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Bai nghién ciiu

Tac déng cha gia tri cdm nhan dén su hai long cta khach hang va
su trung thanh thuong hiéu: Nghién citu cac chuéi quan ca phé
trong nudc tai Thanh phé H6 Chi Minh

Nguyén Thai Ha"

TOM TAT

Trung thanh thuong hiéu la mét yéu té ma cac don vi kinh doanh mong mudén cé dugc, né thé
hién su cam két va uu tién clia ngudi tiéu dung déi vai mot thuong hiéu so véi thuong hiéu cla
cac déi thu canh tranh. Su tadc dong cta gia tri cdm nhan dén su hai long clia khach hang va su
trung thanh thuong hiéu cé y nghia rat quan trong déi vai cac don vi kinh doanh hoat déng trong
béi canh canh tranh toan cau hién nay. Bang cach lam ré cac su tac dong nay, nhiing ngusi lam
marketing c6 thé dua ra cac chién lugc dé€ nang cao su hai long ctia khach hang va sy trung thanh
thuong hiéu tr su hiéu biét vé gia tri cdm nhan. Muc tiéu clia nghién cliu nay nhdm xem xét téc
déng cua gid tri cam nhan dén su hai long clia khach hang va su trung thanh thuong hiéu déi véi
cac chudi quan ca phé trong nudc tai TP. HCM, tir d6 dua ra mot s6 khuyén nghi nham gia tang
su hai long va trung thanh thuong hiéu doi vaéi chudi quan ca phé trong nudc tai thi trudng nay.
Nghién ctu dugc thuc hién qua cac giai doan: (i) Nghién ctiu dinh tinh bang phong véan sau va
thao luan nhom; (i) Nghién ctu diép hep vai 285 bang phong van hop 1€; (i) Nghién ciiu chinh
thiic vai 1000 badng phong van hap 1€, st dung thang do Likert vai nam diém bién thién tir R4t
khong dong y" dén “"Rét dong y" va dir liéu thu thap dugc x ly bang phan mém Smart PLS 3.0 véi
ky thuat PLS-SEM.
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|dng ctia khach hang

GIGI THIEU

D6i v6i nén kinh té phing hién nay, tu do hoa thuong
mai, rao can trong giao thuong qudc t€ dang dan bi
loai bo da va dang mang lai lgi ich cho ngudi tiéu dung
trong viéc tiép can cdc san phdm va dich vu da dang tu
céc quéc gia khac. Su phat trién ctia hé thong thong
tin, trinh d¢ hoc van ning cao va tién b cong nghé da
giip ngudi tiéu diing c6 cai nhin r6 rang hon vé cac
san phdm va dich vu tli cdc nudc trén thé gidi. Pong
thdi, v6i su sinh ngoai cia mot bd phén ngudi tiéu
dung Viét Nam, thi truong Viét Nam néi chung va TP.
HCM ndi riéng da va dang trg thanh mot thi trudng
tiém ning hdp dan cac thuong hiéu qudc té. Diéu nay
dat ra mot thach thic 16n d6i véi cac thuong hiéu ndi
dia vé viéc nang cao kha ning canh tranh ngay tai thi
trudng trong nudc.

Dai vé6i dich vu chubdi quan ca phé thi thi trudng Viét
Nam véi nhiing chudi quan ca phé trong nudc dang
¢4 sy vugt troi so voi nhiing chudi quan ca phé dén
ti nuGe ngoai du d6 1a céc thuong hiéu rit ndi tiéng
va rong rai trén thé gidi, ching han nhu Starbucks hay
NYDC, Gloria Jean’s Coffee, Caffe Bene. Theo Bdo céo
xu hudng ban 1 nam 2023 ctia cong ty nghién ciu

thi trudng Q&Me, s6 lugng quan ca phé thudc chudi
ctia 14 thuong hiéu ca phé n6i tiéng nhat Viét Nam da
tang thém 133 ctia hang tinh dén thdng 3 nam 2023,
dat 1657 ctia hang trén toan qudc so v6i nam 2022. Su
yéu thé ctia cac thuong hiéu chudi quan ca phé toan
cdu 6 thi truong Viét Nam khong nhét thiét dua trén
doanh s6 ban hay s6 lugng quan ma con xem xét dua
trén t6c 46 ma rong do bao phu thi truong dién ra khd
chém. Sy phit trién ctia chudi quan ca phé cho thdy
ngudi tiéu dung ngay cang quan tdm dén dich vu nay,
6 thé hiéu 1a ngudi tiéu dung dang xem xét, danh gid
mot cich toan dién vé tinh hitu ich ctia sén phdm/ dich
vu duya trén co s6 nhan thic cia ho vé€ nhiing gi nhan
dugc va nhiing gi chi tiéu. Chinh sy thanh cdéng ctia
cdc chudi quén ca phé trong nudce 1a diéu thu hut, tao
su quan tdm cho nghién ctiu nay trong bdi canh san
phdm/ dich vu nhap kh4u khdc lai rit dugc va chuong
tai Viét Nam.

Nghién ctiu clia Petrick! cho ring nhiing gi ngusi
tiéu dung nhan dugc bao gébm: phéan ting cam xuc,
chét lugng dich vu va danh tiéng, lién quan dén chi
tiéu la gid tién va gid ca hanh vi (thé hién thoi gian va
cong stic bo ra dé tim kiém san phdm/ dich vu). Cac

Trich dan bai bao nay: Ha N T. Tac déng cta gia tri cAm nhan dén su hai long cta khach hang va su
trung thanh thuong hiéu: Nghién ctiu cac chuéi quan ca phé trong nuéc tai Thanh phé H6 Chi Minh.
Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2024; 8(1):5098-5108.
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nghién ctu cta 23 da kiém dinh va xdc nhan méi lién
hé gifia gid tri cdm nhan va sy trung thanh thuong
hiéu. Gundlach, Achrol va Mentzer* trong nghién
ctu ctia minh ciing da két ludn rang cam xuc tich cyc
la co s6 nén tang clia sy trung thanh thuong hiéu. Va
su trung thanh la khdi niém quan trong trong nghién
ctiu hanh vi khach hang®. Long trung thanh thuong
hiéu ctia ngudi tiéu dung la mét yéu t6 ma cac doanh
nghiép mong mudn cé dugc, nd thé hién sy cam két va
uu tién ctia nguoi tiéu dung d6i véi mot thuong hiéu
cu thé so véi thuong hiéu ctia cac d6i thu canh tranh.
Diéu nay bao gom mdt loat cac hanh vi nhu mua hang
13p lai, truyén miéng tich cyc va phan déi viéc chuyén
d6i thuong hiéu. M&i quan hé gitia gia tri cdm nhan,
su hailong valong trung thanh thuong hiéu ¢ y nghia
rit quan trong ddi v6i cac doanh nghiép hoat dong
trong béi canh canh tranh toan cadu manh mé hién
nay. Bang cach lam r6 cdc mdi quan hé nay, cdc nha
marketing c6 thé dua ra cac chién lugc diéu chinh céac
n6 luc marketing ctia ho dé truyén dat mét cach hiéu
qua san phdm, dich vu dya trén gia ting gid tri cdm
nhan dé€ nang cao sy hai long va long trung thanh véi
thuong hiéu. Vivay, nghién ctu nay la cin thiét nhim
g6p phan lam phong phu thém hoat dong nghién ctiu
hanh vi nguei tiéu dung trong marketing va gitp cac
don vi kinh doanh khai thic hiéu qua mdi quan hé
gilia gid tri cdm nhén, sy hai long va trung thanh véi
thuong hiéu.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

Sheth et al.® dua raly thuyét gi4 tri tiéu ding gidi thich
cc quyét dinh cta nguoi tiéu dung khi mua sdm va
chiraly do tai sao khdch hang mua/ st dung san phdm
nay thay vi mua/ st dung san phdm khac. Ly thuyét
nay dya trén cdc m6 hinh hanh vi ngusi tiéu dung
khac nhau va cho ring quyét dinh mua /st dung ctia
ngudi tiéu ding1a ham s6 ctia nhiéu gié trj tiéu diing 7.
Ly thuyét nay cho thdy tdm quan trong ctia n6 khi cho
thdy ngudi tiéu ding xem xét sy cin bing khi dinh
gid cdc gia tri d€ tit d6 dua ra quyét dinh tiéu dung
dua trén sy hiéu biét, dong co bén trong va dong luc
bén ngoai®.

Theo Oliver?, ly thuyét xac nhan ky vong dugc dua
ra nhdm giai thich sy hai long sau khi mua hang nhu
1a mét ham s6 cua ky vong, sy nhéin thic vé gitia
nhiing gi nhin dugc va nhiing gi bo ra, cung véi sy
xdc nhén cta niém tin. Ly thuyét nay cho ring khi
viéc tiéu dung mot san phdm/ dich vu dat dugc gia tri
t6t hon sy mong dgi ctia ngudi d6 thi sy hai long sau
khi mua sé 13 tich cuic va do d6 su hai long sau khi mua
sé tang lén va ngugc lai. Ly thuyét xac nhin ky vong

cho riang su trung thanh ctia khach hang bi anh hudng
rat 16n béi nhiing trai nghiém trong qué khi véi san
phdm/ dich vu di tiéu dung, sy hai long 13 yéu t6 then
chét trong viée xay dung va gitt chan khach hang lau
dajlo-12.

Gid tri cdm nhén la sy dénh gia tng thé ctia ngudi
tiéu dung vé tién ich ctia san phdm hodc dich vy, dya
trén nhéan thidc vé nhiing gi nhan dugc va nhiing gi
phai danh d6i'®. Gid tri cam nhan c6 thé bao gom
gid thdp, nhiing gi ngudi tiéu dung mudn cé ti san
phédm, chit lugng tit muc gid trd, va nhiing gi ngudi
tiéu diing nhén dugc tli viéc ddnh d6i'3. Cac yéu té
khéc bao gém gid ca, danh tiéng ctia san phdm va dich
vy, va phan Ging cam xtc 3. Céc nghién ciiu khéc ctia
Jayanti va Ghosh ', Bojanic '°, Grewal et al. 1%, Oh 17,

Grewal va Parasuraman !

8 cling thé hién ring gia tri
cam nhan cta khich hang cé thé dugc hiéu 1a lgi ich
ky thuat, kinh té, dich vy, va xa h¢i ma khach hang
nhén dugc so véi gid trd cho san phdm, va dugc tinh
bing don vi tién té¢ 1°. Gia tri cim nhan dugc xem xét
13 mot khai niém da thanh phan?°, dugc danh gid dya
trén nhan thic vé nhiing gi khach hang nhan dugc
va phi tén phéi bé ra. Trong linh vyc dich vy, khach
hang cam nhén chitlugng dich vu cang tét, gia tri cam
nhén cang cao. Nhan vién t6t dugc thé hién qua trinh
d6 nghiép vy, su nhiét tinh va kha ning tu vin théng
tin vé san phdm, dich vu va chuong trinh khuyén mai
cho khéach hang sé tao thién cam va ting gia tri cam
nhan ctia khiach hélng2 1. Danh tiéng thuong hiéu anh
hudng manh dén gia tri cim nhén ctia khach hang, tao
niém tin va sy an tdm khi stt dung san phdm hodc dich
vub213. Phan ung cam xuc tich cuc ctia khach hang
d6i v6i thuong hiéu lam ting cam gidc vui vé, gdn bo
hodc hanh phuc khi stt dung dich vy, ting cudng gid
tri cdm nhan vé€ thuong hiéu va sy hai long 2223 Cam
nhan vé gid cta khich hang la dénh gia ctia ho vé
st phu hgp gitta chi phi va lgi ich tit san phdm/dich
vul2124 Nghién ctiu nay déng tinh véi quan diém
gid tri cim nhan ctia®! véi thang do ly thuyét dugc dé
nghi la GLOVAL. Tuy nhién, trong khi x4y dung md
hinh nghién ctiu, nhan théy rang yéu t6 gia tri xa hoi
khong c6 y nghia nhiéu trong nghién ctiu nay vi gia
tri xa hoi thé hién niém ty hao, sy hanh dién, nhan
cach va uy tin ctia khach hang dugc x4 hoi thiia nhin
va dé€ cao khi stt dung dich vu. Déi v6i hanh vi tiéu
dung dich vu chudi ctia hang ca phé la mét dich vu
phd thong khong thé hién cu thé gid tri xa hoi cha
khéch hang; do d6 tai nghién ctiu nay cho ring yéu
t6 nay khong c6 anh hudng 16n dén gid tri cdm nhan
ctiakhdch hang stt dung dich vu chubi ctia hang ca phé
va da loai yéu t6 nay ra khoi mo hinh nghién ctiu dé
nghi. Dong thoi tham khao thém nhiéu nghién ctiu
khac cho thdy yéu t6 danh tiéng thuong hiéu c6 anh
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hudéng nhiéu dén gid tri cdm nhéin ctia khach hang,
n6 lam cho khéch hang cam thdy tin tudng, an tim
khi st dung san phdm hay dich vu nao d6 12,13 i thé
yéu t6 nay dugc dua vao mo hinh nghién cttu dé nghi.
Viéc loai yéu t6 “gid tri xa hoi” va thém yéu t6 “danh
da dugc thuc hién thao luan véi
cac chuyén gia trong hoat dong nghién cttu dinh tinh

A »

tiéng thuong hiéu

vanhan dugc sy nhét tri cao. Theo d6 gid tri cdim nhan
gOm 6 yéu t8, bao gom: (i) Gid tri co s& vat chit, (ii)
Gia tri chét lugng, (iii) Gid tri nhén vién, (iv) Cam
nhan vé gi4, (v) Danh tiéng thuong hiéu, (vi) Gia tri
cam xuc.

Su hai long 1a mot thuat ngti thudng dugc st dung
nhu thudc do cach céc san phidm va dich vu do mot
doanh nghiép cung cip dap tng hodc vugt qua sy
mong doi cua khach hang. Su hai long ctia khach
hang dugc dinh nghia la s6 lugng khéch hang hoic ty
1¢ phén tram ctia téng s6 khach hang co trai nghiém
dugc bdo cdo voi mot cong ty, san phdm hodc dich
vu clia cdng ty vigt qua cac muc tiéu hai long da chi
dinh?°. Theo Oliver?®, sy hai long 13 phan ting ctia
nguodi tiéu dung d6i voi viéc duge dép ung nhiing
mong mudn. Theo d6, hai long cta khach hang dugc
xem nhu su so sanh gitia sy mong dgi trudc va su
nhéan dugc sau khi mua mot san phdm, dich vu. Tse
va Wilton? cho ring sy hai long 13 sy phan tng clia
ngudi tiéu dung khi udc lugng sy nhin dugc trai
ngugc gitia mong mudn trudc d6 va két qua thuc sy
nhu cdm nhén ca minh sau khi tiéu diing. Su hai
long la mot yéu t6 quan trong clia marketing da dugc
nghién ctu rong rai trong hon 60 ndm qua. Su hai
long va sy trung thanh ctia ngudi diing 13 nhiing yéu
t6 khong thé thiéu dan dén thanh cong cta don vi
kinh doanh trong thi trudng canh tranh?8-%0. Cac
ly thuyét va thuc tién marketing da nhdn manh tdm
quan trong ctia sy hai long vi né lién quan chit ché dén
hanh vi sau mua hang nhu mua lai va trung thanh véi
thuong hiéu®!. Gia tri cim nhén cling c6 sy hai long
cua khach hang, trong khi su hai long la yéu t6 quan
trong nhat d6i véi viéc hinh thanh su trung thanh ctia
khach hang 133233,

Su trung thanh la mot khdi niém quan trong trong
nghién ciu hanh vikhach hang 5. Anker?* dinh nghia
long trung thanh thuong hiéu la su gin két cia khach

1.3 va Yoo va Don-

hang v6i mot thuong hiéu; Yoo eta
thu>® cho ring long trung thanh c6 thé thé hién thai
do cua khach hang, khi khach hang tin tudng va cé
4n tugng t6t vé mot thuong hiéu, ho sé uu tién mua
sin phim ctia thuong hiéu d6.2° cho ring trung thanh
thuong hiéu cam két siu sic v6i viéc mua lai hodc
quay lai sti dung mdt san phdm hodc dich vy khong
dugc ua thich trong tuonglai, tao ra sy 1dp lai véi cing
mot thuong hiéu méc du c6 tac dung dong ctia hoan

canh hodc nd luc marketing tao ra sy thay d6i vé hanh
vi. C6 ba céch tiép cén véi long trung thanh thuong
hiéu ctia khach hang: theo hanh vi, theo thai 49, va
két hop hanh vi va thai do.%° va®° cho ring su trung
thanh phan 4nh thai do ctia khich hang, néu khach
hang tin tudng va c6 4n tugng tich cuc v€ mot thuong
hiéu, ho s& vu tién mua san phdm ctia thuong hiéu do.
Mot s6 nghién ctiu trudc day & trong va ngoai nude da
chi ra ring Gid tri cdm nhan va sy hai long ctia khich
hang anh hudng dén sy trung thanh 241826 Nhiéu
nghién ctiu trong cac nganh cu thé da kétluan ring gid
tri cdm nhan tac dong truc tiép dén sy trung thanh
thuong hiéu cta khach hang nhu nganh dich vu du
lich*7, nganh hang thiic in 8.

Su hai long ctia khach hang c6 tac dong tich cuc doi
v6i su trung thanh thuong hiéu ctia khach hang, dong
thoi cdm nhéan vé gid tri cta thuong hiéu tdc dong
truc ti€p dén sy trung thanh ctia khach hang, qua dé
anh hudng dén su phat trién thuong hiéu®. Két qua
nghién cu clia Su va Swanson ? da chi ra ring gia tri
cam nhén dugc hinh thanh ti sy két hop ctia cac yéu
t6 nhu chét lugng san phim, gid ca va dich vu va két
luan rang gid tri cdm nhén cé tdc dong dén sy trung
thanh ctia khach hang véi thuong hiéu va c6 tic dong
dang ké dén sy hailong. Gid tri cdm nhan c6 tdc dong
truc tié€p dén sy hai long ctia khach hang, tii d6 c6 tac
dong dén sy trung thanh*!.

Tt cac vién dan trén c6 thé thiy rang Gid tri cdm nhén
goém nhiéu thanh phén va co tic ddng dén Sy hai long
ctia khdch hang va Su trung thanh thuong hiéu, do d6
nghién cttu nay dé xudt mo hinh nghién citu (Hinh 1)
cuing véi cic gia thuyét nhu sau:

HI: Gid tri cdm nhdn tdc dong cung chiéu dén sy hai
long ctia khéch hang d6i véi cdc chubdi qudn ca phé trong
nudc tai TP. HCM.

H2: Sy hai long cua khdch hang tdc dong ciing chiéu
dén sy trung thanh thuong hiéu déi vdi cdc chubi qudn
ca phé trong nudc tai TP HCM.

H3: Gid tri cdm nhdn tdc dong ciing chiéu dén sy trung
thanh thuong hiéu d6i véi cdc chubdi qudn ca phé trong
nudc tai TP. HCM.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu nay da cé su ké thiia nhiing thang do
clia cac nghién ctiu trudc d6, cu thé: khai niém Gid
tri cdm nhén ké thua ti nghién ctu ctia?! val; khai
niém Sy hai long ctia khach hang ké thuia tit nghién
ctiu ctia?! va khéi niém Su trung thanh thuong hiéu
dugc ké thira tif nghién ctiu clia®®. Véi cac thang do
gdc bang tiéng Anh sé tién hanh dich thuit sang tiéng
Viét va chinh stia tli ngii cho pht hgp véi déi tugng
nghién ctiu va boi canh nghién ctiu tai Viét Nam, dong
thdi trong nghién cttu nay c6 tham khao tii cdc nghién
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Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

ctiu khdc tai Viét Nam ma cung st dung cac bo thang
do nay nhim hiéu chinh tao sy dé hiéu hon nhung
tudn theo quy tic khong lam mdt di y nghia géc cua
thang do; va sau d¢ tién hanh thuc hién phdong vin
sau, thdo ludn nhom. Sau nghién ctu dinh tinh, mo
hinh nghién ctiu gobm 3 bién v4i 38 bién quan sat dugc
dua vao bang khao sat trong nghién ctiu dién hep tiép
theo.

Tai nghién cttu nay nghién ctiu dién hep dugc thuc
hién bang phuong phap 14y mau thuan tién (N = 300)
va phén tich danh gid bang hé s§ ti nhin t6 v6i su
hé trg ctia phadn mém SmartPls 3.0 nham dénh gid d¢
tin c4y ctia thang do va loai di nhiing thang do khong
pht hgp. Trén co s& d6, hoan thién va hinh thanh
bang phong vén chinh thiic d€ thuc hién nghién ctu
chinh thtic. Nghién ctiu chinh thtic dugc thuc hién,
gom: (i) Khao sat chinh thic bang phuong phap ldy
mau thuén tién, c6 phan bé tuong ddi theo s6 lugng
quan ctia cac chudi quan ca phé néi bat tai TP. HCM
(N =1100); (ii) Phan tich mau nghién cttu chinh thic,
danh gia m6 hinh do luong va danh gia mé hinh cdu
triuc d€ kiém dinh mo6 hinh nghién ctiu va gia thuyét
nghién cttu bing m6 hinh phuong trinh cu tric binh
phuong t6i thiéu riéng phan (PLS-SEM)

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

V6i 1100 bang phong van dugc phat ra, au khi thu vé
va loai bo nhiing bang tra 16i khong dat yéu cu, s6
bang phong véin con lai va dugc dua vao phén tich
di liéu 13 1000 véi dic diém mau nhu sau: Gidi tinh
(Nam 47,9%, Nit 44,2%, Céc gidi tinh khac 7,9%); Do
tu6i (Thé hé Baby Boombers 15,4%, Thé hé X 26,7%,
Thé hé Y 30,9%, Thé hé Z 27,0%); Nghé nghiép (Hoc
sinh-Sinh vién 20,7%, Nhén vién van phong 33,8%,
Cong viéc tu do 29,7%, Céc cong viéc khac 15,8%)

Panh gia mo hinh do luong

T4t ca cac bién quan sat déu c6 hé s6 tai nhan t6 > 0,7
vi thé cac bién quan sat déu c6 y nghia trong m6 hinh
hay néi cdch khéc 1a cac thang do nay déu dat d¢ tin
cay*? (Bang 1).

Cronbach’s Alpha ctia cac thang do déu > 0,7, do véy
cac thang do déu dam bao d¢ tin cdy tot, dong thoi
do tin cdy téng hop (CR) cac thang do déu > 0,7 nén
cac thang do biéu thi muc d6 tin cdy nhét quan noi
bo t6t*3, phuong sai trich trung binh (AVE) cua cac
thang do déu > 0,5 nén déu dat yéu cau dam bao tinh
hoi tu ctia cac thang do* (Bang 2). Bén canh d6 tat
ca cac gia tri HTMT déu < 0,9, do vay tinh phan biét
dugc dam bao*® (Bang 3).
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Bang 1: H & s8 tai nhan té cac bién quan sat

EM

EM1 0,832
EM2 0,823
EM3 0,840
EM4 0,833
ES1

ES2

ES3

ES4

ES5

ES6

LO1

LO2

LO3

LO4

PE1

PE2

PE3

PE4

PE5

PE6

PQIl

PQ2

PQ3

PQ4

PRI

PR2

PR3

PR4

RE1

RE2

RE3

RE4

RE5

RE6

RE7

SAI

SA2

SA3

ES

0,778
0,797
0,825
0,823
0,791

0,824

LO

0,884
0,886
0,882

0,883

PE

0,818
0,804
0,810
0,813
0,798

0,816

PQ

0,795
0,810
0,834

0,836

PR

0,823
0,830
0,817

0,833

RE

0,775
0,724
0,776
0,794
0,761
0,714

0,701

SA

0,910
0,900

0,904
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Bang 2: D tin cay tong hop ctia mé hinh do ludng

Thang do Cronbach’s rho_A Do tin cdy téng hop  Phuong sai trich
Alpha (CR) trung binh (AVE)
Gid4 tri co s& vat chit (ES) 0,892 0,893 0,918 0,651
Gia tri chét lugng (PQ) 0,836 0,837 0,891 0,671
Gi4 tri nhan vién (PE) 0,895 0,895 0,920 0,656
Cam nhén vé gia (PR) 0,844 0,845 0,896 0,682
Gia tri cim xtic (EM) 0,852 0,852 0,900 0,693
Danbh tiéng thuong hiéu (RE) 0,870 0,871 0,900 0,562
Su hai long ctia khach hang (SA) 0,889 0,889 0,931 0,819
Su trung thanh thuong hiéu (LO) 0,906 0,907 0,934 0,781
Bang 3: K&t qua danh gia tinh phan biét sit dung chi s6 HTMT
EM ES LO PE PQ PR RE SA
EM
ES 0,708
LO 0,673 0,620
PE 0,744 0,785 0,660
PQ 0,762 0,680 0,619 0,709
PR 0,789 0,735 0,656 0,790 0,742
RE 0,803 0,702 0,673 0,726 0,815 0,765
SA 0,711 0,667 0,672 0,700 0,705 0,702 0,720
sAl sa2 [ s
PQ1 Es1 \39'3 0.500 3931
| y;
Eﬁﬁiﬁi om ]2 ] 4
[rs o ?32' _ojis’a 53
PQ4 | 1B. Gid tri rha g‘?{f‘ 4 e -3
lugng san n u hai long
ks \;\S; :,;:Ia\wf. £ss / Khnich hing \\\
0.808 ESG 2 e
0818 S 0730 0.221\
h-oz10 \ / by
10813 £ \ ’ %
0798 0.864 D i 0834
0816 1 Gig e o n.asa
rhén vién 2 0.82 =
0883
0.835 Long trung
thanh
L\ 823 thuong higu

0829
40817
| 0833

EM2

EM3

AEHFRAHERRBH

&

1D. Gid cd
<am rhan

1E. Gid tri
cam xuc
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Hinh 2: M hinh két qua
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Tuyu trung lai, két qua danh gia mo6 hinh do luong
bang viéc danh gid do tin cdy thang do, danh gid mic
do tin cay nhit quan ndi bo, ddnh gia gia tri sy hoi tu
va danh gia gia tri phan biét cho théy cac tap bién quan
sat dugc st dung d€ do ludng cac khéi niém nghién
ctiu déu dat yéu cu, cling nhu cac thang do déu dat
gid tri phan biét va mo hinh két qua dugc thé hién tai
Hinh 2. Trén co s& nay, tiép tuc thuc hién giai doan
danh gid mo6 hinh céu tric.

Panh gia mé hinh cau truc

Tat ca cac gia tri VIF déu < 5 (Bang 4), nhu vay khong
c6 da cong tuyén xdy ra. Phan tich SEM méi tac dong
tryc tiép voi muc y nghia 5%, cdc gia thuyét tit H1
dén H3 déu dugc chip nhan vi tit ca cac gid tri p déu
<0,05. Mitic d6 tac dong ctia bién doc 1ap 1én bién phu
thudc dugc ddnh gid bang viéc st dung hé s6 tdc dong.
Két qua cho thdy, su tic dong theo mtic d6 giam din
tit gia thuyét H1 dén H3 va it nhat 13 H2, cu thé nhu
sau: PV ¢6 tic ddong manh nhét dén SA vé6i hé s6 tac
dong 1a 0,730; tiép theo 1a PV tac dong dén LO véi hé
s6 tac dong la 0,523 va cudi cling la SA tac dong dén
LO v6i hé s6 tac dong 1a 0,221 (Bang 5).

Khi phén tich SEM méi tac dong gian tiép véi mtuic y
nghia 5%, md&i quan hé gidn tiép (PV -> SA -> LO)
trong mo hinh dugc chip nhan véi gid tri p < 0,05
(Bang 6), két qua cho thdy: SA ddng vai tro la bién
trung gian trong sy tac dong PV dén LO véi hé s6 tac
dong la 0,162. Hay ndi cach khac, su tham gia ctia
bién trung gian SA lam ting hé s6 tac dong tong thé
clia PV dén LO 1én thém 0,162 so véi chi xem xét su
tac dong truc tiép.

Két qua nghién ctiu dugc thuc hién thao ludn nhém
v6i 5 chuyén gia (da tham gia phong van siu trong
giai doan nghién ctiu dinh tinh) va 10 khach hang (da
tham gia thdo ludn nhom trong giai doan nghién ctiu
dinh tinh) va nhin dugc su nhét tri hoan toan dong
thuan véi két qua nghién ctiu ca vé két qua chdp nhan
céc gid thuyét nghién ctiu va thang do trong cdc bién.
Cac gia thuyét déu dugc chép nhén cho thiy gia tri
cam nhan ¢ tdc dong truc tiép dén sy hai long ctia
khéch hang va tac dong truc tiép dén su trung thanh
thuong hiéu, bén canh dé gia tri cdm nhén con c6 sy
tdc dong gian tiép dén su trung thanh thuong hiéu
thong qua trung gian su hai long ctia khach hang.
Qua thdo ludn cho thdy két qua nay tuong dong véi
nghién ctu trugc day2~+1318:264041,46-50 vy gt qua
cta nghién ctu nay khd tuong dong véi cic nghién
ciu trudc day khi phan tich duéi goc do gia tri cam
nhan dugc xem xét 1a mot khdi niém da thanh phén,
don cti nhu cdm nhan vé€ gid ctia khach hang la danh
gid ctia ho vé€ su pht hop gitia chi phi va lgi ich tu

san phim/dich vy "21?4; danh tiéng thuong hiéu dnh
hudng manh dén gia tri cdm nhan cta khach hang,
tao niém tin va sy an tdm khi st dung san phdm/ dich
vub>13; ting cudng gid tri cim nhén téng quat vé
thuong hiéu. Cac két qua nghién ctiu dugc thio ludn
lam cén ct cho viéc dua ra cac khuyén nghi ti€p sau.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua nghién ctiu cho thiy nghién ciiu da dugc kiém
dinh va chdp nhan cac gia thuyét c6 y nghia thong ké.
DPong thai sau khi xem xét goc d) trung gian ctia bién
su hai long ctia khach hang trong su tdc dong cta gid
tri cdm nhén dén sy trung thanh thuong hiéu thi lam
cho hé s6 tac ddng ctia su tac dong nay ting 1én ding
ké. T cac két qua dat dugc nhdm gia ting sy hai long
ctia khach hang va su trung thanh thuong hiéu thi can
tap trung vao gia tang gia tri cdm nhan, trén co s6 gia
tri cdm nhan dugc giai thich bdi 6 bién thanh, do d6
nghién ctu dé xuit mot s6 ham y quan trj nhu sau:

1. Gid tri cd sé vat chdt: Gid tri clia co s& vat chat
dé cap dén cam nhan cta khach hang thong qua
lgi ich kinh t€ nhan dugc tu viéc bai tri, 13p dit,
sdp xép co s6 vat chit nhu dia chi ctia hang c6 vi
tri & trung tdm va c6 hé thong giao thong thuan
tién; cac trang thiét bi, cach bai tri, t6 chuc, sip
xép ngin nap, bat mit, hop ly sé lam ting gid
tri cdm nhan tu d6 tang su hai long va gép phan
lam ting sy trung thanh ctia khach hang. Cac
chudi quan ca phé trong nudc nén sap xép khong
gian mot cach phit hgp hon cho khach hang, dé
tranh ho cam thdy bi lam phién khi dang & trong
quén, ngoai ra ddi véi cac chudi quan ca phé
trong nudc khong st dung mdy lanh ciing nén
c6 phong hut thudc riéng d€ tranh anh hudng
dén céc khach hang khac. Bén canh d6 viéc don
dep vé sinh, lau rtia quan nén dugc thuc hién
mot cach lién tuc thay vi thyc hién vao cudi méi
ngay nhu da s6 cdc quan ca phé dang lam, thuc
hién mot cudc khao sat nho vé khong gian, thi
hiéu ctia ngudi dan khu vic d6 vé quan ca phé
theo tling vung dia ly, vin héa, nhu cdu cta ti
d6 c6 thé thiét ké khong gian dep mit hon, vi tri,
thoi gian déong md ctia quan phut hgp hon véi thi
hiéu ctia ngudi dan tting khu vuc.

2. Gid tri chdt lugng: La sy danh gid vé€ nhiing
diém no6i bat, vugt trdi ctia san phdm/ dich vy,
dé cip dénlgi ich kinh t&€ bat ngudn ti cac thudc
tinh ctia san phdm/ dich vu (tinh chét, cong
dung, diéu kién st dung, thu hoéi gia tri sin
phédm, dich vu...), tiic 13 kha nang thuyc hién day
du céc chiic naing ma san phdm dugc tao ra dé
cung cip hodc lgi ich gén lién véi viéc stt dung va
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Bang 4: Hé sé VIF cta cac khai niém

nghiép can dam bao ring nhan vién dugc dao
tao v€ cac ky ning can thiét bao gém pha ché,
lam d6 udng, phuc vu khach hang, quan ly va
ban hang.

. Cdm nhdn vé gid: La cdm nhén cta chinh khach
hang vé sy phit hgp ctia chi phi khach hang phai
bo ra d€ cé dugc nhiing loi ich tit san phidm/

PV SA LO

Gid tri cdm nhan (PV) 1,000 2,147

Su hai long ctia khach hang (SA) 2,147

Su trung thanh thuong hiéu (LO)

Bang 5: K&t qua kiém dinh gia thuyét

Méi tac dong truc tiép Hé s6tac dong Gid trit Miic y nghia Két luan

H1: PV -> SA 0,730 38,354 0,000 Chép nhén

H2: SA ->LO 0,221 6,605 0,000 Chép nhén

H3: CE -> PV 0,523 16,849 0,000 Chép nhén

Bang 6: Két qua danh gia méi tac ddng gian tiép
Hé s6 tac dong Gid trit Miic y nghia

PV ->SA ->LO 0,162 6,372 0,000
s¢hitund. Chatlugng ctia dich vu ¢ anh hudng dich vu. Gid ca dugc khich hang cdm nhén cang
quan trong dén gia tri cdm nhén, khich hang tuong xung voi nhiing gi ho nhin dugc thi gia
cang cam nhén chdt lugng ctia dich vu tét thi gia tri cdm nhan cta ho vé dich vu cang cao. Vi thé,
tri cdm nhén tng quét ctia ho cang cao va sé gop can cung cép thong tin bang nhiéu cich khac
phén gia ting sy hai long va long trung thanh nhau vé nguén goc, phuong phap ché bién va
hon. Do do, cac chubi ctia hang ca phé can kiém qué trinh ché bién cac loai d6 an, thiic udng
tra nghiém ngit ti khiu nhép dén xuit nguyén trong cac quan, hay nhu nhiing gia trj co s& vét
liéu ra thanh phdm, viéc quan ly phai dugc thuc chét tuong xting d€ khach hang c6 thé hiéu rd
hién mét cach thuong xuyén va dung quy trinh hon vé gia tri ma ho nhan dugc so véi chi phi
dé dam bao chit lugng cta nguyén liéu. Cac ho bo ra d€ ho cam thdy hai long hon vé dich vu
chudi quan ca phé trong nudc nén ting cudng dang tiéu dung.
truyén thong, quang cdo theo gia tri stic khde 5. Gid tri cdm xiic: Céc chudi quan ca phé trong
nhu: cho khach hang thdy cac quy trinh kiém nuéc nén lam 16 dinh vi cho thuong hiéu ctia
duyét san phdm, muc d¢ an toan, chét lugng clia minh qua cdc hoat dong truyén thong dé khach
nguyén liéu, dé cap dén cac gidy chiing nhan, hang c6 thé nhén ra sy khdc biét rd rét gitia cac
nguon goc, ... chudi quén ca phé, tit d6 khach hang can nhiing

. Gid tri nhan vién: Gid tri cha nhan vién dugc tiéu chudn nao thi sé dén dung nhiing quin phu

thé hién qua trinh d¢ nghiép vy, sy hiéu biét va hop va diéu d6 sé khién ho ting gid tri cdm nhén.
kha ning tu vin thong tin cho khach hang vé san Céam xuc ctia khach hang d6i véi thuong hiéu
phém, dich vu va cac chuong trinh khuyén mai, cang t6t ho cang cam thdy vui vé, thoai mai hodc
... tinh than trach nhiém va théi d6 thé hién long hanh phuc khi st dung thi gid tri cdm nhén ctia
tan tam, an cdn, nhiét tinh ctia nhén vién doi vai khach hang vé thuong hiéu cang cao va di€u nay
khéch hang, nhéan vién cang thé hién t6t thi cang g6p phan lam ting su hai long va sy trung thanh
tao dugc thién cam véi khach hang va qua do thuong hiéu.
ting gia tri cdm nhén cta khach hang. Doanh 6. Danh tiéng thuong hi¢u: Tranh nhiing tai tiéng

lam anh hudng nghiém trong dén uy tin va hinh
anh cta thuong hiéu trong tdm tri khach hang;
bén canh d6, thong diép va hinh anh thuong
hiéu luon phai minh bach va r6 rang. Danh
tiéng thuong hiéu lam cho khach hang cam thay
tin tudng, an tdm khi st dung san phidm hay
dich vu nao d4, danh tiéng thuong hiéu cang t6t
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thi gid tri cdm nhén cta khach hang vé dich vu
cang cao va tu do su hai long va su trung thanh
thuong hiéu ciing dugc ting cao hon.

Dui ¢6 nhiing dong gép tich cuc tit két qua nghién ctiiu
tuy nhién nghién ctu ciing c6 mot s6 han ché nhit
dinh sau: Déi tugng khao sat con han ché va chua
bao quédt hét cic chudi quan ca phé trong nudc tai
TP. HCM va céch 18y mau cta nghién ctiu 1a thuin
tién dit c6 phan b6 tuong d6i nhung chua mang tinh
téng quat cao. M6 hinh nghién ctiu dugc xay dung chi
duing lai & cac khdi niém Gid tri cdm nhén, Sy hai long
ctia khach hang va Sy trung thanh thuong hiéu, do
d6 c6 thé con ton tai nhiing yéu t6 khac tham gia vao
nhung chua dugc dua vao m6 hinh nghién ctiu nay.
Vi thé huéng nghién ctu tiép theo trong tuong lai c6
thé thuc hién nghién ctu v6i ddi tugng mé rong hon
va c6 thé ra ngoai dia ban TPHCM dé€ c6 céi nhin r6
nét hon; bén canh d6 can quan tdm hon niia dén viéc
14y mau d€ gia tang kha ning tong quét cta nghién
cliu; ngoai ra cac nghién cdu khéc c6 thé xem xét b
sung thém céc yéu t6 méi dé lam rd va siu hon cac
mdi quan hé trong nghién cttu nay.

DANH MUC TU VIET TAT

AVE: Average Variance Extracted (Trung binh
phuong sai trich)

CR: Composite Reliability (Hé s tin ciy téng hop)
HTMT: Heterotrait-Monotrait Ratio (Chi s6 HTMT)
TPHCM: Thanh phé H6 Chi Minh

PLS-SEM: Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (M6 hinh c4u tric binh phuong t3i thiéu
riéng phén)

XUNG POT LOI iCH

Tac gid cam doan khdng c6 bat ki xung dét 1¢i ich nao
trong viéc cdng bé bai béo.

PONG GOP CUA TAC GIA

Tac gia cam doan toan bd noi dung bai bao do méot
minh tdc gia thuc hién.
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The impact of perceived value on customer satisfaction and brand
loyalty: Research domestic coffee chains in Ho Chi Minh City

Nguyen Thai Ha"

ABSTRACT

Brand loyalty is a factor that business units want to have, it shows consumers' commitment and
preference for a brand compared to the brands of competitors. The impact of perceived value
on customer satisfaction and brand loyalty is very important for business units operating in to-
day's globally competitive context. By clarifying these influences, marketers can devise strategies
to enhance customer satisfaction and brand loyalty from an understanding of perceived value. The
objective of this research is to examine the impact of perceived value on customer satisfaction and
brand loyalty for domestic coffee shop chains in Ho Chi Minh City, subsequently, suggesting some
recommendations to increase satisfaction and brand loyalty for domestic coffee shop chains in this
market. The research was conducted through the following stages: (i) Qualitative research using in-
depth interviews and group discussions; (i) Extensive research with 285 valid interviews; (iii) Formal
research with 1,000 valid interviews, using a Likert scale with five points ranging from "Strongly dis-
agree" to "Strongly agree" and collected data processed with Smart software PLS 3.0 with PLS-SEM
technique.
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