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TOM TAT

Nghién ctiu nay nham danh gia vai tro ctia khong gian dich vu déi véi chét lugng dich vu va cacy
dinh hanh vi ctia khach hang trong béi cdnh nganh dich vu kinh doanh chuéi quan ca phé tai thi
trudng Viét Nam. Tac gia st dung mé hinh cdu trdc tuyén tinh SEM dé kiém dinh mé hinh va céac
gia thuyét nghién ctiu thong qua di liéu khao sat 326 khach hang da st dung dich vu tai cac clia
hang ca phé & cac thanh pho cltia Viet Nam. Két qua cho thay, khai niém khong gian dich vu la mot
khai niém riéng biét, dong vai tro tién dé quan trong cho chat lugng dich vu va y dinh hanh vi cla
khach hang, dong thai chat lugng phuc vu clia nhan vién cling déng vai trd quan trong trong viéc
nang cao chét lugng dich vu téng thé. Két qua nghién ctu nay da khdng dinh dugc su can thiét
phai quan ly khéng gian dich vu va chét lugng phuc vu clia nhan vién tai cac quan ca phé nham
gdp phan nang cao chat luong dich vu va hinh thanh nén cac y dinh quay tré lai st dung dich vu
clia khach hang. Dua trén két qua nay, bai nghién ctu da dua ra maét sé ham y quan tri cho cac nha
quan ly trong Iinh vyc kinh doanh chudéi quan ca phé ndi riéng va nganh dich vu néi chung. Béng
gbp quan trong clia nghién ctu nay chinh 1a sy khdng dinh vai tro déc lap ctia khong gian dich vu
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trong linh vuc kinh doanh dich vu chudi quan ca phé tai thi trudng Viét Nam.
Tu khoa: Khong gian dich vy, quan ca phé, y dinh hanh vi, chat lugng dich vu

GIGI THIEU

Khi cudc s6ng ngay mot phét trién, nhu ciu thudéng
thiic ca phé ctia con ngudi ngay cang cao dan dén sy
xudt hién nhiéu qudn ca phé véi su da dang vé€ hinh
thiic va phong cach, ddc biét 1a & cac thanh pho 16n
nhu H6 Chi Minh, Ha N¢i, Pa Nang va mot s§ do
thi dang phét trién manh vé du lich nhu Quy Nhon,
Nha Trang, Pa lat... Nganh kinh doanh chubi quin
ca phé c6 lugng khach hang tiém ning I6n, mang lai
lgi nhuén hip din, do vdy dan dén sy canh tranh ngay
cang khdéc liét gitia cac thuong hiéu. Chinh vi 1& do,
viéc nghién ctiu tim hiéu y dinh hanh vi ctia khach
hang trong linh vic nay la hét stic cin thiét nham giup
cac nha quan ly dua ra cdc chién lugc kinh doanh hgp
ly.

DPong thoi chung ta thdy ring khach hang dén cac
quén ca phé khong chi don thuan la uéng ca phé, ma
con dé€ tan hudng khong gian va thu gian cung gia
dinh, ban bé hodc ddi tac. D&i véi khach hang, khi dén
mot ctia hang ca phé nao d6, khong gian quan luén 1a
khia canh dau tién ctia dich vu dugc ho cdm nhén, va
khéch hang c6 kha nang d€ hinh thanh nén 4n tugng
vé muc d6 dich vu ma ho sé nhin dugc. Chinh diéu

nay khdng dinh tim quan trong ctia khong gian tai cac

quan ca phé. Chung ta sé khong cé co hoi thi hai d&
thay d6i vé 4n tugng ban dau, va vi ly do nay, nguoi
ta 14p luan rang khong gian dich vu nén dugc xem 1a
tién dé cho nhan thiic vé chit lugng dich vu!. Quan
diém nay méu thudn véi ly thuyét vé chat lugng dich
vu truyén théng cho rang cdc phuong tién hitu hinh
chi 1a mét thanh phan chi bdo thudc chét lugng dich
vu tong thé chi khong phai 13 tién dé cta chit lugng
dich vu®. Tuy vay trong bdi canh cta linh vyc kinh
doanh quén ca phé ching tdi cho ring nén xem xét
vai tro ctia khong gian dich vu nhu 1a mot tién dé doc
lap c6 tac dong truc ti€p dén chit lugng dich vu tong
thé.

Ké tui khi thuat ngii “Khong gian dich vu - ser-
vicescape” dugc gi6i thiéu bai Bitner?, c6 nhiéu
nghién ctu da ching minh tdc dong ctia khong gian
dich vu d6i véi cac khai niém sau tiéu dung nhu cam
xUc va sy hai long clia khich hang?, hinh anh ctia
hang?, y dinh hanh vi°, chit lugng dich vu®’, gia
tri tién t&® va hiéu qua tai chinh®. Bén canh d¢,
cdc nghién ctu trude day cho thdy ring sy hai long

2M0 hinh do ludng chit lugng dich vu SERVQUAL ctia Parasur-
aman va cong su, 1985, 1988, 1991, 1994 gom 5 thanh phan (Phuong
tién hitu hinh, sy tin cay, d6ng cam, dap ting va dam bao) véi 22 bién
quan sat.

Trich dan bai bao nay: Anh NV, Thao N T P. Tac déng ctia khéng gian dich vu déi véi chat lugng dich
vu va y dinh hanh vi khach hang - Nghién ctiu tai cac chudi quan ca phé & Viét Nam. Sci. Tech. Dev. J.

- Eco. Law Manag.; 4(4):1093-1103.
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ctia khach hang chinh 13 yéu t6 quan trong, giai thich
cho long trung thanh ctia khach hang '%!!. Trong khi
khéng gian dich vu la mét trong nhiing yéu t6 c6 thé
tryc tiép hodc gian ti€p hinh thanh nén su hai long
ctia khach hang, thi van c6 qua it nghién ctiu thuc tién
dugc tién hanh d€ diéu tra sy anh hudng cta khong
gian dich vy, vi di€u nay lién quan dén trai nghiém
dich vy ctia khach hang 12,

Vi véy, nghién cttu nay tép trung vao viéc xac dinh vai
tro doc lap ctia khong gian dich vu déi véi chat lugng
dich vu va muc d¢ tac dong, anh hudng ctia n6 dén y
dinh hanh vi ctia khach hang, chit lugng phuc vu cua
nhén vién va chit lugng dich vu téng thé ting dung
vao loai hinh kinh doanh chubi quan ca phé tai Viét
Nam. Sau phan dau tién giéi thiéu vé€ly do hinh thanh
nghién ctu, cic ndi dung tiép theo trinh bay vé co s¢
ly thuyét va mo hinh nghién ctiu, phuong phap nghién
ctiu, két qua phén tich di liéu va cudi cting 1a cic ham
¥ quan tri, han ché va huéng nghién ctu tuong lai.

TONG QUAN LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

Khéng gian dich vu

Khong gian dich vy déng vai tro v6 cling quan trong
trong viéc thé hién kinh nghiém cung cdp dich vy va
kha nang dem dén su hai long cho khach hang. Vi
khong gian dich vu thuc hién hai chiic nang, truéc hét
14 cho théy hinh anh, dinh vi va su khéc biét hoa, thi
hai la tao thuan lgi cho viéc chuyén giao dich vu té6i
khach hang véi hiéu quéa cao nhat. Chiic nang va tim
quan trong ctia khong gian dich vu dugc néu & trén la
dung trong moi trudng hop, bit ké loai hinh dich vu,
ti dich vu giai tri cho dén dich vu chtic nang 13,14,
Khong gian dich vu c6 I€ 1a thuat ngii dugc st dung
phd bién nhit khi néi dén su anh hudng ctia cac ddu
hiéu httu hinh va v6 hinh d6i v6i ngudi tiéu dung, va
c6 ba tén goi khic thuong dugc dung dé€ dién ta cung
mot khai niém, d6 la: méi truong (atmospherics),
tam ly hoc moi trudng (environmental psychology) va
modi trudng ctia hang (store environment). Song, du
dugc goi v6i nhiing tii ngt khac nhau, khi nghién ctiu
tiing khdi niém, ching ta déu dé dang nhén ra diém
chung nhat khi n6i dén khong gian dich vu chinh 1a
khia canh vat ly. Tuy khia canh vat ly ton tai trong moi
y niém vé khong gian dich vu ctia nhiéu nha nghién
ctiu, nhung c6 mot s6 tc gid nhan ra rang, khi khach
hang chiu tic dong ctia tling tac nhén kich thich riéng
1é lién quan dén khia canh vét Iy thi thudng xuyén c6
xu huéng phan ting véi méi trudng téng thé 1. Trong
khi chiu sy tdc dong ctia cac thanh phan riéng 1é lién
quan dén khia canh vat ly, nhiing thanh phan kich
thich c6 cung tinh chdt, du 14 hitu hinh hay v6 hinh,
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ciing sé dugc phan anh vao trong mo hinh vé khong
gian dich vy, vi ching 14 nhiing yéu t6 can thiét trong
viéc tao ra cho khach hang nhiing trai nghiém vé dich
vu. Chinh vi thé, khong gian dich vu chinh 14 noi tép
hop céc yéu t6 mai trudng vatly ma khéch hang c6 thé
cam nhén dugc thong qua cac gidc quan nhu: Thinh
gidc, Xiic gic, Thi gidc, Vi gidc va Khiu giac '°.

RO rang, khia canh vat Iy ciia mdi trudng 1a khia canh
dugc dé cap chu yéu khi néi dén khong gian dich vu.
Nhén manh nhiéu hon dén khia canh xa h6i cho phép
céc nha nghién cttu nhin nhan rang, trong suét thoi
gian trai nghiém dich vy du 13 v6 hinh hay hitu hinh,
thi sy tuong tdc gitia con ngudi va moi trudng vatly, va
gitia nhiing ngudi trong moét khéng gian d6 véi nhau
sé tao ra nhiing anh hudng nhit dinh chi ph6i hanh
vi trong khong gian ma ho dang hién hiu'”. Sy chi
phdi nay sé tao ra hai loai phan ting co ban khac nhau,
hoéc la cam gidc thich tha khi dugc & lai trong khong
gian dich vy, tii d6 xudt hién xu hudng ldp lai hanh vi
tim kiém va hién hiiu trong khong gian 4y, hodc la né
tranh va tim kiém mot khong gian dich vu khac phu
hop hon '8, Diéu nay cho thdy dugc sy inh hudng
truc tiép ctia khong gian dich vu dén sy thoa man caa
khach hang, hiéu qua trong kinh doanh, va dong luc
lam viéc cia nhén vién.

Toém lai, khi nghién ctiu vé€ sy anh hudng ctia khong
gian dich vu 1én y dinh hanh vi ctia khach hang, thi
khong gian dich vu phai dugc xem xét trén ca goc do
vat Iy va xa hoi, trong dé khia canh xa hoi cin dugc
quan tdm dén cac yéu t6 thudc vé con ngudi trong moi
trudng dich vu dy°.

Mb hinh nghién cttu va cac gia thuyét

Nhin chung céc nghién ctiu vé chit lugng dich vu déu
cho ring chét lugng dich vu 1a sy dénh gia tong thé
ctia san phdm hodc dich vy va n6 phu thudc vao mong
doi trudc d6 ctia ngudi tiéu ding 20, dayla cach tiép
can dya trén quan di€m l4y khach hang la trung tam.
Nhiéu ly thuyét chit lugng dich vu mo ta chit lugng
dich vu 1a mét khai niém da bién gém nhiéu thanh
phén, tuy ring khong c6 mot sy théng nhit cao vé
s6 lugng cac thanh phin nhung d4u hiéu hiiu hinh la
mot thanh phan dugc thiia nhén rong rai. M6 hinh
SERVQUAL clia Parasuraman va cong su \7>1-23 bao
gom yéu t6 hiiu hinh két hop véi sy xult hién thiét
ké cuia co s6 vt chat, su phu hgp clia trang thiét bi va
cach thé hién ctia nhan vién. Tuong ty nhu vay, Brady
va Cronin?*, Rust va Oliver??, va gan day la Wall va
Berry2°, Pollack?” déu moé ta chit lugng dich vy dugc
bao ham tii chat lugng ctia moi trudng dich vu. Mot
phan nghién ctiu ctia Bitner? trén khong gian dich vy
khong tham chiéu t6i bat ky mé hinh chét lugng dich
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vu nao, thay vao do, ba cho rang “Khdach hang [...] ¢6
xu huéng st dung céc tin hiéu bén ngoai (nhu méi
truong dich vu) d€ suy ra chat lugng” T d6 cho thdy
Bitner? tin ring khong gian dich vu déng gép cho ¥
thic ctia khach hang vé chit lugng dich vy, nhung
nghién ctiu nay chua dugc mo hinh héa mét cach ro
rang. La mét phdn cta mo hinh 16n hon, Hightower
va cong su® nhan thiy ring, khong gian dich vu la
yéu t6 du dodn nhan thtic cta chat lugng dich vy, tuy
nhién, y nghia ly thuyét nay khong dugc théo luan lam
rd. Do vay chuing t6i cho rang cin phai c6 sy phén biét
gitia hai khdi niém nay, va khong gian dich vu nén
dugc xem la tién dé cho nhan thic vé chat lugng dich
vu clia khach hang.

Bén canh d6, midc du c6 kha nhiéu nghién ctiu nhin
manh tdm quan trong ctia khong gian dich vy, nhung
van chua cé nhiéu nghién ctu thyc nghiém chiing
minh sy anh huéng cta khong gian dich vu déi véi
chét lugng dich vu trong cic nghién ctu trude day.
Reimer va Kuehn’ di nghién ctiu anh huéng cta
khéng gian dich vu dén chat lugng dich vu trong linh
vic ngin hang, va ho thdy ring khong gian dich vu
c6 tac dong manh dén chat lugng dich vu hon so véi
héu hét cac nghién ctiu trude day trong linh vuc nay.
Hon nita, Hightower va cong sy® da tim thiy méi
quan hé tich cic manh mé gitia khong gian dich vu va
chét lugng dich vu trong linh vuc dich vu tiéu dung.
Reimer va Kuehn’ da déng y véi cac tac gia trudc day
rang khong gian dich vu c6 anh huéng truc tiép dén
chit lugng dich vu.

Bén canh dé, mot khach hang c6 thé st dung khong
gian dich vu lam nén tang d€ dinh hinh nhan thdc
ctia ho vé dich vu cd nhin ma ho sdp nhan dugc,
trong trudng hop khong gian dich vu hoat dong nhu
mong doi cta ho. Piéu nay pht hop véi quan diém

24,26

ctia mét s6 tac gid trong linh vyc nay “*°°, nhung chu

yéu bit nguén tit mo hinh ban d4u ctia Gronroos '°.

Theo d6 Gronroos!® mé ta chét lugng dich vu bao
gOm hai khia canh: ky thuat va chiic nang. Khia canh
chtic nang thé hién cach thiic lam thé nao (how) dich
vu dugc chuyén giao dén khéch hang, trong khi khia
canh ky thuét d€ cap dén nhiing gi (what) khach hang
thét su nhan dugc. St dung diéu nay lam co s6 trong
nghién ctiu nay, chung t6i cho rang khia canh chiic
nédng lién quan dén vai tro cia nhan vién trong viéc
chuyén giao dich vu dén khach hang, trong khi khia
cach ky thuét dé cap dén sy danh gia t6ng thé vé chit
lugng dich vu. Do vay nghién citu ky vong réng cam
nhén ctia khich hang vé chit lugng phuc vu ctia nhan
vién c6 tdc dong truc ti€p l1én sy ddnh gid chat lugng
dich vu noéi chung.

Tu nhiing phén tich va l4p ludn nhu da trinh bay &
trén, chung toi cho rang khong gian dich vy la tién t6

anh hudng dén chat lugng phuc vu ctia nhén vién, ti
d6 hudng dén anh hudng truc tiép téi chit lugng dich
vu téng thé sé phit hgp hon trong béi canh ctia nganh
dich vu kinh doanh quén ca phé. Cac gia thuyét sau
day phan 4nh nhén dinh nay:

HI: Cdm nhén vé khong gian dich vu c6 tdc dong tich
ciic dén chdt lugng phuc vy ciia nhan vién.

H2: Cdm nhdn vé khéng gian dich vy cé tdc dong tich
ciic dén chdt ligng dich vy tong thé.

H3: Chdt lugng phuc vu ctia nhan vién cd tdc dong tich
cuc dén chdt lugng dich vu tong thé.

Nhin chung, cdc nghién ctu trudc da chi ra thuc té
rdng viéc khach hang c6é nhiing trai nghiém dich vu
t6t sé dan dén nhiing phan Gng hanh vi mét cch tich
cuc?8. Do vay chét lugng dich vu t6t dugc xem la
mot yéu t6 quan trong cho su séng con cua doanh
nghiép'!. Su that Ia chét lugng dich vu nhan dugc
sé quyét dinh rang liéu mot khach hang sé tham gia
vao hanh vi truyén miéng tich cuc lan y dinh quay tré
lai thuodng xuyén hay khong. Trong nhiing nam qua
da c6 nhiéu nghién ctiu da ching minh mdéi quan hé
tich cuc gitia chat lugng dich vu va y dinh quay tré lai
cliakhdch hang?’. Keaveney>” cho ring nguyén nhan
ctia hanh vi chuyén d6i ctia khach hang xudt phat tu
nhiéu ly do, tuy nhién da s6 nhiing ly do nay déu lién
quan dén sy thiéu s6t cua chit lugng dich vu.

31 cling v6i Dube va cong su >

Thém vao d6, Soriano
cho rang bau khong khi/moéi trudng xung quanh
(khong gian dich vu) c6 tac dong dang ké dén y dinh
quay trd lai tré lai ctia khach hang, bau khong khi dich
vu la yéu t6 truc tiép kich thich hanh vi khach hang.
Ibrahim *3, ciing khing dinh vé vai tro clia khong gian
dich vu c6 tic ddong manh mé tich cuc dén y dinh
hanh vi ctia khach hang véi b6i canh tai cdc quan ca
phé. Thém vao d6 méi quan hé nay ciing dugc chiing
minh trong nghién ctiu ctia Hooper va cong su'! véi
bdi canh cuia céc ctia hang ban 1é.

Do vay, chung t6i dé xudt cac gia thuyét la:

H4: Cdm nhén vé khong gian dich vu c6 tdc dong tich
cuc dén y dinh hanh vi.

H5: Chdt lugng dich vy téng thé c6 tdc dong tich cuc
dén cdc y dinh hanh vi.

Duya trén cac gid thuyét da dugc trinh bay nhu trén,
ching t6i dé xuidt m6 hinh nghién ctiu nhu Hinh 1
dudi day:

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu dugc tién hanh thong qua hai giai doan:
Nghién ctiu s6 bo v6i ki thuat thao ludn nhém dé hiéu
chinh céc thang do; Nghién ctu chinh thiic thong
qua phuong phap dinh lugng d€ danh gid thang do va
kiém dinh céc gia thuyét dya trén di liéu thu thap.
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Khong gian
dich vu

Hi+

Chat lrong phuc
vu cuia nhan
vién

Chat leong
dich vu tong
the

H4*

Hinh 1: M6 hinh dé xuat

Miu dugc chon bing phuong phap thuin tién. DE
tang cudng kha ning téng quat cua di liéu chung toi
tién hanh thu thép thong qua bang cau hoi khao st
online va phong van truc tiép khach hang da va dang
sti dung dich vu tai quan ca phé véi nhiéu thuong hiéu
khéc nhau nhu Highlands, Phiic Long, Starbucks, The
coffee house trén dia ban cac thanh phé l6n nhu Ho
Chi Minh, Nha Trang, Quy Nhon va Pa Lat trong
khoang thdi gian tii thang 10/2019 dén thang 02/2020.
Ly do chung t6i chon cac thanh phd nhu trén d€ tién
hanh thu thap di liéu d6 la: Tha nhdt TP. H6 chi
Minh 14 thanh phé 16n va c6 nén kinh t€ ning dong
nhdt ca nudc c6 muc do tap trung nhiéu cac thuong
hiéu ca phé néi tiéng ciing nhu dan cu dang sinh
song dén tit nhiéu tinh thanh trong ca nuéc. Thi hai
cac thanh phé nhu Da Lat, Nha Trang, Quy Nhon la
nhting diém dén du lich hdp dan trong thoi gian gin
day da thu hut nhiéu lugng khach néi dia ciing nhu
cdc thuong hiéu ca phé néi tiéng giup cho qud trinh
thu thap dii liéu dugc thuan lgi va da dang hon.
Thang do dung d€ do ludng cac khai niém nghién ctu
dugc ké thua ti cac nghién ctu trudc, sau do diéu
chinh cho phu hgp véi bdi canh nghién ctu va vin
héa ctia ngudi Viét Nam dugc tac gia tém tat 6 Bang 1.
KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

Mé ta mau

Béng hoi sau khi dugc tién hanh ra soat két qua con
lai 326 bang cau hoi hgp 1é d€ tién hanh nhap liéu va
phén tich. Péc diém v¢€ gidi tinh trong miu nghién
ctiu, c6 156 1a nam, chiém ty 1¢ 47,9%; trong khi d6 s6
lugng nii 1a 170, chiém ty 1é 52,1%. Ngoai ra con mot
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Bang 1: Tém tat cac thang do

Thang do S6  bién
quan sat

Thiét bi 3

Thiét ké 4

Khong gian 2

Moi truong 4
xung quanh

Vé sinh 3

Chat luong 5

phuc vu

Chit lugng 5
dich vu téng

thé

Y dinh hanh 4
vi

Co s6 dé xuit

Wakefield va
gett 14
Hooper va cong sy !

Blod-

Reimer va Kuehn’;
Hightower va cong su 9

Wakefield va
13

Blod-
get
Hooper va cong sy !

Reimer va Kuehn?;

Hightower va cong sy ®

Reimer va Kuehn”’
Hooper va cong sy !

Grace va O'Cass®

Grace va O'Cass®

Zeithaml va cong sy >

Hooper va cong su !

s6 dac diém khic ctia mau dugc mo td nhu Bang 2

dudi day.

Kiém dinh thang do
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Bang 3: K&t qua kiém dinh db tin cay cia thang do

Thang do Ma héa S8 quan sat Tuong quan bién tong Cronbach’s Alpha
Nho nhit Lén nhit
Vé sinh VS 2 0,585 0,585 0,737
Khong gian KG 2 0,601 0,601 0,750
Moi trudng MT 4 0,585 0,760 0,841
Thiét ké TK 4 0,627 0,783 0,865
Thiét bi TB 2 0,523 0,523 0,685
Chat lugng phucvu ~ CLPV 5 0,493 0,706 0,823
Dich vu t6ng thé DVTT 4 0,597 0,727 0,843
Y dinh hanh vi YDHV 4 0,636 0,782 0,862

Bang 2: Théng ké mo ta Phdn tich nhén t6 khdm phd

Dic diém Tan Ty lé Phén tich nhan t6 kham pha (EFA) dung dé dénh gid
0 (%) sa bo do gid tri clia thang do sau khi da dénh gia do
Gidi tinh Nam 156 479 tin cdy cta thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha
(Bang 4).
AL 170 >2.1 Két qua phan tich EFA véi 27 bién quan sét, hé sd
S6 lan  dén  <02lan 95 29,1 KMO = 0,820 dat yéu cdu 16n hon 0,5 va hé s6 Bar-
quén/théng lett c6 miic y nghia Sig = 0,000 < 0,5 chiing t6 di liéu
2lan/thing-5 130 39.9 pht hgp cho phén tich nhén t6.
lan Gi4 trj tdng phuong sai trich 1 60,465% tiic la 27 bién
rut trich ra, giai thich dugc khoang 60,465% su bién
B e A thién cta cdc bién quan sat, va hé s8 tai nhan s6 déu
Khac 35 10,7 16n hon 1 nén dat yéu cau.
Thu nhap/thing Duéi 5 triéu 55 16,9 Phén tich nhén té'khéng dinh
5-10 tri¢u 175 53,7 Két qua CFA cho thdy mé hinh c6 288 bac tu do, gid tri
Trén 10 triéu 9 29,4 kiém dinh Chi-square = 508,477 vGi P-value = 0,000.
o ) Chi s6 Chi-square/df = 1,766 dat yéu ciu nho hon
Nghé nghiép Hoc sinh - 34 10,4 . s : i
Sinh vién 2, va cac chi s6 chi ra mé hinh phu hgp véi di liéu
nghién ctiu (GFI = 0,898; CFI = 0,942; TLI = 0,935 va
Nhanviénvian 101 31,0 RMSEA = 0,049).
phong
X . o Gia tri hoi tu
Cong, vién 74 22,7
chiic Két qua CFA cho thdy céc trong s6 chudn hoa caa
Kinh doanh 75 23,0 thang do déu cao hon 0,5 va déu c6 y nghia thdéng
tu do ké (P-value = 0,000). Dong thoi cac chi s6 phuong
. " e sai trich trung binh (AVE) I6n hon 0,5, chi s6 tin ciy

téng hgp (CR) 16n hon 0,8 cho thdy cac khai niém dat
dugc gia tri hoi tu (Bang 5).
Kiém dinh dé tin cdy ciia thang do
« Gié tri phan biét
Két qua danh gia d¢ tin cdy ctia thang do cho thdy, hé

s6 Cronbach’s Alpha c6 mtc dao dong tii 0,685 dén
0,865 va hé s6 tuong quan bién t6ng ctia cac bién quan
sat dao dong tii 0,493 dén 0,783 (Bang 3). Vi vy cic
bién quan sat dat diéu kién d€ tiép tuc thuc hién cic
phaén tich tiép theo.

Bang 5 chiing minh ridng khong c6 bit ky hé s6 tuong
quan binh phuong nao dugc gép chung béi hai khai
niém lén hon can béc hai phuong sai trich binh quin
ctia cac khdi niém nay. Nhu vdy cac khai niém déu dat
dugc do gid tri phan biét 34,
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Bang 4: Phan tich nhéan t8 kham pha

YDHV2

YDHV1

YDHV4

YDHV3

MT4

MT3

MT2

MT1

TK1

TK4

TK3

TK2

DVTT1

DVTT2

DVTT3

DVTT4

CLPV4

CLPV5

CLPV3

CLPV1

KGl1

KG2

VS1

VS2

TB1

TB2

0,886
0,845
0,720

0,677

0,903
0,879
0,612

0,547

0,895
0,875
0,641

0,577

0,830
0,772
0,757

0,673

Nhan té

0,840
0,793
0,674

0,635

0,809
0,716
0,835
0,645
0,862

0,567

Bang 5: D tin cay tdng hop va phuong sai trich cac nhan té

YDHV

CLPV

KGDV

DVTT

CR

0,863
0,824
0,833

0,844

AVE

0,615
0,542
0,503

0,577

YDHV
0,784
0,169
0,186

0,264

CLPV

0,736
0,291

0,202

KGDV DVTT

0,709

0,199 0,760

Ghi chii: AVE (Average Varicance Extract): Phuong sai trich trung binh; CR (Composite Reliability): D¢ tin cdy tong hgp .
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V6i cac két qua trén day cho thdy, thang do dap ting
dugc yéu cau vé d¢ tin cay va do gia tri, c6 thé st dung
détién hanh kiém dinh md hinh nghién ctiu va cac gia
thuyét bdng mo hinh ciu tric tuyén tinh.

Kiém dinh mé hinh nghién cuu

Két qua ti Hinh 2 cho thdy mé hinh cdu truc tuyén
tinh xay dung phu hgp véi di liéu thi trudng duge
thé hién qua cdc chi s6: Chi-square/df = 1,766 < 2;
df = 289; P-value = 0,000 (< 0,05); GFI = 0,897; TLI
=0,935; CFI = 0,942 (> 0,9) va RMSEA dat 0,049 (dat
yéu cdu). Bang 6 trinh bay két qua va y nghia thong ké
clia cic ude lugng ting véi cac gia thuyét nghién ctu
cho théy tat ca 5 gia thuyét dugc chdp nhin & mucy
nghia 14n lugt 13 1% va 5%.

THAO LUAN

Két qua nghién cttu cho thdy “Khong gian dich vu”
(KGDV) la mot khai niém da bién gém 5 thanh phéin
phén dnh vé khong gian dich vu ctia quan ca phé tai thi
truong Viét Nam, d6 1a “Thiét k& (TK), “Moi trudng”
(MT), “Véssinh” (VS), “Khéng gian” (KG) va cudi cung
la “Thiét bi” (TB).

Két qua nghién ctiu da ching minh dugc vai tro doc
l4p ctia khong gian dich vu d6i véi chit lugng dich
vu tong thé va tdc dong cta nd 14 tryc tiép va c6 y
nghia nhu mot tién t6 ctia chat lugng dich vu. Trong
khi céc tac gia ndi bat trong linh vic chat lugng dich
vy da céng bd cac nghién clu trong doé yéu t6 hitu
hinh (khéng gian dich vu) 14 mot thanh phén ctia chét
lugng dich vu'7?3-?7, Sy khac biét clia nghién ctiu
nay 1a do phan 16n cac nghién ctu trudc khong tim
cach phén dinh ro rang gitia khong gian dich vu va
chit lugng dich vu. Day 1a mét trong nhiing déng gop
quan trong vao ly thuyét vé chit lugng dich vu. O day
chung ta c6 thé thdy rang d6i v6i ngudi tiéu dung khi
ghé tham mot dich vu (quan ca phé), moi trudng dich
vu lakhia canh d4u tién ctia dich vu dugc khach hang
cam nhén va & giai doan nay, ngudi tiéu dung c6 kha
néng hinh thanh 4n tugng vé mic d6 dich vu ma ho sé
nhéan dugc. Thit vy, rat khé dé€ xéa nhiing 4n tugng
dau tién va chinh vi Iy do nay, chuing t6i tin tudng va
da chiing minh “khéng gian dich vu” nén dugc xem 13
tién dé cho nhan thtic vé chit lugng dich vu. Nghién
cliu cta chung tdi ching minh sy hgp ly vé mit ly
thuyét cling nhu cung cip bing ching thuc nghiém
théng qua mo6 hinh mot 14n niia khdng dinh khong
gian dich vu la khai niém doc 1ap c6 tac dong truc tiép
dén chat lugng dich vu trong qua trinh danh gia cta
khéch hang.

Thém vao do, cic yéu t6 “Khong gian dich vu” va
“Chét lugng phuc vu” déu cé tac dong tich cuc dén
“Chét lugng dich vu tdng thé véi hé 8 tac dong lan

lugt 13 B = 0,161 va 0,151. Dong thoi “Chat lugng
dich vu t6ng the c6 tac dong tich cuc dén “Y dinh
hanh vi” v6i B = 0,238. Thém vao d6, “Khong gian
dich vu” cling c6 tac dong truc ti€p dén y dinh hanh
vi v6i hé s6 B = 0,143. Qua day chung ta thdy ring,
muén gia tang “Y dinh hanh vi” c@ia khach hang thi
can tap trung dau tu vao gia ting “Chét lugng dich vu
t6ng thé, cing nhu vai tro ctia khong gian dich vu la
rit quan trong bdi tdc dong gin ti€p va tryc tiép clia
né dén chit lugng dich vu téng thé va y dinh hanh vi
cta khach hang. Két qua nghién ctiu nay ciing phu
hop véi két qua nghién ciiu ctia Hooper va cong sy !
trong linh vuc ban 1€ tai cdc ctia hang tién lgi.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két Luan

Tu nhiing két qua phan tich & trén, nghién citu nay
da c6 nhiing déng gép vao nén tang ly thuyét ciing
nhu thyc tién trong hoat dong cung cip dich vu tai
cac chudi quan ca phé & thi trudng Viét Nam. Thu
nhit, cdc nha quan ly cdn nhan thic tdm anh hudng
ctia khéng gian dich vy nhu mét céng cu ti€p thi bsi
vai tro doc 14p ctia né véi chat lugng dich vu. Thi hai,
nghién ctu da chi ra ring cic danh gid vé khong gian
dich vy anh hudng truc tiép dén y dinh hanh vi. Do
vy, nha quan ly cdn xem tdm quan trong cta nhiing
yéu t6 hitu hinh nhu 1a muc tiéu chién lugc. Thi ba,
ngudi tiéu ding nhan thdy chét lugng phuc vu dugc
cung cdp ti nhan vién cang nhu céc khia canh vat
Iy ctia khong gian dich vu déu c6 téc dong truc ti€p
dén nhén thic vé chit lugng dich vu téng thé. Do vay
mudn cung cip cho khach hang nhiing trai nghiém
vé chit lugng dich vu t6t nhét cAn phai quan tdm dén
ca khia canh khong gian cua dich vu ciing nhu chat
lugng phuc vu ctia doi ngli nhén vién tai cac quan ca
phé.

Ham y quan tri

Nghién ctiu nay cung cp mot s6 ham y cho cac nha
quan trj trong linh vuc dich vu quan ca phé néi riéng
va dich vu néi chung.

Yéu t6 cht lugng dich vu tdng thé lu6n ddéng vai tro
quyét dinh dén nhiing danh gia tich cuc ctia khach
hang khi ho stt dung sdn phém, dich vu tai quan. Vi
vay, can thuc hién dugc chinh sich moi san phim
trong quan déu dam bao chat lugng va luon dép ting
dugc nhu cdu cta khach hang. Chét lugng tit nguén
nguyén vt liéu d€ ché bién thanh san phdm phai dam
bao c6 xudt xui r6 rang, sach va ddm bao cho stic khoe
clia nguoi tiéu dung bdi day la xu huéng ctia nguoi
tiéu dung ngay nay. Ho ngay cang quan tdm nhiéu
hon dén stic khoe, dén nhiing thuong hiéu café sach
an toan?°.
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Hinh 2: M6 hinh cau trdc tuyén tinh (SEM)
Bang 6: K&t qua kiém dinh cac gia thuyét
Trong s6 chua Trongsé T-Value P -Values Ghi chu
chuin hoa chuin hoa
KGDV -> CLPV: H1 0,563 0,294 4,051 0,000 Ché'p nhan
CLPV ->DVTT: H3 0,130 0,161 2,343 0,019 Chép nhén
KGDV ->DVTT: H2 0,235 0,151 2,118 0,034 Chép nhan
KGDV -> YDHV: H4 0,318 0,143 2,156 0,031 Chﬁp nhén
DVTT -> YDHV: H5 0,340 0,238 3,726 0,000 Chép nhén

Thém vao do6 cdc nha quan ly can luu y d6i véi cac
thanh phén cta khong gian dich vu. Thi nhdt, vé
sinh: tit cd cac khoang khong gian bén trong, bén
ngoai nhu ban, ghé, 16i di, nha vé sinh, tudng, ctia
kinh, va san nha... phai lu6n ludén dugc git sach sé,
ngudi quan ly phai luon thudng xuyén giam sat viéc
vé sinh méi truong. Thu hai, Khong gian: cin phai
khién cho khach hang c6 cam gidc to mo, thich tha
khi thdy cac thiét ké trong quan mang phong cach dac
biét. Thit ba, Moéi trudng xung quanh: can tip trung
vao yéu t6 nhu 4m nhac, la mét thanh phan khong
thé thiéu trong khong gian ctia moi quén ca phé, ludn
dugc khach hang dic biét quan tdm. Thi tu, Thiét ké:
dé thanh cong trong viéc thu hut va git chan khach
hang, thiét ké 1a mot khau cén phai dugc ddu tu ky
cang ngay tli ban diu lam sao phai tao dugc sy thoai
mai, thu gidn va c6 su hoa hgp gitia moi thu, tii mau
sic dén thiét ké noi thit. Viéc stia sang, d8i méi lai
khong gian trong quan nhu son lai mau nuéc mdi,
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hodc trang tri thém do6 ndi that, cac vat dung khac
néu thuc hién dugc sé lam cho moi trudng trong ctia
hang tuoi méi hon, cho phép duy tri dugc su 16i cudn,
hép dan ddi v6i khéch hang. Cudi cuing, thiét bi: nha
quan ly phai ddm bao rang tit ca cac thiét bi déu hoat
dong tdt va khong xdy ra tinh trang bi hu hong. Nhin
chung, can phii lién tuc quan ly va chu y dén khong
gian dich vy, dén nhiing d6i méi va nhiing cich thic
dé cai tién.

Han ché va huéng nghién ciu tiép theo

Mic du day 1a mot trong s6 it nhiing nghién ctiu vé vai
tro ctia khong gian dich vu d6i vé6i chat lugng dich vu
tOng thé tai thi trudng Viét Nam va két qua da ching
minh dugc vai tro doc lap ctia khong gian dich vu so
v6i chét lugng dich vu noi chung, cling nhu tic dong
ctia né dén chét lugng phuc vu, chit lugng dich vu
tong thé va y dinh hanh vi. Tuy véy, van con mot s6
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han ché nhu méu dugc chon theo phuong phép thuin
tién nén tinh dai dién c6 thé chua cao cho thi trudng
Viét Nam diu rdng nhém téc gia da nd luc thu thap di
liéu sao cho mang tinh da dang nhdt trong kha nang
c6 thé vé thoi gian va tai chinh. Do vay trong tuong lai
can thyc hién cac nghién ctiu khac bang cac hinh thic
chon méu mang tinh dai dién hon & nhiéu hé théng
quén ca phé trén cac thanh phd 16n ctia Viét Nam, ddc
biét la cac thanh phd & khu vuc phia bac. Dong thoi,
nghién cttu nay cing can dugc kiém chiing lai & cic
linh vyic dich vy khdc nhu nha hang, khach san, nganh
ban1é... d€ qua d6 c6 thém nhiing bang chiing vé vai
tro doc lap, riéng biét ctia khong gian dich vu déi véi
chét lugng dich vu va y dinh hanh vi.

LO1 CAM ON

Nhoém tac gia chin thanh cdm on Truong Dai hoc ba
lat da tai trg kinh phi cho dé tai nghién ctiu khoa hoc
trong diém nay theo quyét dinh s6 933/QD-DHDL
ngay 31 thang 12 nam 2019.

DANH MUC TU VIET TAT

EFA: Exploratory Factor Analysis (Phén tich nhan t6
khdm pha)

CFA: Confirm Factor Analysis (Phan tich nhan t6
khing dinh)

SEM: Structural Equation Modeling (Phuong trinh
cdu truc tuyén tinh)

AVE: Avarage Variance Extract (Phuong sai trich binh
quan)

CR: Composite reliability (P9 tin ciy tdng hop)

CFIL: Comparative Fix Index

GFI: Goodness of Fit index

TLI: Tucker-Lewis coeflicient

RMSEA: Root Mean Square Errors of Approximation

XUNG POT LO1iCH

Nhom téc gid xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot l¢i ich nao trong cong bd bai bao.

DONG GOP CUA CAC TACGIA

Céc tac gia c6 dong gép bang nhau d6i véi toan bo
noi dung bai bdo. Cu thé téc gid Nguyén Thi Phuong
Thao déng gop vao cac muc Gidi thiéu; Tong quan ly
thuyét va mo hinh nghién ctiu; Phuong phap nghién
ctiy; tac gia Nguyén Vin Anh déng gop vao cac muc
Két qua phan tich dii liéu; Thao ludn; Két ludn va Ham
¥ quan tri.
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The effect of servicescape on service quality and customer
behavioral intention - An evidence in coffeeshop service in Viet
Nam market

Nguyen Van Anh", Nguyen Thi Phuong Thao

e

b = ABSTRACT

@3 - This study aims to evaluate the role of the servicescape to service quality and customer behavioral
ElsA intentions in the context of the coffee shops chains service in the Vietnam market. The author uses

Use your smartphone to scan this Structural Equational Modeling (SEM) to test the research model and hypotheses through survey

QR code and download this article data of 326 customers who have used services at coffee shops in cities in Vietnam. The results

show that the concept of servicescape is a separate concept that plays an important antecedent
role to service quality and customer behavioral intention, and employees service quality also plays
a vital role in order to improve the overall service quality. The results of this study have confirmed
the need to manage servicescape and employee service quality at coffeeshops chains which will
contribute to enhace overall service quality and forming the intention to return using services of
customers. Based on this result, the study has given some implications for managers not only in the
coffee shops chains business but also in other service industry. The important contribution of this
study is the affirmation of the independent role of servicescape in the coffee shops chain service
business in the Vietnam market.
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