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ethnocentrism and perceived value on consumer brand loyalty to domestic
coffee shop chains in Ho Chi Minh City. The research was conducted
through the following stages: (i) Qualitative research using in-depth
interviews and group discussions; (ii) Extensive research with 285 valid
interviews; (iii) Formal research with 1,000 valid interviews, using a Likert
scale with five points ranging from “Strongly disagree” to “Strongly agree”
and collected data processed with Smart software PLS 3.0 with PLS-SEM
technique. The research results have explored and tested the impact of
consumer ethnocentrism and perceived value on consumer brand loyalty
to domestic coffee shop chains in Ho Chi Minh City. This proposes some
management implications to increase brand loyalty for domestic coffee
shop chains in this market.
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Muc tiéu ctia nghién ctiu nay nhdm xem xét sy tic dong cua tinh vi chiing
tiéu dung va gid tri cdm nhan dén long trung thanh thuong hiéu ctia nguoi
tiéu dung doi véi cac chudi ctia hang ca phé ndi dia tai Thanh phé H6 Chi
Minh. Nghién ctiu dugc thuc hién qua cac giai doan: (i) Nghién ctiu dinh

Ngay nhdn: )
03/11/2023 tinh bang phong vin sau va thao ludn nhom; (ii) Nghién ctiu diép hep véi
R s 285 bang phong van hop 1¢; (iii) Nghién ctiu chinh thtic véi 1000 bang
07/12/2023 phong van hop 1¢, st dung thang do Likert v6i ndm diém bién thién tu
Ngay diing: “Rat khong dong y” dén “Rat dong y” va dii liéu thu ‘Ehép dugc xti ly bang
AT phan mém Smart PLS 3.0 v6i ky thuat PLS-SEM. Két qua nghién ctiu da
kham pha va kiém dinh sy tdc dong ctia tinh vi chlng tiéu dung va gia tri
e cam nhén dén long trung thanh thuong hiéu ctia nguoi tiéu dung doi véi

L cac chudi ctia hang ca phé noéi dia tai TPHCM, tli d6 dé xudt mot s6 ham y
Chuoi ctia hang ca
phé noi dia;

Gia tri cam nhén;
Long trung thanh
thuong hiéu; Tinh vi
chung tiéu dung.

quan tri nhdm gia tang long trung thanh thuong hiéu cho chudi ctia hang
ca phé noi dia tai thi trudng nay.

1. Gidi thiéu hiéu toan cau. Hiéu rd moéi quan hé phuc tap
gitia nhén thtic gia tri cam nhdén, tinh vi chlng
va long trung thanh thuong hiéu cua nguoi
tiéu dung la rdt quan trong doi véi cac nha
marketing ctia cac doanh nghiép trong nudc,

Trong bdi canh toan cau hoéa va su phat trién
cua thoi dai s0, cdc doanh nghiép trong nudc
ngay cang phai d6i mat véi thach thic 16n trong
viéc thoa man sd thich va hanh vi da dang cua

nguoi tiéu dung trudc cac lya chon thuong
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nham xay dung chién lugc hiéu qua.

D6i voi nén kinh té€ phing hién nay, ty do
héa thuong mai, rao can trong giao thuong
quoc té€ dang dan bi loai bé da va dang mang lai
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loi ich cho ngudi tiéu dung trong viéc ti€p can
cac san pham va dich vu da dang tli cac quoc
gia khac. Su phat trién ctia hé théng thong tin,
trinh do hoc van néng cao va tién bd cong nghé
da gitp ngudi tiéu dung c6 cdi nhin ré rang hon
vé cac san phdm va dich vu tif cdc nudc trén
thé giéi. Dong thoi, véi su sinh ngoai ciia mot
bd phan ngudi tiéu dung Viét Nam, thi trudng
Viét Nam noi chung va Thanh phé H6 Chi
Minh (TPHCM) néi riéng da va dang tré thanh
mot thi truong tiém nang hdp dan cac thuong
hiéu quéc té. Diéu nay dat ra mot thach thic
16n doi véi cac thuong hiéu noi dia vé viéc nang
cao kha ndng canh tranh ngay tai thi truong
trong nudc.

Hién nay, viéc dén quan ca phé khong con
don thuin dé€ chi viéc udng ca phé ma con
mang y nghia 1a mét diém hen d€1am viéc, chia
sé va két noi; vi thé, nhu cau vé quan ca phé véi
vi tri, khong gian dep, thiét ké bat mat rat dugc
ua thich. Thi trudng chudi quan ca phé hién nay
dang rat soi dong va khong ngting phat trién
v6i su tham gia ctia nhiéu thuong hiéu trong va
ngoai nudc. Bdi voi dich vu chudi ctia hang ca
phé thi thi truong Viét Nam véi nhiing chubi
ctia hang ca phé noi dia dang c6 su vugt troi so
v6i nhiing chudi clia hang ca phé dén tit nude
ngoai du d6 la cac thuong hiéu rit ndi tiéng trén
thé gidi, su yéu thé cta cac thuong hiéu chudi
quan ca phé toan cau 6 thi trudng Viét Nam
khong nhat thiét dya trén doanh s6 ban hay s6
lugng ctia hang ma con xem xét dya trén toc
dé mo rong do bao phu thi truong dién ra kha
cham. Chéng han nhu, theo bdo cdo ctia VIC
News, tinh cu6i nam 2022, The Coffee House cd
155 ctia hang trén 18 tinh, thanh trén ca nuéc
va tap trung clia hang s6 lugng 16n van la tai
TPHCM; Katinat Saigon Kafe s hiiu trén 30
chi nhanh tai TPHCM, Dong Nai, Binh Duong
va Tién Giang; Phuc Long Coffee & Tea hién
c6 111 ctia hang trén khap Viét Nam; trong khi
do6 ga khong 16 ca phé My la Starbucks vao thi
truong Viét Nam hon 10 nim nhung mdi chi
c6 87 ctia hang, trong do tap trung chu yéu tai
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TPHCM véi 50 cta hang, tiép dén la Ha Noi,
Hai Phong, Hung Yén, Da Nang, Nha Trang;
The Coffee Bean & Tea Leaf vao Viét Nam tu
ndm 2006 nhung méi c6 15 ctia hang. Chinh sy
thanh cong ctia cac chudi ctia hang ca phé noi
dia la diéu thu hut, tao su quan tdm cho nghién
ctiu nay trong bdi canh san phdm/ dich vu nhép
khau khac lai rat dugc ua chudng tai Viét Nam.

Su phat trién bung n6 ctia cac chudi ctia hang
ca phé cho thdy nguoi tiéu dung ngay cang co
nhu ciu nhiéu hon vé san phdm ciing nhu dich
vu cua ctia hang. Tai Viét Nam, rat it cic nghién
ctu lién quan dén tinh vi chlng tiéu dung va
néu cd thi chi ¢6 danh cho cac san phdm hiu
hinh, vi du nhu nghién ctiu cia (Nguyen, 2011)
lién quan dén san phim siia bot, duge phdm va
trai cay; nghién ctiu ctia (Tran, 2015) ap dung
cho san phdm banh keo va (Truong, 2017) thi
lai chon san phdm dién thoai thong minh trong
nghién ctiu cta minh.

Do d6 nghién ctiu nay la cin thiét nham gop
phan lam phong phu thém viéc ting dung ly
thuyét tinh vi chling tiéu dung vao nghién ctiu
hanh vi tiéu dung trong marketing, ddc biét
boéi canh nganh hang dich vy, cling nhu gitp
cho cac doanh nghiép khai thac dugc moéi quan
hé gitia tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam
nhan va lam ho trung thanh véi thuong hiéu
ctia minh hon. Ngoai ra, nghién ctiu nay dugc
thuc hién tai TPHCM, noi ca phé da tré thanh
van hod, diéu nay lam tang thém gia tri cho
nghién ctiu.

2. Co s6 ly thuyét va hinh thanh gia thuyét

nghién ciu
2.1. Co s6 ly thuyét

Ly thuyét Ban sic xa hoi

Tajfel va cong su (1979) da dé xuat ly thuyét
Ban sac xa hoi d€ giai thich co sd tam ly cua sy
phan biét doi xt gitia cdc nhoém. Theo ly thuyét
nay, ca nhan xay dung khai niém vé ban than va
long tu trong, mot phén, ti tu cach thanh vién
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cua ho trong mot nhom xa hoi cu thé. Ban sac
xa hoi mang lai cam giac than thuoc, sy khac
biét va y nghia d6i véi cac ca nhén, nhiing nguasi
nhan dugc sy hai long vé cam xtc va nhan thtc
tu tu cach thanh vién. Cac ca nhan cling c6 xu
huéng danh gida nhom xa hoi ctua chinh ho mét
cach tich cuc va so sinh né véi cac nhém khéc,
tao ra su phan chia gitta “chung ta” va “ho”. Ly
thuyét Ban sac xa hoi la mét chu dé quan trong
va rong 16n trong linh vuc xa hoi hoc va nhan
hoc. N6 giup ching ta hiéu su khac biét gitia
cac nhom va van hoéa khac nhau, va cung cép co
s& cho cac nghién ctiu va ing dung trong nhiéu
linh vuc khac nhau va ly thuyét nay da dugc
nhiéu tac gia van dung trong nghién ctiu vé tinh
vi ching tiéu dung (Y. A. Huang va cdng su,
2008; Zeugner-Roth va cong sy, 2015).

Ly thuyét Gia tri tiéu dung

Sheth va cong su (1991) dua ra ly thuyét Gia
tri tiéu dung dé giai thich vé su lya chon cua
ngudi tiéu dung khi mua sdm, dua ra nhiing
nguyén nhan tai sao khach hang lai chon mua/
st dung san phdm nay thay vi mua/ stt dung san
phdm khéc. Thuyét nay dugc hinh thanh tu cac
mo hinh hanh vi nguéi tiéu dung khac nhau va
gia dinh ring, su lya chon mua/ sti dung cua
nguoi tiéu dung 1a mot ham bao gom nhiéu gia
tri tiéu dung (Turel va cong sy, 2010). Ly thuyét
nay thé hién tdim quan trong khi chi ra rang,
ngudi tiéu dung cin 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 va cong sy, 2007).

Ly thuyét hanh vi hoach dinh

Trén co s6 ly thuyét hanh dong hop ly cua
Ajzen va Fishbein (1975), Ajzen (1991) da phat
trién ly thuyét hanh vi hoach dinh nham du
bao va lam r6 hanh vi con ngudi trong mot ngi
canh cu thé. TPB cho phép du dodn ca nhiing
hanh vi khong hoan toan dugc diéu khién, véi
gia dinh rang, hanh vi c6 thé dugc du bao hodc
giai thich bing y dinh thuc hién hanh vi dé.
Theo TPB, y dinh 1a yéu t6 dong luc dan dén
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hanh vi va dugc xdc dinh nhu muic dé né luc
ca nhan d€ thuc hién hanh vi. Y dinh 1a tién
dé gan nhat caa hanh vi va dugc du doan lan
lugt bdi thai do, chudn cht quan va nhén thiic
kiém soat hanh vi. Thuyét nay da dugc ap dung
thanh céng d€ du doan va giai thich cdc hanh
vi khac nhau nhu quyét dinh boé phiéu, giam
can, bd thudc, vi pham luat giao thong,...Trong
linh vuc kinh doanh, TPB thudng dugc sti dung
nhu mot khung ly thuyét cho cac nghién ctiu vé
quan ly va marketing.

2.2. Mot s6 nghién citu thuc nghiém lién quan
va hinh thanh gid thuyét nghién ciiu

Trong cac nghién ctu cta (Klein va cong
su, 1998; Huang va cong su, 2010; Balabanis
va cong su, 2001) da chiing minh ring, tinh vi
chung tiéu dung c6 tac dong quan trong trong
viéc hinh thanh nhén thuc, thai d6 va hanh vi
ctia ngudi tiéu dung, va (Klein va cong sy, 1998;
Kucukemiroglu va cdng sy, 2007) cho ring, c6
su khac biét gitia cac nén van hda. Thai do dya
trén cam xuc nay da dugc tin tudng la c6 hiéu
qua trong viéc anh hudng dén quyét dinh mua
hang va hanh vi lién quan dén cac dich vu cu
thé clia ngudi tiéu dung, doi khi vugt qua anh
hudng cua chét lugng va gid ca san phdm hodc
dich vu (Durvasula va cong su, 1997). Nghién
ctiu cua Shimp va Sharma (1987) vé tinh vi
chung tiéu dung cho thay nguai tiéu dung co
thai do tich cuc doi véi cac thuong hiéu trong
nudc do long yéu nudc va niém tu hao dan
toc. Co thé thdy, long trung thanh thuong hiéu
dugc nhiéu nha nghién ctiu danh gia duya trén
tac dong ctia cdm xuc va sy tac dong cua xa hoi,
cung v6i hanh vi mua hang, va nhiing yéu to
nay c6 nguon goc tu tinh vi chung tiéu dung.
Burton va cong su (1998) da phat hién rang,
nguoi tiéu dung coi trong chung tdc cao cé kha
nang cao hon d€ thé hién long trung thanh déi
v6i cac thuong hiéu trong nudc. Nghién ctiu
khac ctia Papadopoulos va Heslop (2002) ciing
cho thdy tinh vi chung tiéu dung cé tic dong
tich cuc dén long trung thanh déi véi thuong
hiéu trong nudc. Nghién ctu cua Han va cong
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su (2010) da phat hién ra rdng, tinh vi chung
tiéu dung c6 tac dong tiéu cuc dén long trung
thanh, ho tim thdy rang, ngudi tiéu dung co
tinh vi chiing cao cao hon it thé hién long trung
thanh doi véi cac thuong hiéu nudc ngoai hon.
Ma4i quan hé gitia tinh vi chung tiéu dung va
long trung thanh thuong hiéu rat phtc tap va
c6 thé thay doi tuy thudc vao ngii canh va dan
toc dugc nghién ctiu. Trong khi mot s6 nghién
ctiu tim thdy mdi quan hé tiéu cuc gitia hai
khia canh nay, nhiing nghién ctiu khéc lai tim
thdy moi quan hé tich cuc hodc khong tim thay
moi quan hé va cac nghién ctiu trudc da phan
nghién ctiu méi quan hé nay thong qua thai do
va hanh vi cht chua khai thac sau vé€ moi tac
dong truc tiép. D€ hiéu ro hon vé tac ddng cua
tinh vi chiing tiéu dung dén long trung thanh
thuong hiéu, can thuc hién nhi€u nghién ctiu
hon, do dé trong nghién ctiu nay, gia thuyét
dugc dé xuit nhu sau:

Gid thuyét HI: Tinh vi chung tiéu dung
tac dong cung chiéu dén long trung thanh
thuong hiéu.

Trong linh vuc dich vy, khach hang cam
nhan chat lugng dich vu cang tot, gia tri cam
nhan cang cao. Nhén vién t6t dugc thé hién qua
trinh d¢ nghiép vu, su nhiét tinh va kha nang tu
van thong tin vé san pham, dich vu va chuong
trinh khuyén mai cho khach hang sé tao thién
cam va tdng gia tri cdm nhan cta khach hang
(Sanchez va cong su, 2006). Danh tiéng thuong
hiéu anh hudng manh dén gia tri cim nhén cta
khach hang, tao niém tin va sy an tam khi su
dung san phdm hodc dich vu (Zeithaml, 1988;
Dodds va cong su, 1991; Petrick, 2002). Phan
ung cam xuc tich cuc cta khach hang doi véi
thuong hiéu lam tang cam giac vui vé, gan
bé hodc hanh phuc khi st dung dich vy, tang
cudng gia tri cam nhan vé thuong hiéu va sy
hai long (Kujur & Singh, 2018; Xu, 2020). Cam
nhén vé gia clia khach hang la danh gia cta
ho vé su phu hop gitia chi phi va lgi ich tu san
phdm/dich vu (Sweeney & Soutar, 2001; Petrick,
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2002; Sanchez va cdng su, 2006). Nghién ctiu
nay dong tinh v6i quan diém gia tri cdm nhan
ctia Sanchez va cong su (2006) véi thang do ly
thuyét dugc dé nghi la GLOVAL. Tuy nhién,
trong khi xay dyng mo hinh nghién ctiu, nhan
thdy rang, yéu t6 gia tri xa hdi khong cd y nghia
nhiéu trong nghién ctiu nay vi gia tri xa hoi thé
hién niém ty hao, sy hianh dién, nhan cach va
uy tin ctia khach hang dugc xa hoéi thiia nhan
va dé cao khi st dung dich vu. D6i véi hanh vi
tiéu dung dich vu chubi ctia hang ca phé 1a mot
dich vu phé théng khong thé hién cu thé gia tri
xa hdi cua khach hang; do d6 tai nghién ctiu
nay cho ring, yéu t6 nay khong c6 anh hudng
16n dén gia tri cdm nhén cta khach hang st
dung dich vu chudi 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 hudng nhiéu dén gia tri cdm nhén cta
khach hang, n6 lam cho khach hang cam thay
tin tudng, an tdm khi st dung san phidm hay
dich vu nao d6 (Zeithaml, 1988; Dodds va cong
su, 1991; Petrick, 2002); vi thé yéu t6 nay dugc
dua vao mo hinh nghién ctiu dé nghi. Viéc loai
yéu to “gia tri xa hoi” va thém yéu t6 “danh
da dugc thuc hién thao luan
v6i cac chuyén gia trong hoat dong nghién ctiu
dinh tinh va nhan dugc su nhat tri cao.

A__D

tiéng thuong hiéu

Yoo va cdng su (2000) va Yoo va Donthu
(2001) cho rdng, long trung thanh phan anh thai
do cta khach hang, néu khach hang tin tudng
va ¢6 an tugng tich cuc vé mot thuong hiéu,
ho sé uu tién mua san phdm cta thuong hiéu
dé. Khach hang trung thanh sé gitp gia ting
loi nhuan cho doanh nghiép (Khalifa, 2004).
Cac nghién ctiu cia Wu va cong su (2021) tai
Dai Loan va Grunert va Grunert (1995) tai Pan
Mach, cta Kim va Kim (2005) tai Han Qudc,
cua (Nguyen va Leblanc, 2001; Sirdeshmukh va
cong sy, 2002) déu két ludn rang, gia tri cdm
nhéan anh hudéng dén long trung thanh thuong
hiéu cta khach hang. Tu cac luan diém chinh
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da bién dan & trén co thé thdy rang, gia tri cam
nhan goém nhiéu thanh phan va c6 tdc dong dén
long trung thanh thuong hiéu, nghién ctiu nay
dat ra cac gia thuyét H2 nhu sau:

Gid thuyét H2: Gid tri cdm nhdn tdc dong
cung chiéu dén long trung thanh thiuong hiéu.

Shimp va Sharma (1987); Steenkamp va cong
su (2003); Vida va Reardon (2008) da dong
tinh rdng, ngudi tiéu dung c6 tinh vi chung cao
thuong cé thai do va uu tién cac thuong hiéu
noi dia hon so véi thuong hiéu nudc ngoai,
ngay ca khi cac thuong hiéu nuéc ngoai cé
chét lugng cao hon. (Orth & Firbasova, 2003;
Chryssochoidis va cong su, 2007; Seidenfuss va
cong su, 2013) ciing cho rdng, con ngudi sinh
ra trong cac nén van hoa khac nhau sé tiép thu
nhiing gia tri va hanh vi khac nhau, va do do
khoé chdp nhan gia tri va hanh vi méi khong
pht hgp véi nén van héa ctia ho. Mitchell va
Greatorex (1993) da nhdn manh rang, tinh vo
hinh cua dich vu lam cho viéc danh gia chat
lugng tré nén kho khan déi véi nguoi tiéu
dung, ngay ca sau khi ho st dung dich vu do.
Diéu nay dan dén viéc ngudi tiéu dung danh gia
chét lugng dich vu dya trén nhan dinh vé nha
cung cap dich vu (Kotler, 2000). Hirschman va
Holbrook (1982) da chi ra rdng, tinh vi chung
tiéu diing 6 thé ting cudng cam nhéan gia tri cua

GIATRI
CHAT LUONG
(PQ)

GIATRI
NHAN VIEN
(PE)

GIA TRI CO SO

VAT CHAT
(ES)
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khach hang doi véi san phdm. Yen (2018) cho
rang, d6i v6i khach hang & cdc nudc méi néi,
chat lugng cam nhéan sé c6 mai lién hé thuan
lgi v6i xu huéng mua hang héa dia phuong.
Theo Hoyer va Brown (1990), tinh vi chting anh
hudng dén su thich thu cta khach hang, cling
nhu viéc mua hang. Nghién ctiu ctia Berthon va
cdng su (2009) cliing xac nhan tinh vi chtng tiéu
dung c6 anh hudng dén gia tri cam nhan cta
khach hang. Theo Voss va cong su (2003), tinh
vi chung tiéu dung anh huéng dén gid tri cam
nhidn cta ngudi tiéu dung d6i véi san phim
hodc dich vy. Tinh vi ching cao gitip nguoi
tiéu dung danh gia chi tiét va chinh xac cac khia
canh ctia san phdm hodc dich vy, tao ra cadm
nhéan phu hgp véi s& thich va nhu cau cua ho.
Dong thoi, gia tri cam nhan con phu thudc vao
chatlugng, gia ca, thuong hiéu, dich vy hdu mai
va trai nghiém khach hang. Solomon va cong su
(1985) xac nhan moi quan hé gitia tinh vi chung
tiéu dung va gid tri cdm nhan cua khach hang
d6i v6i san phdm, dich vu hoac thuong hiéu.
Tt nhiing két qua nghién ctiu va lap luan & trén
cho thay tinh vi chling tiéu diing va gia tri cam
nhdn c6 moéi quan hé tac dong nhan qua, do do
gia thuyét H3 dugc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét H3: Tinh vi chung tiéu dung tdc
dong cung chiéu dén gid tri cam nhan.

DANH TIENG
THUONG HIEU
(RE)

CAM NHAN GIATRI

CAM XUC
(EM)

VE GIA
(PR)

GIA TRI CAM NHAN

H3

TiNH V| CHUNG TIEU DUNG Hl

(PV)

H2

LONG TRUNG THANH THUONG HIEU

(CE)

3>
>

(LO)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat
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3. Phuong phap nghién ctiu

T viéc thuc hién nghién ctu lugc khao cac
tai liéu d€ xac dinh cac khai niém va mdéi quan
hé gitia cac khai niém trong mo hinh, dong thoi
xac dinh cac noi dung chinh cta nhiing khai
niém, nghién ctiu nay da cé su ké thiia nhiing
thang do ctia cac nghién ctiu trude do, cu thé:
doéi véi thang do Tinh vi ching tiéu dung ké
thtia ti nghién ctu cua Shimp va Sharma
(1987); khéi niém Gia tri cdm nhan ké thua tu
nghién ctiu ctia Sanchez va cong su (2006) va
Petrick (2002) va khai niém Long trung thanh
thuong hiéu dugc ké thuia tii nghién ctu cta
Yoo va Donthu (2001). Véi cac thang do goc
bang tiéng Anh sé tién hanh dich thuat sang
tiéng Viét va chinh stia ti ngii cho phu hgp véi
doi tugng nghién ctiu va boi canh nghién ctiu tai
Viét Nam, dong thai trong nghién ctiu nay cé
tham khao ti cac nghién ctiu khac tai Viét Nam
ma cung st dung cic bd thang do nay nhim
hiéu chinh tao sy dé hiéu hon nhung tuan theo
quy tac khong lam mat di y nghia goc ctia thang
do; va sau do tién hanh thuc hién phdong van
sau v6i 10 chuyén gia, thao ludn nhém véi 20
khach hang tiéu dung truc tiép tai cdc diém ban.
Két qua nghién ctiu dinh tinh 13 co s& dé€ xac
dinh mo hinh nghién ctiu, xac dinh thang do va
lam co s& do6 phat trién bang phong van so bd
(nghién ctu dién hep).

Tai nghién ctu nay nghién ctiu dién hep
dugc thuc hién bang phuong phdp ldy mau
thuan tién (N = 300) va phén tich danh gia bang
hé s6 tai nhén t6 (outer loading) véi su ho trg
ctia phdn mém SmartPls 3.0 nham dénh gia do
tin cdy cua thang do va loai di nhiing thang do
khong pht hgp. Trén co s& do, hoan thién va
hinh thanh bang phong vén chinh thiic d€ thuc
hién nghién ctiu chinh thtic. Nghién cttu chinh
thiic dugc thuc hién, gom: (i) Khao sat chinh
thiic bang phuong phap ldy mau thuan tién, c6
phan b tuong doi theo s6 lugng clia hang ctia
cac chudi ctia hang ca phé n6i bat tai TPHCM,
nghién ctu dugc thyc hién théong qua bang
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phong van véi 1100 khach hang tai TPHCM
da tiéu dung truc tiép dich vu chudi ctia hang
ca phé noéi dia ngay tai diém ban; (ii) Phén tich
mau nghién ctiu chinh thtic, danh gia mo hinh
do luong va danh gia mé hinh cdu triac dé kiém
dinh mo hinh nghién ctu va gia thuyét nghién
ctiu bang mo hinh phuong trinh cdu tric binh
phuong t6i thiéu riéng phan (PLS-SEM).

4. Két qua nghién ctfu va thao luin

Vi 1100 bang phong van dugc phat ra, thu
vé 1082 bang; sau khi loai bo nhiing bang tra loi
khong dat yéu cau, s6 bang phong van con lai va
dugc dua vao phan tich di liéu 1a 1000 véi dac
diém mau nhu sau: Gidi tinh (Nam 47,9%, NG
44,2%, Cac gidi tinh khac 7,9%); Do tudi (Thé
hé Baby Boombers 15,4%, Thé hé X 26,7%, Thé
hé'Y 30,9%, Thé h¢ Z 27,0%); Nghé nghiép (HS-
SV 20,7%, Nhan vién van phong 33,8%, Cong
viéc tu do 29,7%, Cac cong viéc khac 15,8%).

Danh gia mo hinh do luong

Téat ca cac bién quan sat déu cé hé s6 tai
nhan t6 > 0,7 vi thé cac bién quan sat déu co y
nghia trong mo6 hinh hay néi cach khac la cac
thang do nay déu dat do tin cay (Hair va cong
su, 2021). Cronbach’s Alpha ctia cac thang do
déu > 0,7, do vay cac thang do déu dam bao do
tin cdy tot, dong thoi do tin cdy tong hgp (CR)
cac thang do déu > 0,7 nén cac thang do biéu thi
mtuc do tin cdy nhat quan noi bo tot (Nunnally
& Bernstein, 1994). Toan bd cac bién quan sat
dugc st dung dé€ do luong cac khai niém tiém
4n déu co hé s6 tai ngoai > 0,708 nén déu dugc
chap nhan; va phuong sai trich trung binh
(AVE) ctia cac thang do déu > 0,5 nén déu dat
yéu cau dam bao tinh hdi tu ctia cac thang do
(Hulland, 1999). Bén canh dé tat ca cac gia tri
HTMT déu < 0,9, do vay tinh phan biét dugc
dam bao (Henseler va cong su, 2015). Trén co
s& nay, tiép tuc thuc hién giai doan danh gia mo
hinh cau trac.

Panh gia mo hinh céu triac
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Bang 1. Hé s6 VIF cta cac khai niém

CE PV LO
Tinh vi chtng tiéu dung (CE) 1,000 2,478

Gia tri cam nhén (PV) 2,478
Long trung thanh thuong hiéu (LO)

Tat ca cac gia tri VIF déu < 5, nhu vay khong  thanh thuong hiéu ctia ngudi tiéu dung doi véi
c6 da cdng tuyén xay ra. cac chubi ctia hang ca phé ndi dia tai Thanh phé

P . ., o Ho6 Chi Minh
Két qua uéc lugng tac dong cua tinh vi chling

tiéu dung va gid tri cam nhan dén long trung
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Hinh 2. Két qua udc lugng mo hinh SEM

Phéan tich SEM moéi tac dong truc ti€p v6i  vi chlng tiéu dung c6 tac dong manh nhat dén
mtc y nghia 5%, cac gia thuyét tt H1 dén H3  Gia tri cam nhén véi hé s6 tac dong la 0,772;
déu dugc chap nhén vi tat ca cac gia tri p déu  ti€p theola Gid tri cdm nhan tac dong dén Long
< 0,05. Mtic do tac dong ctia bién doc lap 1én  trung thanh thuong hiéu véi hé so6 tac dong la
bién phu thudc dugc danh gid bang viéc st 0,391 va cudi cung la Tinh vi chung tiéu dung
dung hé s6 tac dong. Két qua cho thdy, micdo tac dong dén Long trung thanh thuong hiéu
tac dong giam dan theo cac gia thuyét tt H3  v&i hé so6 tac dong la 0,381.
dén H2 va it nhat 1a H1, cu thé nhu sau: Tinh
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Bang 2. Két qua kiém dinh gia thuyét

et an x Hé s6 Giatri Miic Két

MaJi tac dong truc tiép o i . .
tacdong t ynghia luin

H1: Tinh vi chung tiéu dung -> Long trung thanh thuong ’

) 0,381 9,514 0,000 Chiap nhj
hiéu (CE -> LO) ap nhan
H2: Gia tri cdm nhan -> Long trung thanh thuong hiéu ’

: ' ' 0,391 10,251 0,000 Chip nhj
(PV -> LO) ap mhan
H3: Tinh vi chting tiéu dung -> Gia tri cam nhén (CE -> PV) 0,772 46,952 0,000 Chép nhan

Tuy nhién, khi phan tich SEM méi tac dong
gidn ti€p v6i miic y nghia 5%, m6i quan hé gian
tiép (CE -> PV -> LO) trong md hinh dugc
chdp nhan vi gia tri p < 0.05, két qua cho thay:
Gia tri cdm nhén dong vai tro 1a bién trung
gian trong su tdc dong cua Tinh vi chung tiéu
dung dén Long trung thanh thuong hiéu véi
hé s6 tac dong la 0.302. Hay néi cach khac, su
tham gia ctia bién trung gian Gid tri cdm nhéan
lam tang hé s6 tac dong tong thé cua Tinh vi
chuing tiéu ding dén Long trung thanh thuong
hiéu lén thém 0.302 so vGi chi xem xét su tac
dong truc tiép.

Gia thuyét H1 dugc chidp nhan gép phan
lam r6 nét hon su ky vong moi quan hé tich cuc
khi tinh vi chung tiéu dung cao sé thuc day long
trung thanh thuong hiéu cao hon du trudc day
c6 mot vai nghién ctiu nhac dén méi quan hé
gilia 2 yéu t6 nay nhung da phan la tac dong
thong qua trung gian danh gia san phdm nhu
nghién ctiu cta Chaudhry va cong su (2021)
hay thong qua niém tin thuong hiéu va sy anh
hudng cta thuong hiéu (Trivedi, 2018). Moi
quan h¢ gitia tinh vi chung tiéu dung va long
trung thanh thuong hiéu rét phitc tap va c6 thé
thay d6i tuy thudc vao ngii canh va dan s6 dugc
nghién ctiu. Két qua tai nghién ctiu nay chi ra
dugc moi quan hé tich cuc cta tinh vi chling
tiéu dung dén long trung thanh thuong hiéu
d6i véi chubi ctia hang ca phé ndi dia.

Gia thuyét H2 dugc chdp nhan, két qua
nay tuong dong vé6i nghién ctu clia Zeithaml
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(1988), Cronin va cong su (2000), Ailawadi va
Farris (2017), Su va Swanson (2017), Wu va
cong su (2021), Grunert va Grunert (1995),
Kim va Kim (2005), Nguyen va Leblanc (2001),
Sirdeshmukh va cong su (2002), Parasuraman
va Grewal (2000), Dodds va cong su (1991),
Voss va cong su (1998), Oliver (1999),
Gundlach va cong su (1995). Két qua cua
nghién ctiu nay ciing ung hd cac nghién ctiu
trugc day khi phan tich dudi géc do gia tri cam
nhén la mét khai niém da thanh phan, don ct
nhu cdm nhan vé gid cta khach hang la danh
gia cua ho vé su phu hgp gitia chi phi va lgi
ich ti san phdm/dich vu (Sweeney & Soutar,
2001; Petrick, 2002; Sanchez va cong su, 2006);
danh tiéng thuong hiéu anh huéng manh dén
gia tri cdm nhan cta khach hang, tao niém tin
va sy an tam khi st dung san phdm hodc dich
vu (Zeithaml, 1988; Dodds va cong su, 1991;
Petrick, 2002); phan ting cam xuc tich cuc ctia
khach hang doi véi thuong hiéu lam tang cam
gidc vui vé, thodi mai hodc hanh phuc khi st
dung dich vy, tang cudng gia tri cam nhéan
tong quat vé thuong hiéu.

Gia thuyét H3 dugc chidp nhan cho thiy
nguoi tiéu dung co tinh vi chung tiéu dung cang
cao sé thuc ddy gia tri cdm nhén vé chudi ctia
hang ca phé noi dia cao hon (bao gom: gia tri
co sG vat chat, gia tri chat lugng, gid tri nhan
vién, cam nhan vé gid, danh tiéng thuong hiéu
va gia tri cam xuc). Két qua nay tuong dong véi
cac nghién ctu trudc day (nhu Voss va cong
su, 2003) cho ring, tinh vi chung tiéu dung
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anh huéng dén gia tri cam nhan clia nguoi
tiéu dung doéi véi san phdm hodc dich vu hay
Solomon va cdng su (1985) xac nhan mdi quan
hé gitia tinh vi chung tiéu dung va gia tri cam
nhan ctia khach hang d6i véi san phdm, dich vu
hoac thuong hiéu, nghién ctiu ctia Berthon va
cong su (2009) cling xac nhan tinh vi chtng tiéu
dung cé anh hudng dén gia tri cam nhan cta
khach hang. Va nhiéu nghién ctu khic khing
dinh trong két qua ctia minh lién quan it nhiéu
dén moi quan hé nay qua cac bién thanh phan
clia gid tri cdm nhan, chdng han nhu Shimp va
Sharma (1987); Steenkamp va cong su (2003);
Vida va Reardon (2008) cho rang, nhiing khach
hang c6 tinh vi chliing cao thudng c6 thai do
thuan lgi va hudéng t6i cac thuong hiéu noi dia
hon la thuong hiéu nudéc ngoai, ngay ca khi
cac thuong hiéu nudc ngoai cd chat lugng cao
hon; Vida va Reardon (2008) cting nhan manh
tdc dong cta tinh vi chung tiéu dung lén hinh
thanh thai d¢ cua ho va sy quan trong ctia tinh
vi chung tiéu dung trong nhan thic cua ho vé
gia tri san phdm. Do d9, tai két qua nghién ctu
nay c6 thé khing dinh dugc gid tri cdm nhan
cua khach hang do6i véi chudi clia hang ca phé
noi dia chiu tdc dong tich cuc bdi tinh vi chling
tiéu dung.

5. Kétluan va ham y quan trj

Két qua nghién ctiu cho thdy nghién ctu da
dugc kiém dinh va chip nhén cac gia thuyét c6
y nghia thong ké. Dong thoi sau khi xem xét goc
do trung gian cta bién Gia tri cdm nhan trong
su tac dong cta Tinh vi chung tiéu dung dén
Long trung thanh thuong hi¢u thi lam cho hé
s0 tac dong cuia su tac dong nay ting lén dang
ké. Tu cac két qua dat dugc, nghién ctiu dé xuit
mot s6 ham y quan tri nhu sau:

Thii nhdt, ham y nhdm gia tang tinh vi chiing
tiéu dung ctia khach hang d6i véi chudi cua
hang ca phé noi dia tai TPHCM. Chat lugng
la quan trong nhat déi véi khach hang, n6 anh
hudng truc ti€p dén hanh vi mua, vi thé dé

96

Vol. 15, Issue 1 - February 2024

khach hang lya chon tiéu dung tai chudi ctia
hang ca phé n¢i dia trong boéi canh canh tranh
hién nay, nha quan tri can tap trung vao viéc
cai thién chét lugng san phdm dé€ khach hang
hai long tli d6 nang cao tinh vi chung tiéu dung
cta khach hang. Nang cao kha nang tao ra su
khac biét vé dich vu trong mat khach hang va
thic ddy tinh vi chung tiéu duing véi chat lugng
dich vu dugc cai thién. Thu hut sy chua y ctaa
khéach hang bang cach phat trién cac chién dich
marketing sang tao nham gia tdng tinh vi chung
tiéu diing véi cac chudi ctia hang ca phé ndi dia
néu thong diép quang cdo ctia n6 dugc truyén
dat va tao ra mot hinh anh thuong hiéu hap
dan, dong thoi 16ng ghép dugc gia tri vian héa
cua Viét Nam trong n6. Cong tac truyén thong
can phai dugc quan tam va dau tu tuyén truyén
vé van dé “nguoi Viét uu tién dung hang Viét”.
Nhiing phan hoi tich cuc vé chat lugng san
phdm ciing nhu muc d¢ phd bién doi véi chudi
ctia hang ca phé ndi dia sé dugc dang tai trén
cac bai bdo, cac bai viét trén cac trang mang xa
hoi, ngoai ra trén cac ting dung ban hang sé dua
nhiing binh luan tich cyc vao phan nhan xét dé
khéach hang c6 thé€ thy thuc t€ hon tu d6 lam
gia tang tinh vi chung tiéu dung vé chudi ctia
hang ca phé néi dia hon.

Thii hai, Gia tri cam nhan cd y nghia trong
mo hinh va dugc giai thich bdi 6 bién thanh
phan la Gia tri co s& vat chat, Gia tri chat lugng,
Gia tri nhan vién, Cam nhan vé gia, Gid tri cdm
xuc va Danh tiéng thuong hiéu va khi yéu to
nay dong vai tro trung gian trong méi quan hé
gitia Tinh vi chiing tiéu dung véi Long trung
thanh thuong hiéu thi gép phan cai thién mtc
do tac dong cta Tinh vi chling tiéu dung dén
Long trung thanh thuong hiéu. Vi thé ham y
quan tri lién quan dén Gid tri cdm nhan dugc
dé xuit, va ham y nay dugc thé€ hién qua viéc dé
xudt cdc gidi phap nham gia ting Gid tri co s&
vat chat, Gia tri chat lugng, Gid tri nhan vién,
Cam nhan vé gia, Gia tri cdm xic va Danh tiéng
thuong hiéu. (i) Gid tri cd sé vat chdt: Cac chudi
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ctia hang ca phé ndi dia nén sap xép khong
gian mot cach phu hgp hon cho khach hang,
dé tranh ho cam théy bi lam phién khi dang &
trong ctia hang, ngoai ra d6i véi cac chudi cua
hang ca phé néi dia khong st dung may lanh
ciing nén c6 phong hut thudc riéng dé tranh
anh huéng dén cac khach hang khac. Bén canh
dé viéc don dep v¢ sinh, lau rtia ctia hang nén
dugc thuc hién mot cach lién tyc thay vi thuc
hién vao cudi mdi ngay nhu da s6 cac ctia hang
ca phé dang lam, thuc hién mdt cudc khao sat
nho vé khong gian, thi hiéu cia nguoi dan khu
vic do vé cta hang ca phé theo tling ving dia
ly, van hoa, nhu cau cta ti d6 cé thé thiét ké
khong gian dep mat hon, vi tri, thoi gian dong
m& ctia ctia hang phu hgp hon véi thi hiéu cta
ngudi dan tting khu vuc; (ii) Gid tri chdt lugng:
Kiém tra nghiém ngit tu khau nhép dén xuit
nguyén liéu ra thanh phdm, viéc quan ly phai
dugc thuc hién mét cach thuong xuyén va ding
quy trinh d€ dam bao chit lugng cta nguyén
liéu. Cac chudbi ctia hang ca phé ndi dia nén
tang cuong truyén thong, quang cao theo gia
tri stic khoe nhu: cho khach hang thay cac quy
trinh kiém duyét san phdm, mtc d) an toan,
chét lugng ctia nguyén liéu, dé cap dén cac gidy
chiing nhan, nguén goc, ...; (iii) Gid tri nhdn
vién: Pam bdo rang, nhin vién dugc dao tao
vé cac ky nang can thiét bao gom pha ché, lam
do6 uong, phuc vu khach hang, quan ly va ban
hang; (iv) Cdm nhdn vé gid: Cung cip thong
tin bang nhiéu cach khic nhau vé nguén gdc,

Tai liéu tham khao
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phuong phap ché bién va qua trinh ché bién cac
loai d6 an, thtic udng trong cac ctia hang, hay
nhu nhiing gid tri co s& vat chét tuong xting dé
khéach hang c6 thé hiéu r6 hon vé gid tri ma ho
nhéan dugc so véi chi phi ho bd ra; (v) Gid tri
cdm xtic: Cac chubi ctia hang ca phé noi dia nén
lam r6 dinh vi cho thuong hiéu cia minh qua
cac hoat dong truyén théong dé khach hang cé
thé nhén ra sy khac biét ro rét gitia cac chudi
ctia hang ca phé, tt d6 khach hang cin nhiing
tiéu chudn nao thi sé dén dang nhiing ctia hang
phu hgp va diéu dé sé khién ho ting gia tri
cam nhan; (vi) Danh tiéng thuong hiéu: Tranh
nhiing tai tiéng lam anh hudng nghiém trong
dén uy tin va hinh anh cta thuong hiéu trong
tam tri khach hang; bén canh do, thong di¢p va
hinh anh thuong hiéu luén phai minh bach va
rd rang.

Du c6 nhiing dong gop tich cuc tu két qua
nghién ctu tuy nhién nghién ctiu cing c6 mot
s6 han ché nhat dinh sau: Doi tugng khao sat
con han ché va chua bao quat hét cac chudi ctia
hang ca phé n¢i dia tai TPHCM va cach ldy mau
ctua nghién ctiu 1a thuén tién du c6 phan bé
tuong d6i nhung chua mang tinh t6ng quat cao.
Mo hinh nghién ctiu dugc xay dung chi diing
lai & cac khai niém Tinh vi chting tiéu dung, Gia
tri cam nhan, Long trung thanh thuong hiéu,
do d6 c6 thé con ton tai nhiing yéu té khac
tham gia vao nhung chua dugc dua vao mo
hinh nghién ctiu nay.
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