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anh vi lya chon cva khich hang la thuée do quan trong dé quyét dinh nnng lec canh tranh cua

doanh nghiép dic biét la kinh doanh dfch vu Gn udng cu 1hé la cia hang ci phé. Vivdy, muc t1éu
cia nghién ciru la xac dinh, danh gia cac yeu (6 then chét anh hxr&ng dén 4uyei dinh lea chon chudt ciia
hang cd phé dé tir 46 givp cdc doanh nghiép kinh doanh chuéi cira hang ci phé ndng cao nang lec canh
tranh ctia minh. Voi phmmg phap dmh tink két hgp véi dinh lugng, sir dung thang do likert 5 diém, két qud
nghxen ciru cho, thdy 6 yéu (6: san Eham, vi tri, gia cd, dich vu khach hdang, lhu'ong hiéu, khéng gian dnh
fweong 2én quyet dinh lya chon chuéi ciea hang ca phé ciia ngwn néu dung tir 46 gitip cho c4c doanh nghtép

Kinh doanh chuéi cira hing cd phé c6 cdc chink sach va quyél dini dé ndng cao ndng luc canh tranh.

Tir khoa: lya chon khdch hang, chubi ca phé, canh ranh, cira hang ca phé.

1. Gié6i thiéu

Ngay nay, khi xa hdi ngay cang phat trién thi nhu
chu an, ubng ciia con ngudi cang tré nén phirc tap
hom dc biét 1 & cac thanh phé 16n, trong d6 ca phé
14 thirc ubng khong thé thg dugc, nhléu ngudi tim
dén dd gip g& dbi tac lam &n, ban be hop mit hay
thr giin hodc ding bira... Khi nhic dén thanh phé
Hb Chi Minh (TP.HCM) thl didu ma khién ngudi ta
lién tuong nhanh nhit dé 11 nhip song s6i dong va
sy nhdn nhip. Trong d6 khﬁng thé khéng nhic dén
s da dang, phong phi cia cdc loai hinh quén, tir
nhimg quan binh déin cho dén nhimg quén ca phé
cao cdp, sang trong. Trén khip céc con dudmg, ngd
hém cda thanh phd & dau ciing cb thé d& dang bt
23p mdt quén ca phé. Céc quan ca phé va théi quen
lxlﬁng ca phé d trér thanh mét nét dep trong vén héa
am thyc, ciing nhu da gép phﬁn tao ra nhiéu khéng
gian dep cho thanh phé. Dic biét, trong nhimg nam
gin ddy Vi§¢t Nam (VN) di xudt hién nhléu cac
chubi ca phé mang thuong hidu noi tiéng nhu
Starbucks, Highlands, The Coffee Bean and Tean
Leaf, Passio, Gloria Jean’s coffee, Angel in Us...
bén canh ci phé thuong hi€u VN nhu Trung
Nguyén, Cong. Céc chudi cira hing cia cac thuong

hiéu ndy thudmg thu hit khach hing cta minh bing
cdc dic diém riéng nhu ci phé Cbng kh6og mau mé
dén xanh dén do, hoa gig, tiéu canh, khong gian
quén gidn dj nhung lai tao phong céch néng béi cac
ab vét goi lai hoai nigm vé& théi bao cdp. Nhing
chiéc ban gb tap, ghé méy, bin may khau, 18p xe dap
hay céi dén Hoa Ky, chiéc cbe trang men, quat
khéng 1ong... 1& nh\mg a6 “ddng nat” khién cho
chudi ca phd nay ghi didm v6i khéch hang. Trong
khi do, Highlands Coffee lai tao thuong hiéu cho
minh bén céc dia diém d3t quan. Nhimg noi djit quén
cua thuong higu nay déu c6 vj tri “ving”, d6 thudng
14 céc trung tdm thuong mai, khu cao oc, khich san
hang sang hay nhiing tda nhi c6 kién mic dgc ddo &
céc tuyén phé trung tam. Ciing vi ly do nay ma gid
ca pheé tai chudi Highlands Coffee khong hé ré, song
van dugc khach hang dén nhén. Starbucks (2 thuong
hiéu c& phé dén ty My tham gia trén chién ca phé &
Viét Nam véi cira hang va phong céch sanh dueu
Starbucks 4 thuong higu ca phé chudi lén phét the
g161 véi hon 20.800 cira hing trai dai khip 62 quéc
gia, v6i tubi doi hon 40 nim & TPHCM, tir cita
hang dAu tién khai truong vio thing 2/2013, dén
nay, Starbucks di c6 4 dja diém. Ciing giéng nhu
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Highlands Coffee, vi tri dél cira h.’mg cua Starbucks
tuong 4éi dic dia. Song thay vi liy dia diém lim
miu chbt cho “tran danh” ca phé trén dit Viét Nam,
nhin bing nay 14y 1ong khach hang bing kich thich
tri 10 md, théa man kham pha. Cing véi do, su hién
dai, nhanh nhay va phong cach phuc vu mang dang
dép fastdrink ciing la mét trong nhimg 1y do khién
cho Starbucks duac Kkhach hang tré nhic dén nbu
mot db udng cin phai thir méi 12 dan sanh digu.
Khdng “céu” khach bing quyét dioh la 13m trong
phong cach trang tri cira hng, vi tri dic dja véi géc
nhin dep hay kich thich tri td md, cdu chuyén cia
Trung Nguyén vé ca phé lai duge ké theo huémg
truyén théng. Mét vi chuyén gia vé cd phé da dua ra
1& so sanh thi vi, ring nzu nhu ng,hlands Coffee 1a
ndng cdng chia kiéu sa, Starbucks 13 nang tién cd
201 quyét dinh td mo, Cong ca phé 14 ¢d géi hoai cb,
thi Trung Nguycn 12 birc tugng dal miu myc. Trung
Nguyén gay 40 weong bdi sy truyén théng, r trong
huong vi ci phé ciing nhu cich dua san phim dén
v6i ngudi ding. i

Nhur vy, c6 thé thiy ring mét ma trén phirc tap
ctia hang loat chudi cira hang ¢4 phé di va dang canh
tranh thu hat ngudi tiéu ding Viét Nam, véi méi
chudi cira hang ca phé sé mang mét phong cich
réng va dic diém khic nhau khéng lan vao ddu
dugec, khi khach hang quyét dinh lua chon mbt chudi
clra hang ca phe nao dé thi nhimg yéu t6 pio s& dnh
huéng dén quyét djnh lya chon cia he

2. Co s& 1y thuyét vd mé hinh nghién ciru

2.1 Costly lhuyét

San phim thé hidn & cac yéu 16 céch trinh bay
sdn pham, sy da dang chung loai, cht luong san
phim, sin phdm bit mét, thu hat, kich thich tiéu
ding, VSATTP, ngudn géc xut xd, tién lgi san
pham Theo nghién ciru coa Agyekum va cfng su
(2015) san phém 14 bt cir d)eu gi cung cfp cho
ngudi tiév ding dé giai quyet vén d& hay cung chp
loi ich. San phim la yéu té quan trong nhét trong
hoat déng Marketing. Tuong lai cia san phim phai
phi hgp chit ché véi nhimg lgi ich ma ngudi tigu
ding dang tim kiém. Chat lugng sin phdm phai dap
img dugc nhitng gi ma ngudi tiéu ding mong doi.
Khi pht trién mét san phim thi nha san xuﬁl phai
xhc dinh nhitng lgi ich ma san phém s& cung cﬁp, va
nhimg lgi ich ndy quy dinh béi cic thuge tinh sin
pham I chét luong san phim, tinh ning sin phim
v thiét ké cia san phim, thém nita c4c thugc tinh

ndy rit quan trong vi ching anh huéng dén phin
(mg ctia ngudi liéu ding ddi véi san pham (Koller,
1999, tr 516). Chét luong san pham ciing 13 mét vit
khi mgnh mé dé dat dugc sy hai long cua ngudi lidu
ding. Diéu ndy 1a 13 rang vi cb nhigu cbng ty di
bién chit lugng thanh mét vu Khi chién luge manh
mé dé dat dugc lm thé hon d8i thu canh tranh ban 5g
céch luén cung cép sin phém v dich vu phuc w tot
hon nhu ciu v 56 thich cua ngudi iéu d\]ng vé chit
qu'ng (Philip Kotler, 1999, tr. 562) Déi véi md hinh
che yeu t8 anh hudng den quyct dlnh Iyra chon chudi
cﬁa hang c& phé thi yéu té san phdm cé anh huémg
rét 16n trong quyet d;nh lya chon cha nguol tidy
ding, dic biét trong bbi canh hlen nay thi ngudi tiéu
ding ludn chi trong den van dd chit luqng sin
pham VSATTP va ngudn gbc xuét xir. Vi thé phit
bidu gia thuyét H1 nhu sau:

H1: San phém c6 tdc déng cung chidu dén quyét
dinh lua chon chuéi ciia hang ca phé ciia ngudi tiéu
ding tai TPHCM

Vj trf thé hién & cic yéu 18: mang fudi cira hang
rdng khip, gn trung tim thinh pho dé tim thiy, tién
lgi cho ngudi tieu d‘\ng Nghién eiru cua Jaravara &
Chitando (20 13) vé “Vai trd cﬁa vl tri cira hang trong
v1éc quyél dmh noi dé mua sim” . Nghién ciru chi ra
ring dia diém djit ci¥a hang ¢6 tﬁm quan trong chién
luge trong hoat dong kinh doanh bén 1¢ va thu hut
khach hang. Do dé ta c6 gis thuyét H2:

H2: Vi tri c6 tdc djng cing chiéu dén quyét dinh
lwa chon chudi cita hdng cd phé cia ngudi tiéu dimg
tai TPHCM | L

Gid ca the hién ¢ cdc yéu t8: gia hop 1y, mirc gid
dadang, gid ca n dinh, thanh toén linh hoat, gid phd
hop chét luong. Gid 12 luong tién, hofic todn b
nhimng gia tri ma ngudi tiéu ding phéi trao ddi bolc
chi tra dé sir dung sin phim hodc dich vy, va ngudi
mua cd khuynh huéng tinh toAn gi4 véi nhimg loi
ich ma san phim mang lai cho ho (Kotler, 1999, tr.
681). Nhimg loi ich nay la nhimg lgi ich ngudi tiéu
ding c6 thé thiy truéc mit hodic nhimg o1 ich ma o
cam nhén dugc. Theo Kotler va Armstrong (011, .
291), gi4 ma cdng ty xic dinh s& nim giira hai dlem
14 gi qua cao @ sinh ra nhu ciu va gi qud thip dé
sinh ra lof nhufn. Ngudi ti€u ding thudng so sénh
gid trj cim nhén vé chat luong véi gia i cim nbin
vd gi4 cua san pham Sy thanh cong clia cﬁng ty
khdng phdi 1a chi cung cdp sin phim gl, gié ca nhu
thé nao ma la sy k&t hop gitra sin pham va gid cd
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mang lai gia tri lén nhit cho ngudi tiéu dung Theo
Batt & Chamhuri (2010) tac dong cua yéu té gid
ludn duqc chiy dén v luén 12 yeu t§ héng déu so
voi ycu té khac. Céc két qué nghién cinu cua Wang
(2000); Sheth, Nemman va Goss (1991); Swecney
va Soutar (2001); Reidenbach va Goeke (2006) déu
cho thiy khi khach hang cho ring gi4 ca hop ly thi
s& cang kich lthh khach hang dua quyét dinh chon
mua, hodc mua tiép san Qham Khi ¢6 nhu cu. Vi thé
cho phép tic gla phal biéu gia lhuyet H3

H3: Gid cd c6 tdc dpng cung chiéu dén quyer
dinh lua chon chudi ciia hang ca phé cia ngudi tiéu
ding tai TRHCM

Dich vu khach hang thé hlen cdc yéu td: rang
phuc, ngogi hinh nhéan vién, tbe 4 phuc vy, sy than
thi¢n cia nhan vién, kha ning gii quyét vin dé cho
khéch hang, kién thirc chuyén mén vé sin phﬁm co
chd piit xe an todn, gjir xe mién phi. Theo két qua
nghién ciru clia Pugazhenthi (2010), yéu té dich vu
khich hang ¢4 anh hudmg t6i sy lya chon va 1dng
trung thanth ciia khéch hang trong viée lya chon cira
hing mua sim hing tiéu ding nhanh. Dich vy khich
bing |3 nhimg lgi ich va hoat déng cung chp thém
cho khich hang, n.ham théa min nhu ciu dich vu
gén lién voi nhu cAu mua hang cva khich hang. Tir
46 ta di t6i phét bidu gia thuyét H4 nhu sau:

Hi: D;ch vy khdch hang c6 tac dpng cung chiéu
fén quyér dinh lua chon chudi ciia hang ca phé cua
nguol tiéu ding tai TRPHCM

Hinh énh thuong hiu thé hi¢n & cc yéu tb: danh
tiéng, chudi cira hang ca phé déng tin cay, luén cot
trong chir tin v4i khéch hang, cam lhay hanh d|en
khi lya chon cac chudi cira hang ca phé, ludn 8 luc
trich nhi¢m 'véi cong dong Theo Kotler (2001),
hinh doh thwong higu 14 niém tin khi khach hing dua
ra quyél dinh mua hang. Theo Nguyén Binh The &
Nguyén Thj Mai Trang (2002) thuong hi¢u khéng
chi 13 mdt cai tén hay mét bicu mqng ma nd phic
tap hon nhidu, n6 la mét tép hop céc thujce tinh cung
cap cho khéch hang myc tiédu cac gid t ma ho doi
hoi. Theo quan didm nay san phim chi 12 mét thanh
phén'ciia thuong hiéu lam nhiém vu cung cip loi ich
chic ning cho ngudi tiéu dung. Trong khi d6,
thuong higu vira cung cﬁp cho khich hang mue tiéu
khong nhu'ng [a 1gi ich chitc nang ma con 1a lgi ich
tim ly. K&t qui nghién ciu cia Wang (2000);
Petrick (2002); Rcldenbach va Goeke (2006) cho
thdly khéch hing s& quyét dinh chon mua san phim

<6 hinh anh Lhucmg hiéu glya n trgng siu sic véi ho
hon san pham khéc. Vi thé, cho phép tac gia phat
biéu gia thuyét H5.

HS: Hmh anh thuong hiéu cé tac dpng r:ung
chiéu dén quyét dinh Iua chon chuéi cia hang ca
Phé ciia nguoi tiéu ding tgi TPHCM

Khong gian thé hién ¢ cac yéu tb: khong gian
thong thoéng, 4m thanh d& chju; khéog gian ¢6 anh
sing day du; khéng gian sach s&; khong gian &n
tugng; khong gian duge trang tri dep; khéng gian
rfng rai |heo Pugazhenthi (2010).

Khéng gian rt quan trong boi chiing duge vén
hanh nhy 14 tin higu cia méi truémg ma khéch hing
sir dung dé phén xét chét lugng cia cic chudi cira
hing (Smith va Burns, 1996). Hon nita, khang gian
dugc m6 ta 14 dé kich thich ting syt thich thd cta
khéch hang (Wakefield va Baker, 1998). Vi viy, ta
cb gia thuyét H6.

H6: Khéng gian c6 tac déng cing chiéu dén
quyét dink lya chon chubi cira hang ci phé cia
ngudi tiéu ding 1ai TRHCM.

Ngodi ra, theo ty thuyét hanh vi ngudi tigu ding
clia Kotler (2001) hanh vi tiéu ding mang thue tinh
ca nhan. Nghién ciru cia Pugazhenthi (2010) cho
lhﬂy dic (mh cé nhan (gi6i tinh, 4§ tudi, trinh 46 hoc
van, nghe nghiép, thu nhép...) cua khich héng cing
déng vai trd quan trong anh huéng dén quyét dinh
Iya chon cia khich hang. Nghién ciu cia Chu
Nguyén Méng Ngoc, Pham Tan Nhat (2013) cho
|h§‘-I cb sir khéc biét vé quyel dinh lya chon siéu thj
theo cc dic diém gi6i tinh, nghé nghlép, thu nthap.
Vi thé cho phép phat biéu glé l.huyel H7.

H7 C6 su khdc biét vé cac yéu 16 the dong dén
quyet dink hea chon chudi ciea hang cd phé clia
ngueoi tiéu dung tai TP.HCM theo cdc dac diém cd
nhdn cua khéch hang.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Dya trén co sor 1y thuyét va céc gia thuyét dugc
dua ra tac gia d& xuit md hinh nghién ciru nhur sau
(binh 1):

3. Phuo’ng phép nghign ciru

Nghlen ctru dé @i céc yéu t6 anh huéng dén
quyét dinh lya chon chudi cira hing ca phé cia
ngudi tiéu ding khu vyc Tp.HCM wrii-qua 3 giai
doan va dugc sir dung cac phuong phép twong tmg
cic giai doan sau ddy.

_ Giai doan téng két Iy Lhuyé1 tic gid sir dyng
phuong phap nghién cliu bing cic kj thudt: théng

hoc =

6 135/2019

khoa hoc
mmmu mai 43



QUAN TR] KINH DOANM F—-r—m-km:-—; -

Sin phim (SP) I

Vitri (VT)

Gif ¢ (GC)

Dich vy khich hang (DV)

[ Thuong higu (TH)

[ Khang gian (KG) I

Quyét djnh lya chon
chudi cira hang ca phé

Nhém khic bigt

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru cua tac gia

ke, phan tich, tdng ho'p. tham chiéu, déi chimg dé
léng két céc 1y thuyét vé hanh vi va c4c nghién ciu
vé cdc yéu t6 tac ddng dén hanh vi lua chon noi tidu
duing A3t co sd cho viée dé xudt m@ hinh nghién ciu
va phit trién thang do céc khéi ni¢m nghién ctru.

- Giai doan nghién ciru so b§: thc gia sir dung
phuong phap nghién ciru djnh tinh, sir dung phuong
phép suy dién dé lap ludn giai thich cdc yeu 16 4nh
hudng dén lya chon chudi cira hang ca phé, bén canh
phéng vin chuyén gia la quan Iy cira mot sé chudi
cira hing cd phé nhu H\gh Lauod, Trung Nguyén...
nhim khém ph4, didu chiob, bd sung chc yéu t4,
cling cac bién quan sét. Bén canh d6 tic gia sir dung
phuung phap dinb lugng so bé Trong budc nay tic
gia thong qua ky thujt phong vin bing bang cdu hoi
véi thang do Likert 5 diém theo ty 1 téi thléu 5:1
(Churchill, 1979). Tic gii sir dung phin mém SPSS
20 dé xit 1y lam sach di¥ ligu, sau d6 kiém tra ¢ tin
cdy Cronbach Alpha véi yéu cau > 0.6, sau d6 kiém
dinh thang do bing phan tich EFA véi PCA vi
Varimax voi diéu kién loai bo cac bién co troug s6
EFA < 0.5 (Gerbing & Anderson 1988), déi véi cic

khoa hoc

bién quan sat c6 h¢ s6 trong quan (lterm - total cor-
relation) < 0.3 s& bj loai bd (Nunnally & Burnstein,
1994). Cc bién con lai s& dugc dua vao béang cu hoi
ding cho nghién ciru dinh lugng chinh thic.

- Giai dogn nghién ciu chinh thic: tic gia sir
dyng phuong phap nghién cu'u dinh lugng phim
kiém dinh va nhan dién cic yéu t6 tic dong thng
qua céc gid trj, d§ tin cfly va mirc 46 phil hop cua cde
thang do, kiém djnh mé hinh nghién ciru va cac gii
thuyet nghién ciru, xac dmh murc 4§ anh buong cla
cac yéu 16 lyra chon chudi cira héng ca phé cia ngudi
tiéu ding khu vyc Tp.HCM. Dt ligu nghién ctu
dugc thu thip bing bing céu hoi va ki thuét phong
vén khéch hang tai mét sé chudi cira hang ca phé
khu vire Tp.HCM nhu Quén 1, Quén 2, Quan Binh
Thanh, Quén Pha Nhuan theo pbuong phap lay mau
thugn tién. Téc gia dénh gia so bj 46 tin cdy va gid
tri cua thang do bang hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha
Dénh gia chioh thire khing dinh d§ tin ciy va gid ti
thang do, ddy 14 budc dinh lugng ch(nh thirc. Dya
trén thang do chinh thirc téc gia thidt ké bang ciu hm
v6i thang do Likert 05 diém. Kich thugc miu
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(huémg duge xéc dinh dya vao hai yéu t5 d6 1a kich
thude t8i thiéu va sé lu(mg blcn do ludmg duwa vao
phan tich (Hair v cong quyel dinh, 2006), a s
dung EFA kich thuéc mau t6i thiéu phai 1a 50, tét
hon 14 100 va ti 1é quan sav/ blen do luéng 12 5:1,
nghta 12 mt bién do luémg cin tdi thidu 1 S bién
quan sét, &t nhat 1 10:1 trd 1én (Nguy?n Dinh The
2011, trang 398). D ii¢u duge xir Iy trén phan mém
SPSS 20. Céc thang do tiép tuc duge kiém dinh
bing hé s6 Cronbach Alpha v6i yéu céu > 0.6, kiém
dinh Bartlett (ding dé xem xét ma trén trong quan)
véi p < 5% nghia la ce bién c6 quan he vch nhau,
kiém dinh KMO dé so sénh do 16n cua hé s tuong
quan che bidn véi KMO chap nhén phai > 0.5. Sau
d6 tiép tuc cho chay EFA véi phép xoay Varimax.
San dd the gla slr dung phurong phap hdi quy tuyén
tinh d& danh pid mérc 48 tic dong cia timg yéu tb t6i
quyét dinh chon chudi cira hing c3 phé ngudi tiéu
ding khu vic Tp.HCM.

4. K&t qud phin tich thdng ké

4.1 Th}ng ké mé 13

Qua trinh khio sdt duge thuc hién tir thing
12/2018 dén thing 4/2019. Vé&i 290 ban khdo sat
phét ra, thu. V& 286 ban, trong qua trinh nhip sé liéu,
lam sach $6 ligu, c6 36 phicu tra 15i khéng hop €.
Céc phiéu bj loi do phiéu tra 10 thiéu nhiéu théng
tin, hay ¢6 trén mdt trd 161 cho mét cdu hdi... Két
qud, c6 250 ban khao sat dat yéu ciu duge sir dung
cho phin tich dir ligu. Trong 250 déi tuong khdo sét
hop [€ nay, phan 16n déi tugng khio s&t nam trong
49 tudi t 20 trés 1én. Dudi 20 tudi chiém 2%, sau d6
la nhém nguen cé do tucu tir 20-30 tudi ch|em
39,6%, tr 31-40 tui chiém 23, ,6%, tén 40 i 1a
34, B% Ty 1& pam va nir c6 sy chénh 1éch nho, nam
chiém 46% va nir chiém 54%. Xét vé trinh d6 hoc
vin: trinh 46 THPT chiém 23,2%, trinh dj cao ding
dai boc chiém da sb véi 47,2%, sau dai hoc chiém
22,8%, con 6,8% la trinh 44 khac. Xét vé nghe
nghiép: Doanh nhin (39,2%) va nhan vién vin
phong (31,6%) chiém da s6, con di hoc chiém 20%,
ndi trg 2,4% va nghé nghiép khic la 6,8%. Xét ve
thu nbdp: thu nhip duéi § trigu donylhang la
14,8%, thu nhip tir 5-10 triéu ddng/thing 13 26,8%,
thu nhap fix 10 - duéi 20 tricu ddng/thang 1a 27,6%
vi thu nhap trén 20 tri¢u/théng 13 30,8%. Mic do
khich hing dén céc chui cira hang ca phé it hon 1
hﬂ/tu;m chiém 38,8%; | lan/tudn I2 20,8%; 2-3
lin/tudn 13 25,2%; trén 3 lin/tudn 1 10%; con chiém

F\ummm‘

it nht 1a dén hang ngay 5,2%. V& s tién chi ticu
cho mét fan dén quén: dugi 100.000 dong chiém
22%, fir 100.000 - 200.000 dong chiém cao nhét
46.8%, con trén 200.000 ddng 12 31.2%.
4.2. Phén tich nhin 16 khim phé EFA
Bang 1 H¢ 56 KMO va kiém dinh Bartlett

Hé s6 KMO 0,771
Kiém dinh Bartlett Df 276
Sig 0,000

Nguén: Tde gid phan tich

Theo két qua & bang 2, KMO = 0,771 nén phan
tich rthéin 16 14 thich hop. Klem dinh Bartlett xem xét
gid thuyét HO: 4 twong quan giira cic bién quan st
bing khéng trong tong thé. Néu kiém dinh ndy 6 y y
nghia théng ké (Sig < 0, ,05) thi cac bién quan sét co
tuong quan véi nhau trong tong thé (Hmr Anderson,
Tatham vi William 2006). Theo 46, sig clia kiém
dinh trén [a 0,000 nén cic bléu c6 trong quan véi
nhau trong tong thé. V6i két qua hé s6 KMO vi
klem dinh Bartlett & bang 1 nhu trén cho thy cé dui
didu kién dé tidn hanh phan tich nhin t6 (bing 2).

Nhu vay két qua EFA rit trich ra 6 nhin t
nguyén goc véi 29 bién quan sét tai Eigenvalue =
I, 746 va tdng phuong sai trich dat 58,297%, déog
thoi ta( c4 céc bién quan sat duge rat trich vao cac
nhan (6 déu c6 trong 6 tai nhan td (Fac(or loading)
dal tiéu chuan > 0 S va chénh léch trong s tai nhan
b >0,3. Vi thé két qua EFA dugc chép nhin va c6
thé six dung cho buéc phan lich héi quy.

4.3. Kiém (ra na trdn hé sb twong quan

Sit dung hé s6 tuong quan Pearson dé kiém tra
mbi fuong quan ruyen tinh gtira cac bién doc 1ap véi
nhau va giita céc bién doc 1ap véi bién phu thuge.

Két qua bang h¢ 58 tuong quan (bang 3) cho
thﬁy blen phu thude cé6 moi tuong quan tuyén tinh
vei 6 bién doc 1ap, tht ci céc hé so nrrmg quan gida
bién phu thuge véi cac blen doc lap déu mang diu
duong (+) chimg t6 cdc bién dpe lép co méi1 quan hé
chit ché va téc dong cung chiéu Ién bién phu |huoc
Téc gia sé xem xét moi nrang quan giffta cdc bién
ddc [dp nay théng qua kiém dinb hién ruong da
cing yén.

4.4. Phén tich hdi quy

pé danh gid tdc djog manh yéu cnia cte yéu 18
diin t6i quye( dinh lwa chon chudi ctra hang ci phé
cla ngudi tidu ding tai TPHCM, tic gia st dung
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Bing 2: Nhdn 16 khim phd

Ngubn: Tée gid phan tich

phuong phép phan tich héi quy bgi, béi héi quy
tuyén tinh bdi ngodi chirc ning la mot cbog cu md
4, 06 ciing duge sir dung nhu mt cong cy két lugn
dé kiém dinh cdc gia thuyét va du bio céc gid tri cia

khoa hoc

Yy - - A X a
STT | Bién quan sit < 11:[:[ sb tai célca cac nh;g to th:\l:,hir ban v
1 |SP4 0,785
2 |SP2 0,762
3 |SP3 0,758
4 [ SP7 0,730
5 |SP6 0,710
6 |SPl 0,661
7 | SP5 0,647
8§ |[TH3 0,857
9 |THI 0,837
10 | TH2 0,817
11 | TH4 0,737
12 | TH5 0,661
13 | GC3 0,824
14 | GCI 0,810
15 |GC2 0,803
16 | GCs 0,723
17 [ GC4 0,712
18 | KG! 0,768
19 | KG4 0,752
20 |KGS5 0,707
21 |KG3 0,697
22 | KG6 0,658
23 | VT3 0,829
24 | VT2 0,757
25 | VT4 0,716
26 | VTI 0,692
27 |DV2 0,836
28 |DVI 0,764
29 [DV3 0,722
Gia tri Eigen 3,921 3,192 | 3,086 | 2,664 | 2,297 1,746
Phuong sai trich(%) | 13,522 | 11,006 | 10,641 | 9,187 | 7,921 6,020
Cronbach’s Alpha 0,847 0,840 | 0835 | 0,965 | 0,746 | 0,680

tong thé nghién cdu (Duncan, 1996). Cac gis thuyét

duoc phit trién nhy sau:

QDC = By + PSP + VT + B,GC -+ p,DV +
BsTH + BTQ + ¢

4  thuong mai
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Bing 3: Ma trin hé s6 teong quan

SP vT GC bv TH KG QD
SP | Twong quan |l
Pearson
VT | Twong quan | 0,117 1
Pearson
GC | Tuong quan | 0,027 -0,060 1
Pearson
DV | Tuong quan | 0,012 -0,089 -0,031 1
| | Pearson
TH |Tuong quan | -0,060 -0,010 -0,031 -0,117 1
Pearson
KG |Twong quan | -0,023 -0,019 -0,034 -0,054 0,001 1
Pearson
QD | Twong quan | 0,343*% | 0,359%* | 0,555%* | 0,300** | 0,220** | 0,244** ||
Pearson
**. Tuong quan vdi mic ¢ nghia 0,01 (2 bén)

Ngudn. Tde gi phin tich

Trong do: B 14 cic h¢ sb cla phuong trinh hoi

quy v i 12 phén du.

qua cha thay hé s6 Sig. rit nho (Sig. = 0,000) nén

mb hinh hdi quy [a phi hgp v& mat téng thé.
Béng 4: Bang t6m Ld! théng tin mé hinh wéc luong

M5 hinh R Rr? R? didu chinh Sai S—él chuin Heé sb Durbin
ciia wée lugng Watson
! 0,920° 0,846 0,842 0,09438 1,981

Nguén: Tac gid phdn tich

Kt qua ciing cho thdy ring R2 diéu chinh nhé
bon R2, ding n6 dé dénh gi4 mic dd phd hop cia
mé hinb nghién ciru s an toan hon vi né khéng thoi

phdng mirc do phi bop mé hinh.

Phurong trinh hdi quy tuyén tinh véi céc bién co
hé s6 beta da chuan héa cé dang nhu sau:
OD = 0.3*SP + 0.405*VT + 0.604*GC +

0.403*DV + 0.308*TH + 0.301*KG
Bang 5: Phép Jaém dinh phan tich phuong sai (ANOVA)

i Téng d§ l3ch Binh phuron oo §
M hinh blnhgr‘o 4 ar iahPRUONE | HgsSF | HEsésic
H8i quy 11,872 6 1,979 222,121 0,000°
S8 du 2,165 243 0,009
Tong 14,036 249
a. Bién phy thudc: QD
b, Bién doc lap: KG, TH, VT, GC, SP, DV

Nguon: Téc gid phn tich

Két qui F sir dung trong phén tich phuong sai
(ANOVA) 14 phép kiém dinh gia thuyét vé d§ phit
hop ciia m6 hinh hoi quy tuyén tinh tdng thé. Két

5. Ham ¥ quén tri vA han ché nghién ctru
Két qua nghién ciru nay cho thy ¢6 6 yéu t6 anh
huémg dén quyét dinh lua chen chudi cira bing ca

foc =
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Biing 6: Tong hop két qua gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét NJi dung K&t qua kiém dinh

HI1 San phim cé tac ddng duong (+) 1&n quyét dinh Iya | Chdp nhan gia thuyét H1
chon chudi cira hang ca phé

H2 Vi tri ¢6 téc ddng dwong (+) 1én quyét dinh lya chon | Chip nhan gia thuyét H2
chudi cira hang ca phé

H3 Gié ca hop ly c6 tac dong duong (+) 1én quyét dinh | Chap nhan gia thuyét H3
lya chon chudi cira hang ca phé

H4 Dich vu khach bang cb tac déng duong (+) 1én quy&t | Chap nhén gia thuyét H4
dinh lya chon chudi cira hang ca phé

HS Thuong hiéu c6 thc déng duong (+) 1én quyét dinh lya | Chép nhan gia thuy&t H5
chon chudi cira hing ca phé

Hé Khéng gian c6 tic dong duong (+) 1&n quydt dinh Iya | Chip nhin gia thuyét H6
chon chudi cira hang c phé

Nguon: Tdc gid phén tich
phé va mirc 4 anh huéng cia céc yéu td nay khéng
c6 sw phén chia theo thu bic 16 rét, ch(rng 4 khach
hang danh gia cic yéu t anh h\m'ng dcn quyét dinh
lya chon chudi cira hing ca phé c6 thm quan frong
khéng c6 s khic biét qué lén. Nhumg dé khach
hang dua ra quydt dinh hta chon chudi cira hang ca
phé duge ting lén, cin phai chd ¥ ning cao chit
lugng toan dién & cdc thanh phin nhung phai theo
mirc dd uu tién, 3p trung vio cdc yeu t6 cb mie do
anh h\mng (tim quan trong) manh lin lugt 13: gid ca
hop 1y, vi tri, dich vy khach hang, thuong biéy,
khéng gian, san phim.

5.1. Ham ¥ quan trj

Hodn thién chinh sach gia ca hgp ly: aé ning
cao ndng lrc canh franh 1am théa méan ngudi tiéu
ding thi cic doanh nghigp kinh doanh chum cira
hang ca phé cin quan tam dén céc vén d& nhu xay
dymg cdc chinh sach gi4 ca phi hop véi chat lugng
san pham cung mg cho ngudi tiéu ding, dé tao long
trUng thaoh cho ngudi ti€u ding thi cdc chinh sich
gia ca phai bn dinb va lau dai, tao chinh sich va
chién Iuge thanh toén linh hoat bing cic phuong
thitc va céng cu nbu cic thé da ning, séc, diu w
théra may tirh nen dién 1, mdy thanh to4n  qua thé,
md& rong lién két thanh toan véi nhiéu ngan haug,
lhanh todp online qua dién thoai théng minh 14 dicu
cAn thiét wong twong lai, xdy dyng cac chinh sich
gid phl hop v6i thu nhgp va chi tiéu cia ngudi tiéu
diing khu vire TPHCM. K& ¢ cac chudi cira hang ca
phé mang thuong hi¢u nu6e ngoai Starbucks, The
Coffee Bean & Tea Leaf ciing cin diéu chinh mirc
gi sao cho phd hop v&i thu nhép ciia nguoi dén Viét

khoa hoe  _

Nam, san phdm cung {mg cho ngudi tiéu ding phai
6 mirc gid canh tranh so véi céc ddi tha.

Lua chon v tri chuéi cira hang ca plxé cho phu
hop: dé khich hang d& dang tim thly céc chubi cira
hing ca phé thi vj tri phai ndm & nerng not nhir 1a:
trong céc trung tim thuong mai, nm dong khu din
cu, trong trung tdm thanh pho, gin cic trung tm
thuong mai, giai tri, gan cac tru 56 cdng ty hay cao
bc vin phdng hoic 1a nam gﬁn cac trudmg dai hoc s&
13 mét lgi thé cho cic doanh nghigp kinh doanh
chudi cira hang ca phé. Thuéng thi nhig chudi cira
hing néy toa lac & cdc tryc dudng giao nhau nhu ngd
ba, ngé tw 4€ khach hang c6 thé di chuyén linh hoat
va d€ ding hon nhuog day ciing c6 thé i3 didu bit lgi
bai vi phimg khu vize nay mie 4§ xe c§ di lai rit
nhiéu gay ra tinh trang ket xe nén &nh hudng dén
tim ly e dé cuia khach hang khi dén day. Chinh vily
do ndy nén cic nha quan Iy doanh nghi¢p cin phdi
xem xét that ti mi, khoa hoc va thyc té khi quyét
dinh diu tr xdy dymg chudi cira hing ci phé. Béng
thoi cac nhé kinh doanh nén chon céc vi tri ma ¢ dé
6 nhidu loai phuong tién giao thong khac nhau nhu
xe mdy, xe bus, taxi c6 thé d& dang di chuyén dén
chudi cira hang ca phc

Khéng ngimg ndng cao chat Iegng dich vu khich
hang: cin b6 td chin vten phuc vy, xay dymg quy
trinh sao cho ning cao toc a§ phyc vy nhanh chéng
va kip thai. Pé lam dugc d\eu ndy ngodi viéc xay
dymg quy trinh phuc vu thi can phai tap trung dio
30, k¥ ning cua nhén vién phyc vy bén canh sir dyung
h¢ thong ZERO (khdng ché doi) kél hop quan ly
céng nghé thang tin, d4p img nhu cAu phyc vy nhanh
chéng kip thdi, viéc canh tranh giita chudi cira hang

=4
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ca phé ciing ngdy cang gay gat trén nhiéu phuong
din, trong 6 khéng thé khdng dé cap dén dbi ngi
phin vién tai chuéi cua hfmg, tir nhén vién bai xe,
nhin vién v¢ sinh, ohin vién bio v; den nhén vién
bén hing. Cic tiéu chuén bit budc tdi thiéu cin phal
duge ddo tao va hudn luyén & mét ngusi nhin vién
06 thé ké den nhu théi 46 déi véi khich hang, ky
ning giao tiép, cung cach phuc vu hay kién thuc vé
sin pham va djch vu. Nhlmg khach hang nay ho lu6n
mong chér & i ngii nhan vién‘mét phong c4ch phyc
vu hiét tinh voi thai 4§ lich su va nhimg k¥ ning
giao tiép 13t. Sw ni€m ng, than thign, nhiét tinh cha
nhan vién bin hang ciing nhu nhéan vién phuc vy sé
ngay lap titc gay thi¢n cAm cho khéch hang va hién
nhign, chudi cira hang ca phe nay s& 13 mét trong
nh\mg c4i 1én diu uén hay noi dau tién ma he nght
dén mi khi c6 nhu cAu an uéng, giai tri... vd hon the
nita, chubi cira hang ¢ phé clng s& giir chan duge
khich hang cia minh I3 16 kéo thém dugc nhiéu
khich hang méi, cdc nha quén 1y chudi cira hang nén
diu tu trang phyc, déng phuc cho nhén vién déng
thi két hop tuyén dung nhan vién ¢6 ngoai hinh dep
mal nhim tang thém nét (hém mi clia cira hing trong
mlt khéch hang. Vén a4 ndy cdc nhi quan ly cling
cin chti § hon mau sic va kiéu cAch cia déng phuc
uhan vién phéi nhe nhang, phi hvp v6i khéng gian
cia quin hojic tao diém nhén neng biét dé khich
hang khi lién turmg dén mau sic dong phuc cba nhan
vién thi nhé dén chudi cira hang ca phé.

Tao dlmg gid tri thicong higu bén virng: ting
cuémg quang bé hinh 4nh, tao danh tiéng dé nhim
thu hit, chi ¥ cia khich hang, ngudi ti€u ding, xdy
dimg hinh dnh (hucmg hiéu chudi cia hang ci phé la
diém dén déng tin cdy trén co s& tao ra nhitng chudi
ca phé sach, ting cudmg quang cdo trén cic phuong
tién lruyén thoug béo chi, intemet , lién tuc quang
b mBi khi ra mit !huc uong mén én méi nhim tao
sw chi y duge nhiéu ngudi bit den xay d\mg céc
chinh sich aé tao thucmg hiéu chudi cira héng ca phé
duoc nhidu ngudi yéu thich, khong ngimg xay dung
vi gin gilr chui cira hang ca phé ¢6 thuong hidu, uy
tin, tao niém tin lau dai cho khich héang. Bén canh
d6 dé nang cao hinh dnh thuo’ng hiéu thi cac doanh
nghiép kinh doanh chudi ca phé nén thuéng xuyén
1 chirc céc chuong trinh héi thao cé ¥ nghia nhu
buéng din ngh¢ thut pha ché ca phé, cach trinh bay
va thudng thic ca phé, chuong trinh ra rft sin
phim méi... dé thu hat dong dao khach hang tham
gia ciing nhu hiéu 3 hon vé loai thic udng nay.

Cai nen chét lheomg khdng guzn chuéi ciea hang ca
plxe tao biu khéng khl, thiét ké khdng gian trong cic
clra hang ca phé sao cho ngum tiéu dung cim rhay im
cang khi lya chon chudi cira hing ca phé, can xdy
dung va thidt ke khﬁng gian cic quén ca phé c6 tinh
fuong dOng ve mau sac, trang tri hai hda dé khich
hing cam thay quen thuge khi chqn chc chudi cita
ha“S ca phé, yéu to khong gian ¢4 thé kich thich cac
glac quan cua con ngudi nhu thi giac (vé dep), khiru
giac (huong thom), thinh gwc (4m nhac) va hun thé
nita 1am cho khéch hang cim thay hung phin cing
nhu ¢6 co hoi thé - hign dang cap cla minh, 4m thanh
trong quén phai d& ch|u nhe nhang dé khach hang ¢6
nhu cau ban cong viée, hoe hanh hay thy gian cling
khong bi 4m thanh 1am cho khé chiu, khéng gian thict
Ké phal da réng, khong chit hep qué dac bidt 14 gnCra
cic 16i di hay glua cdc ban ghé dé khich hang co
khodng khong gian thodi mdi, riéng tw hon khi ngdi
trd chuyén, an uang hay thu glan

Nang cao chat luong sin pham lya chon cac nha
cung u'ng nguyen liéu cung nhu béan thanh pham 1t
dé 130 sin phdm cb chit luo-ng tdt cung u'ng cho
khach hing mot cach tét nhat xay dymg chién luge
da dang héa san phﬂm dé tgo thyc don da dang,
phong phu cung cap cho khach hang tgo cho khich
hang nhidu sy lua chon gxup ho cb niém tin trong hé
théng chuél cira héng, dé sin phﬁm 6 chit luo'ng
cung cép dén ngudi tiéu ding @€ Jana cho ho quyét
dinh lya chon chudi cira hang thi cira hang nén lya
chon san phim c6 ngudn goc xuit XU rd rang, c6 chit
lugng. Dic biét ngy nay van dé vé v§ sinh an toan
thuc phim dang 1 diéro néng trén toan xa hoi, khi
ma trén thi m.m'ng tran lan logi ca phé khéng dam
bao chit luc,vng, ‘ca phé ban” thi vigc chimg minh ci
phé “sach” la rdt quan {rong, mang la1 uy tin cho cc
nha kinh doanh. Nén ap dung rdng rai loai hinh rang
xay ¢a phé tai chd dé gia ting long tin tlr khéch hang,
nhu cdu cta ng\xm tiéu ding phai théa min chan
thién mi, vi vay dé thu hit ngu(‘n tiéu d\)ng lya chon

chudi cua hang ca phé thl cdc san pham ban ra cho
ngudi tiéu ding can thiét phai ¢6 cich trinh bay sén
pham dcp mat, ngum ta thu:mg néi “in ngon mac
dep” vivay vi gidc c6 thé n6i 1 yéu 1 quyét dinh lya
chon chudi cira hang ca pbé cia ngudi tiéu ding cho
nén céc chudi cira hang phal nghmn ciru that k§ 8
cung clp cac san pham cé mui vi thom ngon, hép din
dé thu hut khich haog, cac chudi cira hang ca phe
nén thiét ké, tao sin pbam mang tinh tién loi aé glup
ngudi tiéu dung cam thdy hai long kbi ho chi tiéu va
thoa mén vai gid tri ho mua va s dung.
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5.2. Han ché ciia nghién ci

Muc dich cia nghién clru ndy 14 kham pha sy
anh huéng cha céc yeu o lién quan dén thi hieu va
hanh vi 1éu ding cia khich hang dua dén quyet
dinh lya chon chudi Cl‘m hang ca phé nén nghién ciru
ndy con nhitu han ché. ~

- Nghién ciru chpn mau thudn tién la cac khach
hang da s dyng chudi cira héng ca phé khu vye Tp.
HCM, cu the 14 quan 1, qudn 2, quin Binh Thanh,
quin Phu Nhuin, nén lmh dai dién cho téng rhe
pghién ciu 12 chua cao. Vi vay @& nfing cao muc 49
tong quat nghlen ciru tiép theo vai ¢& mAu 16n hon,
ma réng pham vi khao st & nh1eu quén huyén trong
thanh phé de dat duge tih tong 9um hoa cao, giam
thiéu nhing thiéu s6t va han ché ma dé ti nghién
ciru chua dat duge.

- Nghién clru ndy sir dung phin mem SPSS véi
phép phan tich héi quy tuyén tinh boi dé kidm dinh
cic gia thuyét nghxén clru vé quyét dmh lya chon
chudi cira bing ca phé. Mjt céch thay thé khic ma
nghién clru tuong | lai co thé thyc hién 1 sir dyng mé
hinh SEM véi phén mém AMOS 4é vira kiém dinh
gid thuyét vira xéc djnh méi quan hé nhda qua gira
cAc khai nidra nghién ciru. ¢
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Summary

Customer’s selecting behaviour is an important
measure of the coropetitiveness of enterprises espe-
cially those offering food and drink services, coffee
stores specifically. Hence, the study aims to identify
and assess the key factors affecting the selection of
coffee store chain by customer, thus helping enter-
prises running coffee store chains to improve their
competitiveness. Using qualitative and quantitative
research methods and the 5-point Likert scale, the

-research results show how the 6 factors including

product, place, price, customer service, brand, and
space affect the selection of coffee store chain by
consumer, helping entcrprises running coffee store
chains to come up with appropriate policies and
decisions to improve their competitiveness.
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