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Tom tit

Muc dich ctia nghién ctru ndy 13 phén tich méi quan hé giira cac yéu t co ban trong hoat dong
Marketing, cu thé 1a Marketing Mix (7Ps) anh huéng nhu thé nao dén sy hai long khach hang tai
88 cira hang The Coffee House dang kinh doanh tai Thanh phé H6 Chi Minh. Trong nghién ciru
thuc té nay, chung t6i tao bang khao sat v6i ddi twong mau 1a 240 nguoi ting ghé dén The Coffee
House dua trén phuong phap ding dir liéu so cap va mo hinh nghién ctru dinh lugng. Dir liéu thu
dugc tir khach hang s& duoc phan tich bang cac mé hinh va kiém dinh thong tin qua phin mém
SPSS. Két qua nghién ciru cho thay rang yéu t6 truyén thong Marketing Mix c6 anh huong dén su
hai 10ng ctia khach hang, va cac bién do duoc tir phan mém c6 thé st dung lam thudc do diém s6
cho cac chi s6 trong ké hoach kinh doanh. Dya trén phan tich nay, nghién ctru cho thiy san pham,
gia ca, dia diém va khuyén mai, quy trinh, con nguoi, trai nghiém thuc té 1a nhiing yéu t chinh dé
phat trién chién luoc quang cdo trén quan diém ciia khach hang. Hon nita, su hai long cta khach
hang dong vai tro 1a bién trung gian gitra mot sd khia canh tiép thi trai nghiém va y dinh hanh vi
khac. Két qua cuia nghién ctru nay dong gbp mot co so khoa hoc cho doanh nghiép dé quang ba
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hinh anh va x4y dung thuong hiéu bang cong cu Marketing Mix va dong thoi 1am tién dé cho cac
nghién ctru tiép theo vé linh vyc nay.

Tir khoa: The Coffee House, Sy hai long cua khach hang, Marketing mix.

EFFECTS OF MARKETING MIX (7Ps) ON SATISFACTION OF CUSTOMERS
FOR COFFEE BRAND “THE COFFEE HOUSE”
IN HO CHI MINH CITY

Abstract

The purpose of this study is to analyze the relationship between the fundamentals of marketing
activities, namely how Marketing Mix (7Ps) affects customer satisfaction at 88 stores of The
Coffee House doing business in Ho Chi Minh City. In this practical study, we created a survey
with a sample of 240 people who visited The Coffee House based on the method of using primary
data and a quantitative research model. Data collected from customers will be analyzed by models
and verified through SPSS software. Research results show that Marketing Mix influences
customer satisfaction, and variables measured from software can be used as a measure of scores
for business plan metrics. Based on this analysis, research shows that product, price, location and
promotion, process, people, and physical evidence are key factors in developing advertising
strategy from the customer's point of view. Furthermore, customer satisfaction serves as the
mediating variable between several aspects of experiential marketing and other behavioral
intentions. The results of this study contribute a scientific basis for businesses to promote image
and branding with Marketing Mix tools and at the same time serve as the premise for further
research in this field.

Key words: The Coffee House, Satisfaction of customers, Marketing mix

1. Pit van dé

Thi truong thuyc phdm va d6 udng (F&B) dang 1a miéng dat kinh doanh mau m& cho céc nha
déu tu. Nhung khoang vai nam tré lai day, cac thuwong hiéu méi, clra hang mai lién tuc “moc" 1€n,
cac y tuong kinh doanh ludn thay doi dé bat kip xu hudng, vi thé ma thi truong F&B dan c6 xu
hudng bio hoa. Do d6, dé canh tranh véi cac di thii, tim duoc chd dimg viing chic, doanh nghiép
lac nao ciing can d6i mdi minh, khong ngig cai thién chat luong va dich vy, mang lai sy hai long
cho khach hang va thu hiit sy trung thanh 13 yéu t6 ¢t 15i.

Peter Drucker - cha d¢ ciia 1y thuyét quan tri hién dai n6i rang "Muc tiéu rdt réo trong kinh
doanh 13 tim kiém va giit chan khach hang". Vi thé, méi quan hé gitra Marketing Mix va su hai 1ong
cta khach hang trong nganh dich vu F&B 1a dé tai duoc nhiéu nha nghién ciru quan tam. Céc dé tai
true d6 da duoc nghién ciru phai ké dén nhu: Do luong anh hudng quan trong ctia Marketing Mix
d6i v6i 1ong trung thanh cua khach hang thong qua su hai long ctia khach hang ddi véi cac san pham
thuc pham va d6 udng (Sudari va cong su, 2019), mdi quan hé giita cac nhan té Marketing Mix dén
su hai 1ong va sy quan tdm cta khach hang ddi v6i nganh thuc pham va d6 ubng (Araci, 2017),
Marketing Mix ca phé nhugng quyén nudc ngoai tai Bang Coc (Kombenjamas, 2011), Marketing
Mix c¢6 lién quan dén ca phé thao moc & Malaysia (Chelliah, 2013), ...

Sau khi tham khao cac nghién ciru trén, nhom tac gia nhan thay viéc tich hop thém kién thirc
kinh doanh d6 uéng nhu tur van chon mé hinh quan nude phi hop, lap ké hoach kinh doanh va cac
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chinh sach Marketing nhu: quan tAm dén trai nghiém khach hang, giir chan khach hang, gia ca hop
1y, ... la nhimng yéu t6 giup nha dau tu tru viing trén thi truong hap dan nay. Ngoai nghién ctru cac
yéu t6 trong Marketing mix 4Ps (Price - Gia ca san pham, Place - Vi tri ctra hang, Product - San
pham, Promotion - Cac hinh thirc khuyén mai) nhu cac bai nghién ctru trudc, nhom tac gia s& phan
tich thém 3 yéu t6 (People - Con ngudi, Process - Quy trinh va Physical Evidence - Trai nghiém
thuc té) dé 1am 16 hon mdi quan hé nay. Bén canh d6, nhom tac gia s& tap trung nghién ciru vao
mot thuong hiéu cu thé dé xac dinh & hon mdi quan hé nay nhu thé ndo & quy mé nhoé bai cac yéu
t6 Marketing Mix & mdi thuong hiéu s& khac nhau.

Tir cac 1y do trén, nhom tac gia quyét dinh Iya chon dé tai: “Anh huéng ctia Marketing Mix
(7Ps) dén sy hai long ciia khach hang ddi v6i thuong hiéu ca phé The Coffee House trén dia ban
Thanh phé H6 Chi Minh".

2. Co s6' Iy thuyét
2.1. Sw hai long cua khdach hang

Mot doanh nghiép hoat dong cé dat dugc hiéu qua va co thé phat trién hay khong phu thudc
rat nhiéu vao khach hang. Sy hai long ciia khach hang 1a nhén t6 chinh dé tao nén thanh cong cua
doanh nghiép. Khadka & Maharjan (2017) da chi ra rang sy hai long cua khach hang 1a dong va
tuong ddi. Dé cai thién sy hai long ciia khach hang, can chii y dén sy mong doi ciia khach hang va
c6 thé két luan rang su hai 10ng ctia khach hang 13 cam giac ciia ngudi tiéu dung vé hiéu suit cua
san pham. Trong d6 nguoi tiéu dung ky vong vé san pham va cam thay hai long néu hiéu suét ciia
san phim vuot qua mong doi cua ngudi tiéu dung (Nuseir & Madanat, 2015). Sy hai long ciia
khach hang c¢6 sau 1y thuyét tiép can co ban tir cic chuyén gia. Mot trong s6 d6 1a 1y thuyét khong
xac nhan (Disconfirmation theory). Ly thuyét ny giai thich vé ky vong ctia khach hang dbi véi
san phém. Céc ky vong co thé 1a tiéu chuén chat lugng so voi hiéu suét hodc chét luong thuc cua
san pham. Sau do, khach hang danh gia san phdm xem diéu d6 lam cho khach hang cam thay hai
long hay khong hai long.

2.2. Tong quan vé marketing mix

Trong mdt moi treong canh tranh cao, noi ma cac cong ty kho dat dugc nhiing 1gi thé canh
tranh 16n, thi cang ngay cang kho dé tao ra sy khac biét véi nhiing cong ty khac trong nganh, dic
biét 1a khi hoat dong trong linh vuc dich vu. Pé mot cong ty co thé hanh dong, phan ung va quan
1y mot cach khoa hoc nham déap tng tot nhat co thé nhu cau ctia khach hang, thi cong ty d6 nén
thuc hién mot quy trinh quan 1y chat ché vé tiép thi dich vu. M6t lya chon hop 1y dé 1am nén quy
trinh tiép thi ctia cac cong ty 1a sy két hop cac hinh thirc marketing mot cach hop 1y sao cho phu
hop véi thi trurong muc ti€u. Marketing mix 1a tdp hop cac cong cu marketing ma cong ty str dung
dé theo dudi cac muc tiéu tiép thi ctia minh trén thi truong muc tidu. Céac 1y thuyét vé quan ly va
chién lwoc marketing can phat trién va thay doi dé bat kip v6i nhiing thay doi trén thi truong
(Gradinaru va cong su, 2016). Chuyén gia marketing E. Jerome McCarthy da tao ra Marketing
mix 4Ps vao nhimg nim 1960. Marketing mix 4Ps bao gém: san pham (product), gia ca (price),
dia diém (place) va khuyén mai (promotion). Khi cac yéu cau cuia khach hang ngay cang phat trién
va tro nén phirc tap hon, nhu ciu khong thé chdi cai xay ra 1a phai mé rong hdn hop tiép thi truyén
thdng. Booms & Bitner da thém 3Ps 1a: con ngudi (people), trai nghiém thuc té (physical evidence)
va quy trinh (process). Marketing mix khong phai 1a mot 1y thuyét quan 1y duoc rit ra tir phan tich
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khoa hoc, ma 1a mot khuon khd khai niém 1am ndi bt cac quyét dinh chinh ma cac nha quan ly
tiép thi dua ra trong viéc céu hinh céc dich vu cta ho cho phu hop vaéi nhu cau cta khach hang
(Gradinaru va cong su, 2016). Cac cong cu nay co thé duoc st dung dé phat trién ca chién lugc
dai han va cac chuong trinh chién thuat ngén han.

2.2.1. San phim (product)

San pham la yéu t6 dau tién va ciing 1a yéu t6 quan trong trong viéc chao ban trén thi
treong. San pham 1a bat cir thir gi ¢ thé duoc cung cap cho thi trudng dé thu hit sy chi y, mua
lai, sir dung hoic tiéu thyu c6 thé dap ing mong mudn hodc nhu cau cta ngudi ding (Kotler va
Armstrong, 2014). Cac quyét dinh vé san pham bao gom su da dang cua san pham, chat lugng,
thiét ké, tinh ning, tén thuong hiéu, bao bi, kich ¢&, dich vu, bao hanh va ddi tra. N6 co thé 1a
thanh phan quan trong nhét ciia Marketing Mix vi cac thudc tinh ctia san pham cung cip cac loi
ich théa man nhu cau va mong mudn cia khach hang. Néu khong 1am nhu vay s& danh dau su két
thiic ctia doanh nghiép vi s& khong tao ra dugc doanh thu dé duy tri hoat dong cho doanh nghiép
(Chelliah va cong su, 2013). Thong qua viéc marketing cho san pham, doanh nghiép co thé cung
cép cac thudc tinh doc dao khac biét san phém cua ho véi ddi thu canh tranh dé thu hat dwoc nhiéu
khach hang hon. Trong bai nghién ctru, san pham 1a d6 an va thirc uéng ma The Coffee House
cung cap.

2.2.2. Gia ca (price)

Gia ca 1a s6 tién ma ngudi tiéu ding phai tra dé co duge san pham. Cac quyét dinh dinh
gi4 phai tinh dén ty suit loi nhuan va phan tng dinh gia cua cac d6i thu canh tranh (Chelliah va
cong su, 2013). Dinh gia bao gém gia niém yét, chiét khau, tro cﬁp, thot han thanh toan va cac
diéu khoan tin dung. Gia ca 1a mot yéu té quan trong trong cau tric hdn hop tiép thi vi gia thap c6
thé khong tao ra dit lgi nhuan cho t6 chirc. Néu n6 khong thé trang trai cho cac khoan chi phi hoat
dong co thé khién doanh thu thua 16 va t& hon nita 1a pha san. Gia qué cao c6 thé khién khach hang
b6 di. Piéu nay la do sb tién dugce yéu cau dé doi ldy mot san pham hoan toan phu thudc vao
phuong tién, s¢ thich va nhu cau ctia khach hang. Vay nén c6 thé ndi, gia ca 1a yéu té quan trong
nhit tic dong dén y dinh ciia khach hang khi mua hang hoa hay dich vu (Oh, 2000). Trong bai
nghién ctru, yéu t6 nay chinh 13 gia cam nhén ctia khach hang véi san pham tai The Coffee House.

2.2.3. Pia diém (place)

Mot trong cac yéu td ctia Marketing mix 1a phan phdi hay con goi 1a dia diém (place). Dia
diém d¢ cap dén cac hoat dong cua cong ty 1am cho san pham c6 sin. Phan phdi va dia diém 1a
nhitng thuat ngir don gian nhat trong marketing mix. Tuy nhién, chung déng mot vai tro rat quan
trong trong d6. Phan phdi hay dia diém trong hoat ddng marketing 1a hoat dong dua san pham dén
tay ngudi tiéu ding, ciing ¢ thé ndi dia diém d6 gitip ngudi tiéu dung tiép can hodc tim thay san
pham. Céc cong ty can quan ly dia diém chién lugc ciing nhu noi nguoi tiéu ding c6 thé tim thay
san pham d& dang (Paniandi va cong sy, 2018). Cac quyét dinh vé dia diém 1 nhitng quyét dinh
lién quan dén cac kénh phan phdi dong vai tro 1a phuong tién dé dua san pham dén khach hang
muc tiéu. Hé théng phéan phéi thuc hién cac chic nang giao dich, hau can va tao diéu kién. Cac
quyét dinh phan phdi bao gdbm mirc d6 bao phu thi trudng, lwa chon thanh vién kénh, phan loai,
dia diém, ton kho va van chuyén. Yéu té nay trong bai ctia chiing t6i 13 vi tri ctia cac cira hang ctia
The Coffee House.
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2.2.4. Qudng cdo (promotion)

Promotion dugc thé hién thong qua hoat dong khuyén mai va quang cdo. Quang céo la yéu td
trong viéc truyén tai thong tin hodc giao tiép giita doanh nghiép dén nguoi tiéu ding véi muc dich
pho bién thong tin, thiic day, thuyét phuc va nhac nhd thi trudng muc tiéu nham tao ra nhu cau vé
san pham hodc dich vu do doanh nghiép cung cap (Marques va cong su, 2014). Dong thoi khuyén
mii gitup kich thich phan tng ctia khach hang d6i véi cac san pham ciia doanh nghiép. Nhing
quyét dinh lién quan dén giao tiép va ban hang cho nguoi tiéu dung tiém niang thong qua hoat
dong vé quang cdo va khuyén mii 1a mot trong cac yéu td rat quan trong trong Marketing mix.
Vi né 12 mot phuong tién truyén thong dén khach hang dé nang cao nhan thirc vé san pham, kién
thirc vé san pham, cac thudc tinh va loi ich ctia san pham va thuyét phuc, kich thich khach hang
mua san pham. Vay nén trong bai nghién ctru, yéu t6 promotion dugc thé hién boi cac chién dich
quang céo va cac chuong trinh khuyén mii caa The Coffee House.

2.2.5. Con nguoi (people)

Yéu t6 nay dé cap dén tat ca nhitng nguoi dong gop hodc lién quan dén viéc phat trién hoic
cung cap dich vu. Chung c6 thé anh hudng dén ca chét lugng cua dich vu dugc cung cip va nhan
thirc ctia nguoi ti€u dung. Tinh cach cta ho, cach ho hanh dong, néi chuyén hoac an mac, tat ca
déu co thé lién quan dén nhirng gi nguoi tiéu dung cam thay rang ho di dugc huong loi tir dich
vu cu thé @6 (Gradinaru va cong sy, 2016). Mac du nhiéu nha kinh té va doanh nhan khong
ngimg tim kiém va tan dung hiéu qua ¢ moi cdp do, thuong bang cach thay thé von nhén lyc
bang cong nghé, con ngudi van duge coi 1a trai tim ciia doanh nghiép. Mic du vé mit chi phi va
hiéu qua, nhimg tién bo dang ké trong cong nghé bang cach nao d6 di day yéu té con nguoi ra
ngoai phuong trinh san xuit. Nhung sé& c6 nhimg dich vu s& ludn cén sy tuong tac truc tiép gitra
khach hang va nhan vién phuc vu. Thém vao d6, khach hang ciing c6 thé va thuong dong mot
phan quan trong trong qué trinh cung cp dich vy, tham chi doi khi anh hudéng dén chat luong
ctia dich vu. Ddi voi thuong hiéu The Coffee House, yéu td con nguoi trong bai nghién ctru 1a
nhan vién lam viéc tai cua hang.

2.2.6. Trai nghiém thuc té (physical evidence)

Trai nghiém thyc té (physical evidence) 1a két hop tat ca nhimg thtr hién hitu ciia mot dich
vu bao gdbm mai truong cung cip dich vu va sy twrong tac clia ngudi ban va khach hang. Day 1a
mot yéu td quan trong ma cong ty co thé giup khach hang xac dinh chit luong dich vy ciia minh
bang cach cung cép cang nhiéu bang chimg (hitu hinh) cang tot (Gradinaru va cong su, 2016).
Qua d6, nguoi tiéu dung co6 thé danh gia cac dich vu ma khong can phai dwa hoan toan vao cam
giac tin cdy. Vi du nhu mot cong ty tap trung vao viéc thiét ké mot khung canh dich vu tuyét voi,
khéo 1éo dua ra nhitng manh mdi hitu hinh, ¢ thé dé dang nang cao nhan thirc ciia khach hang,
gop phan mang lai trai nghiém tuyét voi cho ho. Vay nén chiing toi chon nhiing dic diém vé co
s& vat chat, khong gian va céc tién ich mua hang tai The Coffee House dé miéu ta cho yéu t trai
nghiém thuc té.

2.2.7. Quy trinh (process)

Quy trinh phai dugc thiét ké dé tao su thuan tién cho khach hang va danh gia theo quan diém
cua ho, do do tap trung vao cac nhu cau cu thé cua ho. Khi mot cong ty dua vao cac hoat dong
ciia minh dé thiét ké va thiét ké lai cac quy trinh véi muyc tiéu hiéu qua, thi ho s€ khong chi cé
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dugc khach hang hai 1ong ma con ca nhan sy, thuong 1a nhan vién tuyén dau. Chia khoa dé dat
duoc diéu nay 1a tiéu chuan hoa cic quy trinh, két hop cong nghé dé loai bo 15i clia con ngudi
va cai thién bd k¥ nang ctia nhan vién. Mot phé”m tha vi va hitu ich cua viéc thiét ké quy trinh 1a
bién khach hang thanh mot phan ciia quy trinh. Ho tré thanh nhimg ngudi tham gia (c6 phan tam
thoi) trong viée hop tac tao ra dich vu tot hon (Gradinaru va cong su, 2016). Trong bai nghién
clru ndy, yéu t6 nay thé hién boi quy trinh dat hang, thanh toan va quy trinh giai quyét cac van
dé phat sinh tai The Coffee House.

2.3. Dé xudt mé hinh nghién ciru

Trong mo hinh nghién ctru (Hinh 1) duéi day, cac yéu to con nguoi, gia, dia diém, khuyén
mai, con nguoi, trai nghi¢m thuc té va quy trinh dugc xem 1a cac yéu to anh hudng dén sy hai
long cua khach hang khi st dung cac san pham tai cac ctra hang ctia The Coffee House.

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu

Sy hai long

Con nguoi

Hoat dong trai
nghiém thuc té

Quy trinh

mua hang

Ngudn: Nhom tac gia ty nghién ciru va tong hop

Chat luong san pham c6 anh hudng 16n nhat dén mirc d6 hai 1ong khoi ddy cam gi4c trung thanh
d6i v6i khach hang. San pham co thuong hiéu tt ciing dan dén sy hai 1ong ctia khach hang. Vay
nén, chat lugng san phém mang lai sy hai long, nang cao 19i thé canh tranh va thu hat khach hang
tiém ning (Nuseir & Madanat, 2015). Viéc gia ting Marketing mix cu thé 1a san phim s& lam ting
dang ké sy hai long cua khach hang. Cac nghién ciru trudc day ciing cho thay san pham c6 tac dong
tich cuc dén su hai long cta khach hang (Sudari va cong sy, 2019; Nuseir & Madanat, 2015;
Kombenjamas & Lertrattananon, 2011). Vay nén chung t6i dua ra gia thuyét rang:

HI: Céc san pham tai The Coffee House c6 anh hwong tich cwc dén sw hai long ciia khdch
hang.

Yéu té kinh t& dong vai tro then chét dé thiét 1ap mdi quan hé giita khach hang va doanh
nghiép 1a gia ca. Boi vi gia ca rat quan trong d6i véi khach hang ciing nhu ddi vai to chirc boi
vi dinh gia san pham anh hudng dén ca hai bén. Cac t6 chirc c6 y dinh dam bao lgi nhuan tuong
xtng ctia minh nhung dong thoi cac to chirc khong ¢6 ¥ dinh mét khach hang cia minh vi gia
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san pham cao hon. Gié ca tr¢ thanh yéu té quan trong ddi v6i phan tng ciia khach hang vé gia
tri san pham (Nuseir & Madanat, 2015). Vay nén né anh hudng truc tiép dén su hai long cia
khach hang. Thong thuong khach hang cam thdy hai long néu chét luong san pham vuot qua
chi phi ma khach hang di bo ra (Sudari va cong su, 2019). Ngudi tiéu dung sin sang tra gia
cao hon khi ho nhan dugc lgi ich tir san pham twong dwong véi gia tri nay. Nhiing lgi ich nay
¢6 thé 1a thue té hodc dugc cam nhan. Cac nghién ctu trude cling mo ta rﬁng c6 moi quan hé
gilra gia ca va su hai long cua khach hang (Oh, 2000; Kombenjamas, 2011; Chelliad va cong
su, 2013; Nuseir va Madanat, 2015; Sudari va cong sy 2019). Vay nén gia thuyét thir hai cia
chung toi la:

H?2: Gid cia cdc san pham tai The Coffee House cé dnh hwong tich cwc dén sw hai long

cua khach hang.

Dia diém 1a mot khia canh quan trong ciia Marketing mix béi vi rd rang vi tri cta cac clra
hang gitip taing kha ning tiép can cia khach hang dén cac san pham ciia doanh nghiép. Stc
manh cta cac kénh phan phdi gitip dam bao vi thé canh tranh cho doanh nghiép (Nuseir &
Madanat, 2015). Logistics, san xudt va van chuyén san pham kip thoi ra thi truong dé khach
hang dé tiép can lam tiang niém tin cta khach hang d6i v6i doanh nghiép. Dich vu cung cap
cho khach hang 14 co sé quan trong dé c6 dugc sy hai 10ng cua khach hang. Néu vi tri ciia cac
cira hang khong thuan tién cho khach hang s& din dén sy khong hai long va anh huéng tiéu
cuc hon dén t6 chirc. Nhitng nhan dinh dugc khflng dinh bdi cac nghién ctru trude (Chelliad
va cong su, 2013; Nuseir & Madanat, 2015; Sudari va cong su 2019) gitip ching t6i dua ra gia
thuyét thir ba la:

H3: Pia diém ciia cdic cira hang The Coffee House c¢é danh huéng tich cuc dén sw hai long
cua khach hang.

Quang c4o 1a hoat dong thuyét phuc khach hang muc tiéu dung san pham. Quéang cao giup
gioi thiéu va lam ndi bat cac san phﬁm hodc dich vu t&i khach hang (Nuseir & Madanat, 2015).
Khuyén mai giap thu hit va khuyén khich khach hang tiéu ding san phdm. Hoat dong quang
cao phai trung thuc, thong tin dya trén sy trung thyc, minh bach va hoan toan chan thanh dé
giup tang sy hai long ciia khach hang. Béi c¢6 nhitng anh hudng truc tiép dén khach hang, cac
nha nghién ctru da tién hanh tim hiéu mdi quan hé nay. Céac nghién ctu d6 da cho thay méi
lién hé gitta quang céo va su hai long cua khach hang (Nuseir & Madanat, 2015; Paniandi va
cong su, 2018; Sudari va cong su, 2019). Vay nén gia thuyét thi tu cua ching toi la:

H4: Cdc hoat déng qudng cdo ciia The Coffee House cé anh huwéng tich cwe dén sw hai
long cua khach hang.

Nhan t6 con ngudi 14 mot nhan td khong thé thiéu trong nganh dich vu. Cho du cong nghé
c6 phat trién nhu thé nao thi ciing c6 nhitng nganh nghé nhu nganh dich vu s& ludn can sy
twong tac truc tiép giita khach hang va nhan vién dich vu. Khi cira hang c6 nhirng nhan vién
trung thanh, c¢6 k¥ nang va dong luc, co thé lam viéc doc 1ap tdt hodc trong lam viéc theo nhém
tot cling s€ tao ra mot tac dong tich cuc voi khach hang va tao ra loi thé canh tranh cho doanh
nghiép. Xie (2020), Pham (2020) va Berlianto (2019) déu cho rang yéu t6 con ngudi trong
marketing mix c¢6 anh huong tich cuc dén sy hai long cta khach hang. Tir ¢& s¢ d6, chiing toi
da dua ra gia thuyét sau:
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HS5: Yéu té con nguoi ciia The Coffee House c6 dnh hiwéng tich cuc dén sw hai long ciia
khach hang.

Hoat dong trai nghi€m thuc té ciing hd trg cho viéc marketing ctia doanh nghiép. Cac yéu
td trong hoat dong trai nghiém thuc té nhu 1a co s& vat chat tai doanh nghiép cu thé 1a trang tri
ndi thit, canh quan, thiét bi, ddng phuc nhan vién, ... Tat ca nhiing yéu t6 trén déu c6 anh
huong dén sy hai 10ng ctia khach hang (Berlianto, 2019). Nhitng nghién ctru trudc nhu Saidani
(2019), Berlianto (2019), Pham (2020), ciing da ching minh mdi quan hé nay trong bai ctia
ho. Vay nén gia thuyét tiép theo cua ching toi la:

H6: Hoat dong trdi nghiém thuc té tai The Coffee House cé anh huong tich cuc dén sy hai
long cua khach hang

Quy trinh 13 yéu t6 chinh trong marketing mix. N6 14 tat ca nhiing co ché va tha tuc dé cung
cap dich vu cho khach hang. Qua trinh mua hang va phuc vu khach hang chinh 13 mét quy trinh
cung cap dich vu cta cira hang. Quy trinh duoc lap ra dé dap tmg duoc cac nhu cau ciia khach
hang va tao ra sy tién lgi cho khach hang trong suét qua trinh sir dung dich vu. Vay nén muc tiéu
ctia n6 1a lam thé nao dé 1am cho ngudi tiéu ding cam thay vui vé va hai 1ong dé ho s& quay lai
vao mot ngay nao do. Saidani (2019), Berlianto (2019), Saidani (2019), Pham (2020), ... da chung
minh dugc rang quy trinh c¢6 anh hudng dén su hai long cua khach hang. Diéu d6 gitip ching toi
dua ra gia thuyét sau:

H7: Quy trinh tai The Coffee House c¢é anh hwéng tich cwec dén suw hai long ciia khdch hang
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Xdy dung thang do

Nghién ciru nay sir dung thang do Likert véi 5 mirc do tir “rat dong ¥ dén “khong dong y” dé
do lwong muc d6 hai 1ong ctia khach hang str dung dich vu tai The Coffee House véi cac bién quan
sat ma nhom tac gia s& thiét ké.

Duya trén 1y thuyét ciia cac nghién ciru truée ddy, chung t6i dua ra bang thang do véi 7 bién
doc 1ap vai 22 bién quan sat va 2 bién phu thudc v6i 6 bién quan sat.

Dé do ludong cac bién doc 1ap, nhoém tic gia tham khao tir cac nghién ciru trude ddy cua
Akroush va cong sy (2006), Sarianti va cong su (2019), Yoo va cong su (2000). Qua do, nhom da
xdy dung thang do sao cho phil hop véi mé hinh cia minh. Trong d6 tir SP1 dén SP4 thé hién San
pham, tir GC1 t6i GC3 thé hién Gia ca, tir DD1 t&i DD3 thé hién Dia diém, tir QC1 dén QC4 thé
hién Quang c4o, tir CN1 dén CN4 thé hién Con ngudi. tir QT1 dén QT3 thé hién Quy trinh, tir TN1
dén TN4 thé hién Trai nghiém thuc té.

Dé do ludng duge bién sy hai 1ong, nhém thuc hién tham khao nghién ciru ciia Yoo va cong
su (2000) va xay dung dugc thang do gom 3 hang muc: SAT1, SAT2 va SAT3.

3.2. Phuong phdp xdc dinh cé mdu va thu thap div ligu

Hién nay, theo nhiéu nha nghién ciru, kich thudc miu cang 16n cang tét (Nguyén, 2011). Hair
et al (2006) cho rang dé sir dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA), kich thudc mau tbi thiéu phai
14 50, tot hon 1a 100 va ti 18 quan sat/bién do luong 14 5:1, nghia 14 1 bién do ludng can t6i thiéu 5
quan sat (Nguyén, 2011). Cu thé, trong mé hinh nghién ciru duoc tac gia dé xuat co 28 bién quan
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sat co thé dugc sir dung trong phén tich nhan t6 kham pha. Do d6, ¢& mau tdi thiéu can thiét cua
nghién ctru la 28 x 5 = 140.

Nhom téc gia tién hanh thu thap mau thong qua khao sat online va khao sat khach hang tai
céc chi nhanh The Coffee House vdi bang hoi dugc thiét ké nhu thang do nghién ciru. Véi khéo
sat online, nhom thyc hién ding tai duong dan bang cau hoi 1én Facebook, Zalo, ... dé tiép can
dugc v6i nhidu dap vién. Nhom tac gia thu vé 215 phan hoi trong d6 c6 205 phiéu tra 1oi hop 18.
V61 khao sat khach hang tai cac chi nhanh The Coffee House, vi thoi gian va nhan luc han ché nén
nhém chi thu vé& 29 phan hoi va tat ca déu hop 18. Tong phiéu tra 101 hop 18 thu vé 1a 234, dam bao
thuc hién t6t mé hinh nghién ciru.

3.4. Phuwong phdp phan tich dii li¢u

Céc k¥ thuat phan tich dif liéu duoc st dung trong nghién ciru bao gom phén tich théng ké mo
ta, phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha, phén tich nhan t6 kham pha, phan tich twong quan va phan
tich hoi quy. Cong cu st dung dé thyc hién cac phan tich 1a phan mém SPSS 20.

4. Két qua nghién ciru va kiém dinh gia thuyét
4.1. Théng tin chung ciia doi twgng dwoc phéng vin

Bang 1. Thong tin vé khach hang dugc diéu tra

Chi tiéu Solwong traloi T trong (%)
Giéi tinh

Nam 79 33,8
Nir 155 66,2
Do tudi

Duéi 18 tudi 7 3
18 tudi — dudi 23 tudi 175 74,8
23 tu6i — dudi 30 tudi 43 18,4
30 tudi — dudi 40 tudi 9 3,8
Nghé nghiép

Hoc sinh — sinh vién 149 63,7
Nhan vién van phong 56 23,9
Lao dong pho thong 9 3,8
Kinh doanh tu do 19 8,1
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Chi tiéu S6lwong traloi T trong (%)
Khéc 1 0,4
Tan suit dén quén ca phé

Hau nhu khong 21 0,9
Hiém khi (Tir 1 dén 3 1an mot thang) 108 46,2
Thuong xuyén (Tir 1 dén 2 1an mdi tuan) 63 26,9
Rét thuong xuyén (Tur 3 dén 4 1an mdi tudn) 34 14,5
Hau hét cac ngay trong tuan 8 34
Muc dich dén quén ca phé

Chi dé udng ca phé 34 9,2
Gap g0 ban be, giai tri 158 42,8
Hoc tap va lam viéc 154 41,7
Gip g ddi tac kinh doanh 21 5,7
Khéc 2 0,5
Biét dén The Coffee House qua

Ban be¢ gidi thi€u 75 23,5
Phuong tién truyén thong 77 24,1
Quén & gan cac dia diém trudng hoc, cong ty dang hoc 165 51,7
tap, lam viéc

Khéc 2 0,6

Ngudn: Két qua xur 1y tir s6 liéu khao sat 234 khach hang, 2021

Két qua khao sat 234 khach hang da timg sir dung dich vu tai The Coffee House, trong dé nit
chiém 66,2%, nam chiém 33,8%. Pa ph;“m nguoi tra 101 nam & do tudi tir 18 dén dudi 23 tudi chiém

74,8% va cha yéu 14 hoc sinh — sinh vién chiém 63,7%. Tan suat dén quan ca phé cua da phan

nguoi tra 10i 1a tir 1 dén 3 1an mdi thang chiém 46,2%. Khach hang di dén quan ca phé véi muc

dich cha yéu 1a gip g& ban be, giai tri chiém 42,8% va hoc tap, lam viéc chiém 41,7%. Két qua

chi ra rang nhitng nguoi dugc khao sat chu yéu biét dén The Coffee House nhd céc chi nhanh &

gﬁn cac dia diém truong hoc, cong tu dang hoc tap, lam vi¢e chiém 51,7%.

4.2. Két qua danh gid dé tin cdy thang do
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Két qua kiém dinh do tin cdy cua thang do cho thiy mirc d hai long ctia khach hang véi
thuong hiéu The Coffee House cho hé sb6 Cronbach’s Alpha dat 0,857, ching t6 thang do nay tdt.
Néu xét hé so twong quan nhan t6 voi bién tong thi khong co bién bi loai vi tat ca déu co gia tri >
0,3 (Nunnally & Berstein, 1994). Nhu vay, mé hinh c¢é 28 bién quan sat do ludng sy hai 1ong cua
khach hang v6i thuong hiéu ca phé The Coffee House. Két qua duoc trinh bay ¢ Bang 2, danh gia
dd tin cdy cua thang do theo md hinh 7Ps va dit 1i€u cho ra dua trén ph?m mém SPSS 20.

Bang 2. Két qua danh gia do tin cay cta thang do

Tén bién Mo ta S6 bién quan sat H¢ s6 Cronbach’s Alpha

SP San pham 4 0,784

GC Giaca 3 0,852

DD Dia diém 3 0,740

QC Quang cao 4 0,905

CN Con nguoi 4 0,907

QT Quy trinh 3 0,758

TN Trai nghiém thuc té 4 0,827
SAT Su hai long 3 0,857

Ngudn: Két qua phan tich SPSS, 2021
4.3. Két qua phén tich nhén té khdm phd

Két qua phan tich nhan t kham pha véi cac kiém dinh duoc dam bao nhu sau: (1) D6 tin cy
clia cac bién quan sat (Factor Loading > 0,5); (2) Kiém dinh tinh thich hop ctia mé hinh (0,5 <
KMO = 0,941 < 1); (3) Kiém dinh Bartlett vé twong quan ciia cic bién quan sat (Sig. = 0,00 <
0,05); (4) Kiém dinh phuong sai cong don = 64,354% > 50%.

Bang 3. Ma trin nhin t6 sau khi xoay

Cic bién quan sat Nhén t6

CN1 .790
CN3 77
CN2 .760
CN4 753
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TN4 652
QT3 648

QTI 597

QT2 580

TN1 558

TN3 504

TN2 500

SP2 735

SP1 707

GC2 702

GC1 691

GC3 685

SP3 659

SP4 557

QC2 786

QC4 719

QC1 .690

QC3 629

DD2 778
DDI 763

DD3 .636

Ngudn: Két qua phan tich SPSS (2021)

Theo két qua ctia bang ma tran xoay cho thiy rang yéu t6 Dia diém va Quang Céo dugc tai
1én 2 nhan t6, pht hop v6i mé hinh dwgc dwa ra. Nhung 2 yéu td San pham va Gié ca chi duoc tai
1én & 1 nhan t6, va 3 yéu t6 3Ps mo rong ciia Marketing Mix ciing nhu vay. Diéu nay thé hién rang
cac yéu td 7Ps trong nghién ctru ndy khong pht hop véi md hinh 7Ps dwgc dua ra boi cac hoc gia.
Tuy nhién, két qua phén tich ciing chi ra rang, yéu té San pham va Gid ca c6 sy tuong quan véi
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nhau va hop 1y véi cac nghién ctru chi ra gia ca c6 su anh hudng tdi viée khach hang danh gia san
pham (Dodds va cong su, 1991)

Bén canh d6, 3 yéu t6 md rong ciia Marketing Mix dugc tai 1én ¢ 1 nhan t6 dugc cho 1a
“Trai nghiém cta khach hang” vi yéu t6 Quy Trinh, Con ngudi va Trai nghiém thyc té duoc do &
trong nghién ctru nay déu anh hudng dén Trai nghiém ctia khach hang khi st dung dich vu tai The
Coffee House (Godovykh va cong su, 2020). Nhan t6 “Trai nghiém ctia khach hang” s& dugc hiéu
khéc véi Trai nghiém thuc té & cac diém sau: Trai nghiém thuc té thé hién cho nhiing diéu théy
dugc qua mat, con nhan t6 méi nay thé hién thém nhiing diéu c6 thé cam nhan 1a Con Nguoi va
Quy Trinh.

Nhu vay, két qua phan tich cho thay 25 bién quan sat dwoc chia thanh 4 nhan té véi hé s6
tai nhan t6 déu 16n hon hodc bang 0,5. Hé sb Cronbach’s Aplpha cia cic nhan t6 méi déu 16n hon
0,7, chimg t6 thang do c6 d¢ tin cay. Boi vi vay, nhom tac gia quyét dinh phan tich mo hinh thay

thé v41 4 nhan to nhu sau

Bang 4. Phan nhom va dat tén nhom cho cac nhan to maoi

Nhan t6  Bién quan sat Tén nhém Ma hoa

1 SP1, SP2, SP3, SP4, GC1, Séan phim va Gia ca SP_GC
GC2, GC3

2 DDI1, DD2, DD3 Dia diém DD

3 QC1, QC2, QC3, QC4 Quang c4o va Khuyén mai QC

4 CNI1, CN2, CN3, CN4, Trainghiém ctiakhach hang EX
QT1, QT2, QT3, TNI,
TN2, TN3, TN4

Ngudn: Nhom tac gia tu nghién ctru va tong hop
4.4. Piéu chinh gid thuyét nghién civu

Sau khi tién hanh phan tich két qua thu thap dugc thong qua cac bude phan tich d6 tin cay
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha - EFA, mé hinh nghién ctru duoc diéu chinh
gdm 4 gia thuyét nhu sau:

H12: San pham va gi4 ctia cdc san pham tai The Coffee House c6 anh hudng tich cuc dén
su hai long cta khéach hang.

H3: DPia diém cua cac cira hang The Coffee House c6 anh hudng tich cuc dén su hai long

cua khach hang.

H4: Cac hoat dong quang céo cua The Coffee House c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long cua khéach hang.
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H567: Trai nghiém cua khach hang tai The Coffee House c6 anh huong tich cuc dén su
hai long cua khach hang.
4.5. Phan tich hé sé twong quan Pearson

Duya vao két qua phén tich, xét & murc ¥ nghia 5% ta thay cac nhéan td déu c¢6 p-value nho
hon 0,05 dong thoi hé sé Pearson déu duong. Ta khang dinh rang, tat ca cac hé sd twong quan
déu co y nghia. Qua dé, chirmg minh duoc rang cac bién doc 1ap déu tuong quan véi bién phy
thudc. M6 hinh dugc khang dinh 1a phi hop dé tién hanh thuc hién hdi quy.
4.6. Phan tich héi quy tuyén tinh

Mo hinh phan tich muc do hai long cua khach hang véi thuong hiéu The Coffee House
duogc xac dinh 1a: SAT = f(SP_GC, DD, QC, EX). Vi SAT la bién phu thudc, SAT duoc
dinh luong bang tinh diém trung binh cua cac bién quan sat thudc nhan td nay. Céc bién
SP_GC, DD, QC, EX dugc dinh lugng béng tinh diém trung binh cua cac bién quan sat nam

trong nhén té do.

Bang 5. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

Tén bién Hé¢sb6 B Hé s6 Beta Mibc y nghia VIF

Hang s6 -0,138 0,439

SP_GC 0,000 2,408
DD 0,657 1,601
QC 0,147 2,589
EX 0,000 2,471
Hé sb Sig.F 0,000
Hé¢ s6 R?hiéu chinh 0,759
Hé s Durbin - Waston 2.003

Ngudn: Két qua phan tich SPSS, 2021

Trudce khi kiém dinh mé hinh, tac gia thuc hién mot s kiém dinh thim do vi pham mé hinh
hoi quy théng qua chi sb VIF va Durbin — Watson. Cin ¢ cir vao két qua hdi quy tuyén tinh, ta
thay cac gia tri VIF cua tat ca cac bién doc 1ap trong cac mo hinh hdi quy déu nho hon 10 rat nhiéu,
tuy 16n hon 2 nhung khong qua 3. Ta c6 thé khang dinh khong co hién twong da cong tuyén xay
ra trong mo hinh 1am anh hudng dén két qua nghién ctru. Két qua hdi quy ctia mé hinh c6 hé sé d
12,003 nam trong khoang tir 1 dén 3 nén c6 thé khang dinh khong c6 tu tuong quan xay ra.

C6 thé thiy, gi tri Sig. di voi hé sb beta ciia bién DD 14 0,657 va QC 1a 0,147 16n hon 0,05.
Vay voi mic ¥ nghia 5%, két luan bién DD va QC khong anh huéng dén bién phu thudc hay yéu
t6 Pia diém va Quang Céo khong c6 tac dong truc tiép dén sy hai long cua khach hang khi st dung
dich vu tai The Coffee House.
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Gia tri Sig. ctia cac hé s6 beta con lai déu bé hon 0,05. Vay v6i mire y nghia 5%, két luan dugc
cac bién con lai déu c6 tac dong truc tiép dén su hai long cia khach hang.

4.7. Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru
SAT = 0.313*SP_GC + 0.101*DD + 0.267*QC + 0.325*EX + e

Kiém dinh gia thuyét H12:

Tir dit liéu tir m hinh, gia thuyét H12 dugc chap nhan khi hé s6 beta ctia bién doc 1ap 16n
hon 0 va ¢ ¥ nghia thdng ké & mtc ¥ nghia 5%. Két luan san pham va gia ca c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long ctia khach hang véi 36 tin cay 95%.

Kiém dinh gia thuyét H3:

Qua dir liéu ta théy, hé sb p-value cua DD 1a 0,657 16n hon 0,05. Nhu vay, ta két luan duogc
& d6 tin cay 95%, yéu té Dia diém khong c6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang.

Kiém dinh gia thuyét H4:

Qua dir liéu ta théy, hé sb p-value cua QC 12 0,147 16n hon 0,05. Nhu vay, ta két luan dugc
& d tin cdy 95%, yéu td Quang cdo khong co anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang.

Kiém dinh gia thuyét H567:

Xét mo hinh tir dir liéu nghién ciru, gia thuyét H567 duoc chap nhan khi hé s6 beta cia bién
doc 1ap 16n hon 0 va c6 y nghia thong ké & mirc y nghia 5%. Két luan trai nghiém ciia khach hang
c¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong ctia khach hang véi d6 tin cay 95%.

5. Két ludn, kién nghi, han ché va dinh huwéng nghién civu tiép theo

Vi két qua nghién ctru va phuong trinh hdi quy thu duoc, su hai long ciia khach hang vé
thwong hiéu The Coffee House trén dia ban TP. HCM chiu tac dong béi 2 yéu té duoc gop lai boi
cac yéu t6 Marketing Mix 7Ps d6 1a San pham + Gia ca va Trai nghiém cta khach hang (bao gdm
cac yéu té Con ngudi, Quy Trinh va Trai nghiém thuc té). Yéu t6 Trai nghiém ctia khach hang co
anh huong manh hon t6i sy hai long cua khach hang so voi yéu t6 San pham + Gia ca.

Tir két qua nghién ctru, nhom tac gia dua ra nhiig kién nghi nham nang cao mic do hai long
cua khach hang véi nganh F&B néi chung va thuong hi¢u The Coffee House noi riéng nhu sau :

Thir nhat, san pham va gia ca phai dugc can nhic cing nhau, thudng xuyén d6i méi menu
nham muyc dich da dang hoa san phdm va tao cho khach hang c6 nhiéu sy lya chon hon véi nhiéu
mirc gia khac nhau phii hgp véi cam nhan ciia khach hang. Ngoai ra, viéc tap trung vao chat luong
san pham (hwong vi va hinh thirc) ciing giup ting su hai 10ng ctia khach hang voi thuong hiéu.

Thir hai, trai nghiém ctia khach hang 1a yéu td quan trong trong nganh F&B nhiing thoi gian
gan day. Pay ciing 1a yéu t6 ma thuong hiéu The Coffee House rat xem trong va ludn dat trai
nghiém ctia khach hang 1én hang dau. Viéc ting hiéu qué trai nghiém khach hang qua nhiing yéu
t6 con ngudi, quy trinh va trai nghiém thuc té 1a rit quan trong dé c6 thé tang sy hai long ctia khach
hang ddi voi thuong hiéu.

Bai nghién ctru ctia nhom tac gid con ton tai mot s6 han ché sau:
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Thir nhat, nhom chi thu thap dir lidu ciia cac khach hang dén The Coffee House tai thanh phd
Ho6 Chi Minh véi s6 mau khoang 200 mau. Diéu nay khong thé phan anh cho ca thwong hiéu The
Coffee House do no con cac clra hang ¢ nhitng khu vuc, ving mién khac. Pong thoi, véi lugng
dan s gan chin triéu ngudi tai thanh phé HO Chi Minh thi s lugng mau con kha it nén pham vi
nghién ctru cua ching t6i ciing kha nho.

Thir hai, do mit han ché vé thoi gian nén cac yéu t6 trong marketing mix chi duoc do luong
bﬁng ba hodc bén dic diém. Do d6 két qua vé tac dong anh hudng chi moé ta dugc mat phﬁn cua
cac yéu tb trong marketing mix 7Ps dén su hai long ciia khach hang.

Thir ba, da phan ngudi khao sat 1a hoc sinh — sinh vién véi do tudi tir 18 dén 23. Do nhém
khong tiép can duoc v6i nhimg khach hang tai The Coffee House c¢6 do tudi 16n hon. Vay nén
nhiing yéu t6 marketing mix anh huong dén sy hai long ctia khach hang c6 thé s& c6 khéc biét so
v6i két qua nghién ctru hién tai ctia nhom.

Thir tu, muc tiéu ban dau ciia chung toi 1a nghién ctru anh huong cta cac yéu to marketing
mix dén su hai 1ong va long trung thanh cta khach hang. Nhung véi su gidi han vé thoi gian ciing
nhur kién thire, chiing t6i khong c¢6 nghién ctru duge vé nhén t6 1ong trung thanh ctia khach hang.

Bai nghién ciru cua chung toi gitip tao nén mét sd co sd, tién dé cho nhitng nghién ctru tiép
theo cu thé 1a: Trong qua trinh lugc khao tai liéu, chiing t6i thdy rang, trén thé gioi da c6 rat nhicu
bai nghién ctru chuyén sau hon nhu nghién ctru vé cac yéu t6 anh huong dén sy quay lai quan ca
phé ctia khich hang Y do Berlianto thyc hién vao niam 2019. Hay nghién ciru cia Sudari va cong
su vao nam 2019 nghién ctru vé anh hudng ciia cac yéu té Marketing Mix dén long trung thanh
ctia khach hang. Nghién ctru str dung bién trung gian chinh 14 sy hai 1ong ctia khach hang. T cac
nghién ciru d6, chung ta c6 thé nghién ctru thém vé nhitng nhan td bi anh hudng boi cac yéu td
marketing mix. Trudc nhiig nhuoc diém trong bai nghién ctru ciia nhom, cac nghién ctru sau ciing
¢6 thé mé rong thém pham vi nghién ctru dbi voi thuong hiéu The Coffee House, khong nhiing
chi & Thanh phd H6 Chi Minh hay nghién ciru thém vé cac dbi tuong c6 d6 tudi 16n hon dé xem
nhiing nhén t6 anh hudng c¢6 bi thay ddi khong.
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