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The research focuses on the “subsidy” coffee shop model in Da Nang
city, which is one of the new models appearing in recent years. Semi-
structured interview method was applied to find out the service usage
characteristics and explore the factors affecting the intention to revisit
to “subsidy” coffee shops of Generation Y. Interviewees ranged in age
from 27 to 42 years old and had been to “subsidy” coffee shops. The
results of the study clarified frequency, who came along, motives, and
drinks. In addition, the study also shows that besides the factors of
coffee shops (atmosphere, staff, drinks, location), personal factors
(habits, preferences, fear of change) also affects revisit intention of
millennial generation to “subsidy” coffee shops. Through the research
results, the author suggests four solutions for coffee shops: (1) building
a suitable atmosphere; (2) developing professional staff; (3) strictly
managing beverage quality; (4) creating customer engagement.
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Nghién curu tap trung vao md hinh ca-phé phong cach bao cap tai thanh
phé ba Ning, 1a mot trong nhiing mo hinh méi Xuét hién trong nhitng
nam gan day. Phuong phap phong van ban ciu trac dugc ‘ap dung dé
tim hiéu ddc diém sir dung dich vu va kham pha cac nhan t6 anh huong
dén v dinh quay lai quan ca-phé phong cach bao cap cua thé hé Y.
Nguoi tham gia phong van tir 27 tuoi dén 42 tudi va da timg dén quan
ca-phé phong cach bao cap. Ket qua nghién ctru di 1am rd tan suét,
nguoi di cung, dong co va d6 udng thuong chon. Ngoal ra, nghién cau
ciing chi ra ring bén canh nhitng nhan t6 thugc quan ca- phe (khéng
gian, nhan vién, d6 udng, vi tri) thi nhitng nhan té thudc ca nhan (thoi
quen, sé thich, tm ly ngai thay di) ciing anh huong dén y dinh quay
lai quan ca-phé phong céach bao cép cua thé hé Y. Qua két qua nghién
ctu, tac gia goi y bon giai phap cho cac quan ca-phé: (1) xay dung
khong gian quéan phu hop; (2) phat trién doi ngii nhan vién chuyén
nghiép; (3) quan ly chat ché chit lwong d6 udng; (4) tao ra su gin két
cua khéch hang.
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1. Pit vén dé

“Thoi ky bao cap” 1a tén goi dung dé chi giai doan 1975 - 1986, khi dat nudc budc vao thoi ky
hoa binh, tap trung khic phuc hau qua chién tranh va xay dung qué huong. Giai doan nay, hau
hét moi giao dich tir nhu yéu pham, thuc pham... déu thuc hién theo ché do tem - phiéu. Pay
chinh 1a nhitng dau an dam nét trong ky wc ciia nhidu nguoi dan Viét Nam. Nam 2006, dy an
trung bay Cudc song thoi bao cap 1975 - 1986 cua Bao tang Dan toc hoc Viét Nam nhan ky niém
20 nam d6i maéi da tré thanh mot sw kién 16n va thu hit sy quan tdm cua nhidu nguoi. Ciing tir d6
chu dé bao cap tro thanh trao luu trong nhiéu linh vyc nhu dién anh, van hoc, thoi trang [1].
Trong xu hudng d6, nhitng quéan ca-phé theo md hinh bao cap di xuét hién nhiéu ¢ cac thanh phé
nhu Ha Noi, H5 Chi Minh, Pa Néng. Cac quan ca-phé phong cach bao cip c6 dic diém chung vé
16i kién trac, noi that va céch bai tri. Tt ca déu nham muc dich tai hién khung canh va cudc séng
ctia nhirg nam thang thoi ky bao cap.

Da Ning sau 25 nim tré thanh thanh phé truc thudc trung wong da c6 nhirng budc phét trién
vuot bac, timg budc khing dinh vi thé ciia mot do thi hién dai, vin minh tai khu viee mién Trung
va ca nudc. Nhirng thanh qua dat dugc da kéo theo sy tang truong vugt troi cia nganh kinh
doanh an udng tai Pa Ning. Cac thuong hiéu ca phé mang tinh toan cau, toan qudc va dia
phuong déu phéat trién manh. Kim Yén trong mét bai viét vé “Vuong qudc ca phé Pa Ning” di
dé cap dén “cudc dua phong cach” cua céc quan ca phé, trong d6, mot s6 phong cach va xu
hudng dugc nhic nhu “c6 dién”, “sang chanh”, “ca-phé sach”, “ca-phé van phong” [2]. Cau hoi
dat ra la cac phong cach ca-phé d6 c6 duoc khach hang don nhan lau dai khéng? Khéach hang cé
quay tro lai thuong xuyén véi nd khdng hay chi dén dé trai nghiém mot vai 1an? Nghién ctu nay
tap trung vao phong céach ca-phé bao cap nham xac dinh cac nhan t6 anh huong dén y dinh quay
lai cua khach hang thé hé Y. Nhiing nguoi thuoc thé hé Y c6 niam sinh tir 1980 dén 1995 (27 tudi
dén 42 tudi) [3]. Trong thoi ky bao cap, nhiing nguoi thuge thé hé Y chi ¢ do tudi rat nho hoac
chua duoc sinh ra nén chua hiéu hét cudc song cua thoi ky nay. Tuy nhién, ho phan nao cam
nhan duoc nhitng khé khin va ca nhitng gia tri tinh than to 16n qua cau chuyén cua dng ba, cha
me, anh em, qua cAc tac pham vin hoc nghé thuat ...

Céc nghién ciru vé& quén ca-phé da duoc nhidu tac gia quan tam, dic biét I trong nhirng nim
gan day. Trén co so dit liéu ScienceDirect vai tir khoa “coffee shop” c6 5431 bai béo khoa hoc tir
nim 2015 dén 2022 vé chu dé nay. Tuy nhién, y dinh quay lai quan ca-phé van con han ché vé sb
lwong va noi dung nghién cuu.

Jalil va cong su xem xét tac dong cua khong gian dén y dinh quay lai quan ca-phé cua giai tré
thong qua phuong phap phong Van c6 cau truc [4] Nghién ciru dugc thyc hién ¢ Bang Selangor,
Malaysia. Két qua cho thiy 3 yéu té 1a su 4m cing cua khong gian, su sin c6 cua wifi va tinh
tham my tac dong dén y dinh quay lai cua gidi tre.

Cibro va Hudrasyah di phan tich tic dong cua cac phdi thiac marketing (chat luong thuc
pham, chat lugng dich vu, dia diém, gi4 ca, khuyén mi, bang chung vat 1y) dén y dinh quay lai
Siete Café (mot quan ca-phé ndi tiéng & thanh phé Bandung, Indonesia) [5]. Két qua tir khao sat
184 khach hang di sir dung dich vu tai Siete Café cho thay chat lugng dich vu va bang ching vat
1y tac dong tich cuc dén y dinh quay lai caa khach hang.

Pangaribuan va cong sy di xem xét cac yéu té anh huong dén su hai long va y dinh quay lai
quan ca-phé cua khach hang [6]. Két qua khao sat 155 ngudi cho thay: (1) khéng gian va chat
luong dich vu tac dong tich cuc dén sy hai 1ong; (2) su da dang cua thyc don khong c6 ¥ nghia
quyét dinh dén su hai long; (3) su hai 10ng cua khach hang tac dong dén ¥ dinh quay lai cua ho.

Kim va cong su nghién cau vé vai trd cua gid tri trai nghiém, tinh mai la va sy hai 1ong ¢ quén
ca-phé robot tai Han Quéc trong bdi canh Covid-19 nham kiém tra tac dong cua gia tri trai
nghiém va tinh méi la ddi vai viéchinh thanh sy hai long va y dinh hanh vi cia khach hang dbi
v6i mot quan ca phé do robot pha ché [7]. Nhitng phét hién cua nghién ciru da khing dinh tim
guan trong cua bau khéng khi, tinh méi la va lgi ich cua nguoi tiéu dung 1a nhiing yéu té anh
hudng dén sy hai long va ¥ dinh hanh vi.
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Nghién ciru cua Lee tai Han Quéc cho thy 4 nhan t6 (chat lugng san pham, chat lugng dich
vy, nhan thirc thuong hiéu va méi truong vat chat) anh hudng dén y dinh quay lai cia khéch hang
ddi voi quan ca-phé nhuong quyén qua trung gian la sy hai long cua khach hang [8]. Ngoai ra,
thoi quen cua khach hang vira co tac dong truc tiép dén y dinh quay lai vira 1a trung gian tac dong
gitra sy hai long cua khach hang va y dinh quay lai.

Tai Viét Nam, chi d& vé ¥ dinh quay lai ctia khach hang da dugc nhiéu tac gia nghién ctu [9]

- [11]. Tuy nhién, ¥ dinh quay lai cua khach hang trong linh vuc kinh doanh ca-phé thi trong
pham vi tim hiéu cua tac gia van chua c6 cong trinh nghién cttu nao. O linh vuc kinh doanh ca-
phé, c6 hai bai V|et tiéu biéu. Mot 1a bai viét caa Ha Minh Hiéu nghién ctu vé céc yéu té anh
hudng dén quyét dinh lya chon chudi cira hang ca phé cua nguoi tiéu dung [12]. Hai la bai viét
ciia Pham Hung Cuong va Nguyén Thi Khanh Linh vé cac yéu té anh huong dén quyét dinh hra
chon quéan ca phé mang thuong hiéu ciia Viét Nam cua gigi tré & Thanh phd H6 Chi Minh [13].

Tong quan nghién cau vé y dinh quay lai quan ca-phé cho thay, cac nghién ctu trong nudc va
nudc ngoai vé cha d& nay con han ché. Cac nhan té tac dong truc tiép dén y dinh quay lai cua
khach hang dugc dé cap ¢ nhidu nghién ctiu 1a chat lwong san pham, chit lwong dich vy, khong
gian, nhan thtrc thuong hiéu. Sy hai 1ong cua khach hang duoc xem 12 yéu té trung gian tac dong
dén y dinh quay lai quan ca-phé. Dya theo Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach, y dinh hanh vi duoc
diéu chinh bai ba yéu té doc lap 1a thai do ddi véi hanh vi, chuan muc cha quan va nhan thic vé
kiém soat hanh vi. Cac nghién ctru trén chi tap trung vao mot yéu té 1a thai 6 ddi voi hanh vi nén
két qua nghién ctru chua c6 tinh toan dién. Ngoai ra, quan ca-phé phong cach bao cap duoc xem
la mét xu hudéng riéng c6 cua Viét Nam trong nhiing nam gan day. Chinh vi vy, y dinh quay lai
quan ca-phé phong cach bao cap 1a mot chu de nghién ctu kha mai, dé tim hleu céc nhan té anh
huong dén y dinh quay lai cua khach hang can sir dung phuong phap phong van. Bén canh thai
do ddi vai hanh vi, phong van khach hang nham tham do cac nhan té thuéc chuan myc chu quan
va nhan thic vé kiém soét hanh vi. Yéu t6 ca nhan cua khach hang cling duoc xem xét trong moi
quan hé véi ¥ dinh quay lai quan ca-phé phong céach bao cép.

2. Thiét ké nghién ciu
2.1. Béi canh va mdu nghién ciru

Khéch thé nghién ciu 1a nhitng ngudi thudc thé hé Y va da tiung sir dung dich vu tai cac quén
ca-phé phong céch bao cip tai Pa Niang. Do d6, nghién ctru dwoc thuc hién & hai bdi canh. Thir
nhét 14 tai cac quan ca-phé phong cach bao cip tai Da Nang. Ngudi phong van sé tiép can khach
dang sir dung dich vu va xin duoc phong van truc tiép. Thoi gian phong van duoc chon tir 10 gid
30 dén 11 gio 30 va tir 2 gior 30 dén 3 gid 30. Tuy déy la cac khoang thoi gian véng khach nhung
s& dam bao khong gian yén tinh, phu hop cho viéc phong van. Tht hai 14 tai vin phong lam viéc,
nha & hoac quan ca-phé. Nguoi phong van dua trén mdi quan hé ca nhan dé tim nhimg nguoi
dam bao yéu cau tham gia phong van, sau d6 lién hé dé xin lich hen va dia diém phong van.

Bang 1. Ké hoach vé sé liwong va déc diém mdu nghién cizu

AL R Gigi tinh <

Do tuoi Nam Nit Tong
Tur 36 tudi dén 42 tudi 7 7 14
Tu 33 dn 35 tudi 7 7 14
Tu 27 tudi dén 32 tudi 7 7 14
Téng 21 21 42

Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau c¢é cha dich va chia theo 2 dic diém 1a d6 tudi va
gi6i tinh (Bang 1). P tudi dugc phan 1am 3 nhom:

- Nhém 1: tir 36 tudi dén 42 tudi. Pay 1a nhimg ngudi sinh tir nam 1980 dén nam 1986, tic la
dugc sinh ra trong thoi ky bao cap.

- Nhém 2: tir 33 dén 35 tudi. Pay 1a nhitng nguoi sinh tir ndm 1987 dén nam 1989, khi thoi ky
bao cap vira cham dut va chuyén sang thoi ky doi mai.
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- Nhom 3: tir 27 tudi dén 32 tudi. Pay 1a nhirng ngudi sinh tir nim 1990 dén 1995, dugc 16n
I&n trong giai doan cua sy phat trién kinh té, cong nghé thong tin, vai su kién mé cira cua Viét
Nam va thé gii.

2.2. Thu thdp di liéu

Nghién ciru sir dung phuong phap phong van ban cau tric voi bang cau hoi duoc thiét ké gom
3 phan. Phan 1 12 thong tin ca nhan. Phan 2 1a déc diém sir dung dich vu & quan ca-phé phong
cach bao cip. Phan 3 1ay dinh quay lai quan ca-phé phong cach bao cap.

Dé nguoi duoc phong van tra 1oi dung v cta cau hoi, nguoi phong van phai dinh huéng theo
cac noi dung & cot ghi chi (Bang 2). Cudc phong van duge ghi 4m va luu file theo ma dé cong
tac phén tich dix liéu dugc thuan tién.

Bang 2. Bang cau héi phong van
Ndi dung héi Ghi chi

Phan 1. Théng tin ca nhan
1. Xin m&i Anh/Chi gidi thiéu doi nét vé ban than? Do tudi, qué quéan
2. Anh/Chi cam nhan ban than la nguoi hién dai hay truyén thong?
Phan 2. Pic diém sir dung dich vu ¢ quan ca-phé phong céch bao cap
1. Anh/Chj thudng dén nhitng quéan ca-phé c6 phong cach bao cap khong?
Trong thang vira rdi, Anh/Chi da dén bao nhiéu lan ?
2. Khi dén nhitng quan ca-phé phong céch bao cip, Anh/Chi thuong di mot minh
hay di voi nguoi khac?
3. Anh/Chj thuong dén nhitng quan ca-phé phong cach bao cp dé thusng thic Dong co st dung dich vu tai
céc loai d6 udng, 1am viéc, gap g& ban bé hay véi muc dich gi khac? ca-phé phong cach bao cap
4. Anh/Chj thuong chon thirc udng nao khi dén nhitng quan ca-phé phong
céch bao cap?
Phan 3. Y dinh quay lai quan ca-phé phong cach bao cap
1. Tai Pa Ning c6 rat nhiéu quan ca-phé véi nhiéu phong céc khac nhau,
Anh/Chi ¢6 sé thich trai nghiém nhirng quan ca-phé phong cach mai khdng?
2. Ca-phé phong cach bao cip c6 phai 1a mét lya chon ma Anh/Chi nghi dén khi Y dinh quay lai va cac yéu
¢6 nhu cau di ca-phé khong? Anh/Chj c6 thé chia s¢ mot sb Iy do khdng? t6 anh huong
2.3. Phéan tich di# ligu

Dua trén cac budc trong quy trinh phan tich dit liéu dinh tinh dugc dé xuit bai Nguyén Thi
Tuyét Mai [14], qué trinh phan tich dix liéu trong nghién ciru ndy gém 4 budc:

- Budc 1: G& bang phong van

Nhiing cau tra 151 dugc chuyén sang dang van ban. Sau khi chuyén can nghe va ra soat lai dé
tranh tinh trang bi mat dir liéu.

- Budc 2: Poc va tong hop dir liéu

Céc cau tra loi dugc doc nhiéu lan dé cé cai nhin téng quat vé dir lidu. Sau d6 tong hop cac
cAu tra 10i theo ting bién sb (Phu luc 1).

- Buéc 3: Méa hoa dix liéu

Céc bién sé duoc ma hoa va noi dung tra 10i phong van duoc dit nhitng gié tri bang sb tuong
{mg dé thuan tién cho viéc xu 1y dit lidu va dua ra nhitng két luan thuyét phuc (Phu luc 2).

- Bugc 4: Nhap va xu ly dix liéu

Noi dung tra 16i phong van duoc dit nhiing gia tri bang sé nén dit liéu dugc nhap vao SPSS
20.0 dé luu trir va xtr Iy dinh lugng theo phwong phap thong k& mo ta tan sut, tan sé.

S lan mdi tuan hoac théng

Nguoi di cung

Loai thirc udng

3. Két qua nghién ciru
3.1. Mb td@ mdu nghién cizu

“Nghién ctru sir dung phuong phép chon mau c6 chi dich nén 5O lugng va dac diém gioi tinh, do
tudi dung vei ke hoach lay mau. Nguoi tham gia phong van la nguoi goc Ba Nang, Quang Nam va
mot so6 tinh thanh 1&n can Ba Nang nhu Hue, Quang Tri, Quang Binh, Quang Ngai. Trong so 42
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nguoi tham gia phong van c6 27 ngudi cam nhan ban than 1 nguoi truyén thdng, 15 nguoi cam
nhan ban than 1a nguoi hién dai. Pac diém cu thé ctia mau nghién ciru dugc trinh bay ¢ bang 3.
Bang 3. Pdc diém mau nghién ciru

Pic diém S6 lwong Ty trong %
Giéi tinh 42 100
Nam 21 50
Nit 21 50
Pj tudi 42 100
37 - 42 tudi 14 33,3
33 - 36 tudi 14 33,3
27 - 32 tudi 14 33,3
Cam nhan ban than 42 100
Nguoi hién dai 27 64,3
Ngudi truyén thong 15 35,7
Qué quan 42 100
Pa Nang 24 57,1
Quang Nam/Quang Ngai 11 26,2
Hué/Quang Tri/Quang Binh 7 16,7

(Nguon: Két qua khao sat)
3.2. Pic diém sir dung dich vu tai quan ca-phé bao cdp

Vé tan sudt dén quan ca-phé phong cach bao cdp, hau hét ngudi tham gia phong van déu tra
Ioi rit chung 1a “thinh thoang” chir khong dé cap cu thé 1a bao nhiéu l1an mdi tuan hoic mdi
thang. C6 thé thay viéc dén quan ca-phé mang tinh ngau nhién kha cao nén ngudi tham gia phong
van kho xac dinh tan suit. Khi dugc hoi cu thé sé 1an dén quén ca-phé bao cép trong thang vira
qua thi c6 18 ngudi (42,9%) tra 1oi tir 2-3 lan; 7 nguoi (16,7%) tir 4-5 lan; 9 nguoi (21,4%) tir 5-6
lan; 5 ngudi (119,9%) tir 7-8 lan; 3 nguoi (7,1%) trén 8 lan (Hinh 1).

Vé ngwoi di cing khi dén quéan ca-phé phong céach bao cdp, c6 14 ngudi tra 10i di mot minh
(chiém 33,3%). Trong 28 nguoi con lai, hau hét déu nhic dén ban bé va gia dinh, sau d6 1a dong
nghiép va déi tac (Hinh 2).

Tén suét dén quan ca-phé phong cich bao cép Nguoi di ciing khi dén qugin ca-phé phong
cach bao cap

) Mot minh I 14
02 -3 lan
. Déi tac N 3
D4 -5 lan
\ ia dinh I
85- 6 lin Gia (‘im 15
; DOnS  — 13
@7-81lan nghi¢p
BTren 8 1an Ban be N 25
0 10 20 30
Hinh 1. Tan sudr dén quéan ca-phé Hinh 2. Nguoi di ciing khi dén quén ca-phé
phong cach bao cap phong cé&ch bao cap
(Nguon: Ket qua phong van) (Nguon: Két qud phong van)

Vé dpng co khi dén quan ca-phé bao cdp, nguoi tham gia phong van tra 10i rat nhiéu hudng
khac nhau nhung c6 thé gop thanh 4 nhém: gia tri thyc dung (thwong thire do udng, nghe nhac,
lam viéc, chup anh); gia tri huwong thu (cam thay vui vé, cam thay thu gidn, c6 thoi gian rleng cho
ban than, giam bét ap luc cong viéc, cudc SOng) gia tri xa hoi (gap go ban be, “tan gau” cung
dong nghiép); gia tri trai nghiém (hiéu vé cudc song thoi ky bao cap, trai nghiém phong cach ca-
phé méi). Gia tri huong thu 1a dong co duoc nhidu ngudi dé cap nhat; tiép theo 1a gia tri x& hoi;
gié tri thuc dung va gia tri trai nghiém (Hinh 3).
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Pong co dén quan ca-phé

1 Cic loai d6 udng sir dung khi dén quan
phong cach bao cap

ca-phé phong cich bao cip
48

Gia trj trai nghiém [N 12 OCafé
Gia tri xa hoi NG 26 ONude ép, sinh to
BTra
14 tri huo ] PO .
Gia tri huong thu 28 0D ubng di xay
Gia tri thyc dung NN 19 0 Soda va mojito
B Khac

0 5 10 15 20 25 30

Hinh 3. Bgng co d@én quan ca-phé Hinh 4. Céc logi d6 uéng si dung khi dén
phong cach bao cap quan ca-phé phong cach bao cap
(Nguon: Két qud phong van) (Nguén: Két qud phong van)

Vé céc logi dé uong sir dung khi dén quéan ca-phé bao cdp, thé hé Y ¢ nhiéu su lya chon
boi danh muc db udng cua cac quéan ca-phé thuong rat nhiéu loai dé dap tng nhu ciu da dang cua
khéch hang. Tuy nhién ca-phé van Ia thirc uéng dugc 45,2% ngudi lya chon, tiép theo la tra,
nudéc ép, sinh td, d6 udng da xay... (Hinh 4).

3.3. Y dinh quay lai déi véi quan ca-phé phong cach bao cdp

Vé s¢ thich trai nghigm nhiing quan ca-phé, ngudi tham gia phong van c6 3 hudng tra loi
(Hinh 5). Thtr nhat 1a thé hién quan diém thich trai nghiém maot cach rd rang va chia s¢ thém vé
so thich nay (17 nguoi, chiém 40,5%). Thir hai 1 thé hién quan diém khong thich mot céach rd
rang v6i nhimg 1y do nhu khong c0 thoi gian, khong quan tim dén cac xu huO’ng méi... (9 nguoi,
chiém 21 /4%). Thu ba la the hién quan diém chua rd rang nhu “khong dé y ldm dén cac md hinh
ca-phé méi noi nhung néu ban bé ri di thi van di”, “thinh thodng leét facebook thdy cac quan
ca-phé méi mo, hay hay thi di chir khdng phai mé”, “nghe moi nguoi ban nhiéu qud nén dén cho

biét”... (16 nguoi, chiém 38,1%).
S¢é thich trai nghiém quan ca-phé

Tam 1y ngai thay dbi

Ly do quay lai quin ca-phé
phong cach bao cap
mm 3

OCo so thich trai nghiém S¢ thich I 20
: . Théi quen H—— 1]
DOKhoéng chac chan sz
Pouéng I ]9
BKhong ¢6 sé thich trai Vitri quan HEEEEE 6
nghi¢m Nhén vién phyc vy  EEE— 7

Khéng gian quan I 03

0 5 10 15 20 25

Hinh 6. Ly do quay lai quan ca-phé phong cach bao cap
(Nguén: Két qua phong van)

Vé y dinh quay lgi quan ca-phé phong cach bao cap, c6 13 nguoi (chiém 31,0%) khdng co
cau tra loi chac chan cho y dinh quay lai quan ca-phé phong cach bao cip. Mot s6 nguol phong
van giai thich thém 1a “tiy vdo muc dich cua viéc di ca-phé”, “thwong hay dén ca-phé gan co
quan hon”, “phdi xem di ciing ai”... C6 29 ngudi (chiém 69,0%) cho rang quéan ca-phé bao cip
la mot lya chon s& nghi dén khi c6 nhu ciu di ca-phé. Cac 1y do dugc dé cap cé thé chia lam 2
nhém. Tht nhit 1a cac yéu tb thudc quéan ca-phé nhu khong gian quan (yén tinh, 4m cing, gan
gtii, nhac pht hop), nhan vién phuc vu (than thién, nhi¢t tinh, that tha), vi tri quan (gan nha/trung
tdm thanh phd), d6 udng (ngon, ding chat, da dang, sach). Thu hai la cac yeu té mang tinh ca
nhan nhu théi quen, s¢ thich, tam ly ngai thay d6i (Hinh 6).

Hinh 5. S thich trai nghi¢m quan ca-phé
(Nguén: Ket qua phong van)
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4. Két luan va hamy

Két qua nghién ctu di 1am rd mot s6 dic diém su dung dich vy tai quan ca-phé phong cach
bao cap cuia thé hé Y nhu tan suat, nguoi di cung, dong co, cac loai d6 udng thuong chon; qua doé
c6 thé thiy su da dang trong hanh vi ctia thé hé Y. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thay y
dinh quay lai quan ca-phé bao cap cua thé hé Y kha cao. biéu nay khdng chi Xuit phét tir nhitng
dic diém cua quan ca-phé phong cach bao Cap ma con tur dac diém ca nhan cua thé he Y.

Dua trén qua nghién ciu, tAc gia dé xuat mot s6 goi y ddi voi céc quan ca-phé néi chung va
quan ca-phé phong cach bao cp noi riéng.

Mgt 14, xay dung khdng gian quéan phu hop.

Khang gian quéan 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong nhét ddi véi khéch hang khi lya chon
quan ca-phé. Vi vay, can xay dung mot khong gian quan phu hop véi dm tuwong khach hang muc
tiéu va véi dinh vi thuong hiéu cua quan. Sy ddng b ciing 13 van d& can dwoc quan tdm khi xay
dung khéng gian quan. Su dong bo thé hién qua co s vat chat; trang thiét bi, dung cu; su bai tri;
hinh anh nhén vién ...

Hai 13, phét trién doi ngii nhan vién chuyén nghiép.

Nhan vién 1a nguoi tryc tiép tiép xdc vai khach hang nén c6 anh huong rat 16n dén sy hai long
cua khach hang. Nhan vién can dugc dao tao dé hiéu rd dinh vi thuong hiéu cua quéan; tir do nhn
thire dugc vai tro “dai dién” ciia minh khi phuc vu khach hang. Su dong bo trong thai do va ky ndng
phuc vu ctia nhan vién ciing can dugc quan tim dé dam bao tinh 6n dinh cua chét luong dich vu.

Ba I3, quan ly chat ché chat lwong d6 udng.

Db udng can duoc quan Iy chat luong dé dam bao vé sinh an toan thuc pham khi khach hang
sir dung. Ngoai ra, viéc pha ché can c6 cong thic va quy trinh chuan dé dam bao sy 6n dinh cua
dd ubng khi phuc vu khach hang. Mdi quéan ciing nén tao ra nhitng thirc ung mang tinh riéng cé
dé gop phan tao nén thuong hiéu.

Bon 13, tao ra sy gan két cua khach hang.

Céc quan ca-phé nén tao ra su gin két tinh cam cua khach hang béi su lya chon quén ca-phé
dén tir so thich va théi quen cua khach hang. Viéc gan két ¢ thé tir nhitng sy quan tdm caa nhan
vién phuc vu dén khéch hang, su tri an cta quan ddi voi khach hanh than thiét ...
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PHU LUC
Phu luc 1. Mdu téng hop diz ligu

Céu tra loi*
Nguoi 1 Nguoi 2

STT Biénséd
Gigi tinh
Do tudi
Qué quan
Cam nhan ban than
Tan suat
Nguoi di cung
Pong co
Loai thirc udng
S¢ thich trai nghiém
10 Y dinh quay tr lai
11  Céc nhan t6 anh huong dén y dinh quay tro lai
Ghi cha: * Cau tra loi duwoc téng hop theo 11 bién so, cé 42 nguoi tham gia phong van nén c6 42 cét
tuong ung.

Nguwoi 42

OCoOoO~NOoOUTh WN P

Phu luc 2. Bang mé& hda di ligu

Bién s Ma hoa Gia tri Bién s Ma héa Gi tri
e Nam: 1 Ca-phé: 1

Gidi tinh GT Ni:2 Nude ép, sinh t6: 2
37 - 42 tuoi: 1 S g Tra: 3

Do tudi DT 33-36tudi: 2 Loai thirc uong T D6 udng d4 xay: 4
27 - 32 tudi: 3 Soda va mojito: 5

. A ra A Hién dai: 1 Khéc: 6

Cam nhin ban thin ~ CN Truyén thong: 2 Co s6 thich: 1
Da Ning: 1 S6 thich trai nghiém TT  Khong chic chin: 2

Qué quén QQ Quang Nam/ Quang Ngii: 2 Khong thich: 3
Hué/ Quang Tri/ Quang Binh: 3, dinh quay tré lai yp Khong chég chan: 1
2-3 lan/tuan: 1 Co quay lai: 2
4-5 1an/tuén: 2 Nhan Khénggian quan  KG

Tén suit TS  6-7 lan/tudn: 3 td 4nh Nhanviénphucvu NV
7-8 lan/tuan: 4 huéng Vi tri quan VT o d ean: |
Trén 8 lan/tuan: 5 dény Db ubng DU odecap: 1

- - . L Khong dé cap: 2

bi 1 minh: 1 dinh Théi quen TQ
Déi tac: 2 quay S¢ thich ST

Nguoi di cung ND Gia dinh: 3 tré lai Tam Iy ngai thaydsi  TL
Ddng nghiép: 4
Ban bé: 5

Thyc dung TD
Huong thy  HT  Co dé cap: 1

Bong o' v+ hoi XH
Trainghiém TN

Khong dé cap: 2

http://jst.tnu.edu.vn

85

Email: jst@tnu.edu.vn



