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Abstract

This study examines the relative contribution of perceived food safety and five established service attributes
to Generation Z customers’ intention to revisit coffee shops in Hanoi. Data were collected using a five-point
Likert-scale questionnaire administered to 200 respondents born between 1997 and 2008 who lived, studied, or
worked in Hanoi. The measurement scales were assessed using Cronbach’s alpha and exploratory factor analysis,
followed by multiple linear regression in SPSS. All six attributes were positively and significantly associated with
revisit intention. Perceived food safety had the largest standardized coefficient (8 = 0.302), followed by perceived
price (B = 0.224), beverage quality ( = 0.217), location convenience (8 = 0.194), coffee shop ambience (8 =
0.165), and staff attitude (8 = 0.157). The model explained 62.1% of the variance in revisit intention. The findings
underscore the importance of observable hygiene cues, including clean preparation counters, sanitized utensils,
and transparent ingredient information. Given the convenience sample and cross-sectional design, the results
indicate statistical associations rather than causal relationships.

Keywords: Coffee shops, Generation Z, Hanoi, hygiene cues, perceived food safety, revisit intention.

1.Dat van dé

Thi trudng d6 udng tai Ha Noi c6 muic dd canh tranh cao, véi su hién dién déng thai clia chudi ca
phé, quan doc lap, mo6 hinh mang di va cac khéng gian két hgp hoc tap, lam viéc. Khi chat lugng dé
udng, khéng gian va gia ban ngay cang dé bi sao chép, kha nang tao cdm giac an tam trong qua trinh
st dung dich vu tré thanh mot phuong dién dang chu y ctia canh tranh. Y dinh quay tré lai phan anh
muc dé san sang lua chon lai mot diém dich vu trong tuong lai va thudng dugc xem la chi bdo sém
cla hanh vi tai s dung dich vu (Zeithaml, Berry va Parasuraman, 1996). Thé hé Z la nhém khach hang
dang chuy cta thi truong ca phé dé thi nhd mic dé gan bo cao véi cong nghé, mang xa héi va trai ng-
hiém mang tinh thdm my. BSi véi nhdm nay, quan ca phé khéng chi la nai tiéu dung dé uéng ma con
la khong gian hoc tap, lam viéc, gap g6 va thé hién phong cach ca nhan. Tuy nhién, cac danh gia trén
mai trudng s6 cling lam cho nhing dau hiéu nhu quay pha ché sach, cach bao quan nguyén liéu va su
minh bach trong phuc vu tré nén dé quan sat va dé dugc chia sé hon. Vi vay, bén canh chat lugng d6
udéng, gia, vi tri, khdng gian va thai @6 nhan vién, an toan thuc phdm cdm nhan cé thé la mét tin hiéu tin
cdy anh hudng dén quyét dinh quay lai. Cac nghién cttu trudc da ghi nhan vai tro ctia chat lugng thuc
pham, chat lugng dich vu, méi trudng vat ly va gia tri cdm nhan ddi véi y dinh hanh vi trong dich vu nha
hang va ca phé (Sulek va Hensley, 2004; Han va Ryu, 2009; Ryu, Lee va Kim, 2012). Gan day, Feriyawati
va cdng su (2026) nghién ctiu khach hang Gen Z tai cac quan ca phé & Indonesia theo huéng tich hop
thuong hiéu, chat lugng va su hai long; trong khi Binh Thu Quynh (2026) kiém dinh cac thudc tinh dich
vu va y dinh quay lai tai cac chudi ca phé ¢ TP. H6 Chi Minh. Nhiing nghién citu nay cho thay chu déy
dinh quay lai quén ca phé khéng con méi néu chi tiép tuc liét ké cac thudc tinh dich vu. Khoang tréng
phu hgp hon nam & viéc xem xét an toan thuc phdm cdm nhan nhu mét tin hiéu an tdm va déi chiéu
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vai tro clia no vdi cac thudc tinh dich vu quen thudc trong nhém khach hang Gen Z tai Ha Noi. Vi vay,
nghién clu hudng téi: 1) Ki€ém dinh mai lién hé gitia an toan thuc phdm cdm nhan, nam thudc tinh dich
vu vay dinh quay tré lai; 2) Xac dinh vi tri tuong d6i ctia an toan thuc pham cdm nhan trong mé hinh; va
3) Dé xuat ham y quan tri tap trung vao cac tin hiéu vé sinh c6 thé quan sat. Nghién cttu khéng nham
khdng dinh quan hé nhan qua ma cung cap bang ching dinh lugng tir dit liéu cat ngang.
2. Co s& ly thuyét va mé hinh nghién ciu
2.1. Y dinh quay tré lai trong dich vu qudn ca phé
Y dinh quay trd lai la mic d6 sdn 1dng hodc kha nang khach hang sé tiép tuc lua chon mét nha cung
cap dich vu trong tuong lai trén ca s& trai nghiém trudc dé. Khai niém nay can dugc phan biét véi hanh vi
quay lai da xay ra va long trung thanh dai han. Y dinh |a trang thai tam ly huéng téi hanh vi tuong lai; hanh
vi quay lai [ hanh déng c6 thé quan sat; con ldng trung thanh bao gém ca cam két thai dé va hanh vi lap
lai bén viing. Trong nghién ctiu nay, y dinh quay tré lai dugc do bang bon biéu hién: ké hoach quay lai, uu
tién lua chon, kha nang duy tri lua chon truéc uu dai ctia d6i thi va sdn sang gidi thiéu quan cho ngudi
khac, ké thira dinh huéng do ludng y dinh hanh vi ctia Zeithaml, Berry va Parasuraman (1996).
2.2. An toan thuc phdm cam nhdn va cdc thuéc tinh dich vu
Khéc véi cach tiép can chilap lai danh muc cac yéu té dich vy, nghién ctu dat an toan thuc pham cdm
nhan trong quan hé so sanh véi nam thudc tinh da dugc st dung phé bién trong nghién clu nha hang va
quan ca phé. Cach tiép can nay cho phép danh gia liéu cdm giac an tam c6 tao ra gia tri gii thich dang ké
khi chat lugng d6 uéng, gia, vi tri, khong gian va thai d6 nhan vién dugc xem xét dong thai.
2.2.1. Chdt lugng dé uéng
Chat lugng d6 udng thé hién qua huong vi, tinh én dinh va hinh thuic trinh bay. Trong dich vu an
udng, chat lugng san pham la thanh phan trung tdm cda trai nghiém va co6 lién hé véi danh gia téng
thé cing nhu 'y dinh hanh vi (Sulek va Hensley, 2004; Ryu va cong su, 2012). Do d6, H1 dugc dé xuét:
Chat lugng dé udng c6 maéi lién hé thuan chiéu véi y dinh quay trd lai.
2.2.2. An toan thuc phdm cam nhén
Khéach hang thudng khéng thé truc ti€p kiém dinh muc dé an toan thuc té clia nguyén liéu va quy
trinh pha ché. Thay vao d6, ho suy luan tir cac tin hiéu cé thé quan sat nhu su sach sé ctia quay pha
ché, dung cu, cach bdo quan nguyén liéu va mdc d6 minh bach ctia nhan vién. Cac tin hiéu nay cé thé
lam gidm rui ro cdm nhan, cting c6 niém tin va tao cdm giac an tam trong trai nghiém. Vi vay, viéc dua
an toan thuc phdm cdm nhan vao mé hinh khéng nham thay thé danh gia chuyén mén vé vé sinh, ma
nham do ludng cach khach hang dién gidi cac dau hiéu tai diém phuc vu. H2: An toan thuc phdm cam
nhan cé mai lién hé thuan chiéu véiy dinh quay tré lai.
2.2.3. Thdi d6 nhdan vién
Su than thién, tén trong va kha nang dap (ng clia nhan vién la thanh phan quan trong trong chat
lugng tuang tac. SERVQUAL nhan manh vai tro cla su dap ing, dam bao va déng cdm trong danh gia
chat lugng dich vu (Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1988). H3: Thai d6 nhan vién c6 mai lién hé thuan
chiéu véi y dinh quay tré lai.
2.2.4. Gid ca cam nhdn
Khach hang danh gia gia khong chi theo muc tuyét d6i ma con theo su hop ly va tuong xing vdéi loi
ich nhan dugc. Nhan thuc tich cuc vé gia c6 thé nang cao gia tri cdm nhan va thuc day y dinh hanh vi (Varki
va Colgate, 2001; Han va Ryu, 2009). H4: Gia ca cdm nhan c6 méi lién hé thuan chiéu véi y dinh quay tré lai.
2.2.5. Su'thudn tién vi tri
Vi tri dé tim, thai gian di chuyén hop ly va kha nang gui xe thuan tién lam gidm chi phi ti€p can dich vu.
Jones, Mothersbaugh va Beatty (2003) cho rang thuan tién dia diém c6 vai tro dang ké trong y dinh mua lai
& nhiéu loai hinh dich vu. H5: Su thuan tién vi tri c6 mai lién hé thuan chiéu véi y dinh quay trd lai.
2.2.6. Khéng gian qudn
Khong gian dich vu bao gém thiét k&, anh sang, am thanh, céach bé tri va su thoai mai ctia ban ghé.
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Theo Bitner (1992), méi trudng vat ly cé thé tac ddong dén cdm xuc va phan tng tiép can cta khach
hang. H6: Khéng gian quén c6 mai lién hé thuan chiéu véi y dinh quay trd lai.
2.3. Mé hinh nghién ciru dé xudt
Mé hinh nghién ctiu gém sau bién doc lap 1a chat lugng d6 uéng (BQ), an toan thuc phdm cdm nhan
(FS), thai dd nhan vién (SQ), gia ca cdm nhan (PR), su thuan tién vi tri (LC) va khéng gian quan (AM); bién
phu thudc la y dinh quay tr& lai (RI).

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

Chét lugng dd udng

HI(+)

An toan thuc ph&m cadm nhan

Thai d6 nhan vién

Gia ca cdm nhan

Su thuan tién vj tri

Khong gian quan

Y dinh quay trd lai
quan ca phé

3. Phuong phap va két qua nghién ciu

3.1. Thiét ké nghién ciu va thang do

Nghién ctiu st dung thiét ké dinh lugng cat ngang. D liéu dugc thu thap bang bang hoi tu dién truc
ti€p va truc tuyén trong giai doan thang 7- 9/2026. Déi tugng khao sat la khach hang sinh trong giai doan
1997 - 2008, dang sinh séng, hoc tap hodc lam viéc tai Ha NGi va da co trai nghiém st dung dich vu quén ca
phé. Mau dugc chon theo phuong phép thuan tién. Sau sang loc, 200 phiéu dugc st dung cho phan tich.
Bang hoi strdung thang Likert 5 muc, tir 1 - hoan toan khong déng y dén 5 - hoan toan déng y. Sau bién doc
lap dugc do béng 18 bién quan sat, mbi cau tric gém ba bién. Y dinh quay tré lai gém bén bién quan sét.
Dt liéu dugc phan tich bang SPSS theo trinh tu: thong ké mé ta, Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), tuong quan Pearson va héi quy tuyén tinh béi. Vi thiét ké cat ngang va mau phi xac suat, két qua
hoi quy dugc dién giai la mdc do lién hé co diéu kién gilta cac bién.

3.2. Bdc diém mdu nghién ciu

Nguon: Dé xudt ciia nhom tac gia

Bdng 1: Bdc diém mdu va hanh vi sir dung quén ca phé (N = 200)

Tiéu chi Nhom Tén s6 TY 18 (%)
Nam sinh 1997-2003 63 31,5
Nam sinh 2004-2008 137 68,5
Gidi tinh Nam 78 39,0
Giéi tinh Nir 120 60,0
Giéi tinh Khac 2 1,0
Tan suét di quan ft hon 1 1an/tudn 85 425
Tan suat di quan 1-2 lan/tudn 93 46,5
Tén suét di quan 3-4 lan/tudn 22 11,0
ba timg quay lai quan cii Co 174 87,0
Pai tung quay lai quan cii Chua 26 13,0
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Mau tap trung nhiéu han & nhém sinh nam 2004-2008 (68,5%) va nit giGi (60,0%). Phan I6n ngudi
tra I6i di quéan ca phé ti mot dén hai lan méi tuan (46,5%); 87,0% cho biét ting quay lai it nhat mét
quan. Ca cdu nay phéan anh dac diém clia mau thuan tién va can dugc can nhac khi khai quat két qua
cho toan bo khach hang thé hé Z tai Ha Noi.

3.3. D6 tin cdy va cdu tric thang do

Bdng 2: Tong hop d tin cdy va két qua EFA

Thang do Ma S bién Cronbach’s Alpha Khodng téi nhan t6

Chit luong dd ubng BQ 3 0,813 0,783 - 0,825

An toan thuc phém cam nhan ES 3 0,803 0,744 -0,829
Thai d§ nhan vién SQ 3 0,887 0,865 - 0,900

Gia ca cam nhan PR 3 0,855 0,833 - 0,887

Su thuan tién vi tri LC 3 0,743 0,739 - 0,824
Khong gian quan AM 3 0,812 0,772 - 0,861

Y dinh quay tr6 lai RI 4 0,904 0,873 - 0,889

Nguon: Két qua xir Iy diF liéu khdo sat, 2026

Cronbach’s Alpha ctia céc thang do dao dong tur 0,743 dén 0,904, vugt ngudng chap nhan théng
dung. EFA d6i véi 18 bién doc lap cho KMO = 0,760; kiém dinh Bartlett c6 x* = 1.638,586, df = 153, p <
0,001. Sau thanh phan dugc trich, giai thich 74,713% phuang sai. EFA d6i v6i bén bién Rl cho KMO =
0,805; x> = 518,998, df = 6, p < 0,001; mét thanh phan giai thich 77,932% phuong sai. Cac két qua nay
cung cap bang chiing so bé vé cau tric thang do trong mau nghién ctru. Do nghién ctu st dung PCA
va chua thuc hién CFA, gia tri hoi tu va phan biét can dugc kiém dinh thém & nghién ctu tiép theo.

3.4. Két quad héi quy va kiém dinh gid thuyét

Mé hinh héi quy dat R = 0,796, R* = 0,633 va R* hiéu chinh = 0,621. Kiém dinh ANOVA cho F(6,193)
= 55,309, p < 0,001, cho thay tap hgp sau bién doc lap co lién hé tuyén tinh c6 y nghia véi y dinh quay
tra lai. Chi s6 Durbin - Watson dat 1,709; VIF clia cac bién dao dong tur 1,119 dén 1,358, chua cho thay
dau hiéu da cong tuyén nghiém trong.

Bdng 3: Két qua hoi quy tuyén tinh boi

Bién B SE Beta t p VIF

Chit luong dd ubng (BQ) 0,219 0,051 0,217 4,275 <0,001 1,358

An toan thuc phim cam nhan (FS) 0,249 0,042 0,302 6,006 <0,001 1,328
Thai d6 nhén vién (SQ) 0,120 0,036 0,157 3,318 0,001 1,177

Gié ca cam nhan (PR) 0,191 0,041 0,224 4,690 <0,001 1,201

Su thuan tién vj tri (LC) 0,197 0,050 0,194 3,945 <0,001 1,272
Khéng gian quan (AM) 0,147 0,041 0,165 3,572 <0,001 1,119

Nguon: Két qua xir Iy div liéu khdo sdt, 2026

Ca sau hé s6 chudn hoa déu duong va cé y nghia théng ké. Do d6, H1-H6 déu dugc di liéu tng
ho. An toan thuc pham cdm nhan c6 hé sé Beta I6n nhat (B = 0,302), ti€p theo la gid cd cdm nhan (B =
0,224), chat lugng d6 udng (B = 0,217), su thuan tién vi tri (B = 0,194), khéng gian quan (B = 0,165) va
thai dé nhan vién (B =0,157). Thir hang Beta phan anh muic dé lién hé tuong déi trong mé hinh va mau
hién tai, khéng tu dong dong nghia vai thi tu uu tién dau tu trong moi quan ca phé.

Ki€ém dinh khac biét khéng ghi nhan chénh léch c6 y nghia théng ké vé y dinh quay trd lai gidra nam
va nir, F(1,196) = 1,442, p = 0,231, hoac gilra hai nhém nam sinh, F(1,198) = 0,518, p = 0,472. Két qua
khong c6 y nghia théng ké chi cho thay chua du bang chiing vé khac biét trong mau; khéng ching
minh cac nhom hoan toan déng nhat.

4.Thao luan

4.1. An toan thuc phd@m cdm nhdn nhu mét tin hiéu an tam

K&t qua ndi bat nhat 1a an toan thuc phdm cdm nhan c6 hé s6 Beta I6n nhat. Trong béi cdnh quan ca
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phé, khach hang khé quan sét toan bo quy trinh nguyén liéu va ché bién nén thudng dua vao cac dau
hiéu dé nhan biét nhu quay pha ché sach, dung cu dugc vé sinh, cach bao quan va thong tin nguyén liéu.
Phat hién nay goi y rdng cdm giac an tam khong chi la két qua ctia chat lugng ky thuat bén trong ma con
dugc hinh thanh tir cdch quan lam cho quy trinh vé sinh tr& nén hitu hinh. Tuy nhién, bién do ludng phan
anh cdm nhan clia khach hang, khéng phai két qua kiém nghiém an toan thuc pham thuc té.

4.2. Vai tro bé tro ctia cdc thuéc tinh dich vu

Gia ca cdm nhan va chat lugng dé udng lan lugt ding thi hai va thi ba. Diéu nay phu hgp vdéi lap
luan rang khach hang danh gia dong thai Igi ich nhan dugc va chi phi bé ra. Mot muc gia cao van cé
thé dugc chap nhan néu dé uéng én dinh, trinh bay hdp dan va trai nghiém tuong xing. Nguagc lai,
canh tranh chi bang gia thap c6 thé khong tao ra y dinh quay lai néu chat lugng thi€u nhat quan. Két
qua tuong dong véi Varki va Colgate (2001), Han va Ryu (2009) va Ryu va cdng su (2012) vé vai tro cla
gia tri, chat lugng san pham va maéi trudng dich vu déi véi y dinh hanh vi.

Su thudn tién vi tri ciing ¢ lién hé dang ké, cho thdy chi phi thdi gian va kha ndng tiép can la mét
phan cua trai nghiém dich vu. D8i véi Ha Néi, nai mat do giao thdng va chd dbé xe cé thé la rao can, vi
tri dé tim, bién hiéu ré va quy trinh gui xe thuan loi lam gidm né luc cta khach hang. Két qua nay phu
hop vai Jones va cong su (2003), theo d6 thuan tién dia di€ém gop phan duy tri y dinh mua lai.

Khong gian quan va théi dé nhan vién cé Beta thap hon nhung van cé y nghia théng ké. Khéng gian
hé trg nhiéu muc dich cia khach hang tré, tir tro chuyén dén hoc tap va lam viéc; thai dé nhan vién cé
thé tao khac biét khi d6 uéng, gia va vi tri gilta cc quan tuong ddi tuong déng. Beta thap hon khéng
c6 nghia hai yéu t6 nay khong quan trong, bai quyét dinh quan tri con phu thudc vao mdc thuc hién
hién tai, chi phi cdi thién va phan khuc muc tiéu ctia ting quan.

4.3. Déng goép cua nghién ciu

Két qua viia tuong dong viia tao ra diém ddi chiéu véi cac nghién cliu gan day. Trong nghién cuu tai
cac chubi ca phé TP. H6 Chi Minh, khéng gian dich vy, thuan tién vi tri va gia tri cdm nhan giir vai tro néi
bat (Binh Thu Quynh, 2026); con nghién ctu Gen Z tai Indonesia cho thay khéng gian dich vu khong
tac dong co y nghia dén su hai long, trong khi chat lugng dich vu va chat lugng dé an, thiic uéng c6 anh
hudng tich cuc (Feriyawati va cong su, 2026). O mau Ha Noi, khong gian van c6 lién hé truc tiép nhung
yéu hon an toan thuc pham cam nhan. Su khac biét nay khéng chiing minh déc trung viing mién, song
cho thay an toan thuc phdm cdm nhan 1a mét huéng gidi thich dang dugc xem xét bén canh mé hinh
dich vu truyén théng. Déng gop clia nghién ctu vi thé ndm & viéc lam rd gid tri tuong d6i cla tin hiéu
an tam trong mét mé hinh gém céc thudc tinh quen thudc, thay vi khdng dinh phét hién mét danh
muc yéu t6 hoan toan mdi.

5. K&t luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Nghién ctru cung cap bang chiing dinh lugng vé vai trd clia an toan thuc phdm cdm nhan trong y
dinh quay tra lai quan ca phé cta khach hang thé hé Z tai Ha Néi, khi dugc xem xét dong thai véi nam
thudc tinh dich vu quen thudc. M6 hinh giai thich 62,1% bién thién cta y dinh quay lai trong mau 200
ngudi. An toan thuc pham cdm nhan cé hé sé lién hé 16n nhat, tiép theo la gia cd cdm nhan, chit lugng
dé udng, su thuan tién vi tri, khdng gian quén va thai dé nhan vién. Két qua khong khdng dinh an toan
thuc phdm |a nguyén nhan duy nhat hodc quan trong nhat trong moi b8i cdnh, nhung cho thdy cdm
giac an tdm va nhing tin hiéu vé sinh c6 thé quan sat xiing dang dugc coi la mét thanh phan cda trai
nghiém quan ca phé.

5.2. Ham y quan tri

Tha nhat, lam cho vé sinh va an toan tré nén cé thé quan sat. Quan can chuén hoa viéc vé sinh dung
cuy, bdo quéan nguyén liéu, kiém soat khu vuc pha ché va cédng khai thong tin nguén géc phu hop. Quay
pha ché mé& hodc bang ki€ém vé sinh c6 thé cling ¢ cdm nhan an tdm, nhung khong thay thé viéc tuan
tha quy dinh an toan thuc pham.
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Thu hai, quan tri gia theo gia tri cdm nhan. Thay vi chi gidam gia, quan nén thiét ké dai san pham theo
ngan sach, niém yét ro rang va tao géi két hop dé udng - d6 an nhe. Chuang trinh thanh vién can don
gian, minh bach va tao lgi ich du r6 cho lan quay lai.

Th ba, bdo dam tinh 8n dinh clia d6 uéng. Cong thc, dinh lugng va thai gian pha ché can dugc
chuén héa gilta nhéan vién va ca lam viéc. Quan c6 thé déi mai mén theo mua nhung nén duy tri mét
nhém san pham c6t 16i 6n dinh vé huong vi va hinh thic.

Tha tu, gidm chi phi ti€p can. Bién hiéu, chi dan trén ban d6 s6, théng tin ché gui xe va gid mé clra
can chinh xac. Vi dia diém hién hitu, hé tro dat xe, t6i uu diém nhan d6 va thanh todn nhanh c6 thé cai
thién su thuan tién ma khéng can thay déi mat bang.

Thi nam, thiét ké khéng gian theo muc dich sit dung. Quan nén phan vung trd chuyén va lam viéc,
bdo ddm &nh sang, nhiét do, am thanh, 8 cdm va ché ngéi phu hop. Dau tu khéng gian can gén vdi
khach hang muc tiéu thay vi chay theo xu hudng trang tri ngén han.

Thir sdu, chudn hoda tuong tac nhan vién. Nhan vién can than thién, tén trong, phan héi nhanh va xur
ly khiéu nai nhat quén. Cac chi s6 van hanh nhu thai gian chg, d6 chinh xac don hang va phan héi sau
su c6 nén dugc theo déi cing danh gia thai do.

5.3. Han ché va huéng nghién cuu tiép theo

Nghién ctru sir dung mau thuan tién, di liéu tu bao cdo va thiét ké cat ngang nén kha nang khai
quat héa con han ché; cac hé sé hoi quy khong dugc dién gidi nhu quan hé nhan qua. An toan thuc
pham trong nghién ctu la cdm nhan cia khach hang, khéng phan anh két qua kiém dinh ky thuat. Ng-
hién ctru ti€p theo c6 thé so sanh quéan chudi vsi quan doc lap, kiém dinh vai trd trung gian ctia niém
tin hodc rdi ro cdm nhan, déng thai sir dung CFA/SEM va mau xac suat dé danh gia chat ché hon cau
tric thang do va co ché tac dong.
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