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The study aims to examine the impact of sensory Marketing on perceived
service quality and customer satisfaction when using culinary services at
food outlets. Research data was collected from 588 generation Z diners in
Ho Chi Minh City. Data analysis involved using SPSS 22 and AMOS 22
software. Various techniques were employed, including Cronbach’s Alpha
analysis, exploratory factor analysis (EFA), confirmatory factor analysis
(CFA), and structural equation modeling (SEM). The research results
reveal thatall five sensory factors influence the perception of service quality.
Among these factors, smell has the most significant impact, followed by
taste, sight, hearing, and touch. It is noteworthy that perceived service
quality consistently influences diner satisfaction. Based on the research
results, the author has made recommendations that food stores need to
simultaneously use sensory marketing elements to improve customer
satisfaction when using culinary services.
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Nghién ctiu nham xem xét anh hudng ctia Marketing gidc quan dén cam
nhan chét lugng dich vu va sy hai long ctia thuc khach khi st dung dich
vu d&m thuc tai cdc ctia hang dn udng. Dii liéu nghién ctu dugc thu thap tu
588 thuic khach thé hé Z tai Thanh ph6é H6 Chi Minh. Phan mém SPSS 22.0
va AMOS 22.0 dugc st dung d€ phén tich di liéu (phéan tich Cronbach’s
Alpha, phén tich nhan t6 kham pha, phan tich nhan t6 khing dinh, kiém
dinh mo6 hinh cdu truc). Két qua nghién ctiu cho thdy, 5 yéu t6 giac quan
déu tac dong dén cam nhén chat lugng dich vy; trong do, khtiu giac la yéu
to tac dong manh nhat, ké dén lan lugt la vi giac, thi gidc, thinh giac va xuac
giac. Cam nhan chét lugng dich vu tiép tuc tic dong dén sy hai long cta
thuc khach. Dya trén két qua nghién ctiu, tac gia da dua ra khuyén nghi cac
ctia hang an udéng can st dung dong thoi cac yéu té6 Marketing giac quan dé
nang cao sy hai long cua thuc khach khi st dung dich vu am thuc.
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1. Dt van dé

Tinh hinh canh tranh ngay cang cao da budc
cac nha quan tri phai tim nhiing phuong phap
tiép can Marketing mdi. Sy khai thac t6i da ctia
cong cu ti€p thi tac dong téi thi giac va thinh
gidc theo truong phai Marketing truyén thong
da khong con du hdp dan dé€ thu hut va git
chan khach hang trong xa hoi hién dai nhiéu
bién dong (Barwise & Meehan, 2018). Chung
ta can kham pha nhiing cach tiép can siang
tao va cu6én hut hon d€ tao ddu 4n va tao 4n
tugng vugt troi trong tam tri ctia khach hang,
mang lai sy cd nhian héa doi véi khach hang
nham thiét 14p nhing trai nghiém tich cyc va
moi quan hé lau dai gitia khach hang va thuong
hiéu. Déi véi hoat dong kinh doanh an udng,
Marketing truyén théng thudng tap trung vao
viéc quang ba moén dn hon 1a trai nghiém an
udng cua khach hang khién viéc lya chon ctia
khéch hang chu yéu dya trén sy hip dan truc
quan (tac dong téi thi giac va thinh giac) ma
bd qua trai nghiém tong thé (Satti va cong sy,
2021). Thém vao do, Satti va cong su (2021) con
chi ra ring, xa hoi chau A ¢6 xu hudng coi viéc
an uong la mot trai nghiém mang tinh xa hoi
hoac giai tri. Chinh vi vy, Marketing gidc quan
la mot xu huéng méi va mang tinh cach mang,
trong d6 doanh nghiép c6 gang khoi ggi cam
xuc ctia khach hang bang cich tan dung nim
gidc quan (Hussain, 2018). Theo Hultén (2020),
Marketing giac quan nhu mot huéng tiép can ly
thuyét va thyc tién méi mé, giup nhén thic ro
vai tro quan trong cua cac gidc quan con ngudi.

Céc nghién ctiu thuc nghiém da chiing minh
vai tro cua Marketing gidc quan déi véi hanh
vi ctia khach hang trong linh vyc kinh doanh
dn uodng. Hussain (2018) nghién ctiu trong boi
canh chudi nha hang thtic an nhanh tai An Po.
Két qua cho thay, ca nam giac quan déu c6 moi
tuong quan chat ché véi hinh anh thuong hiéu
va long trung thanh cua khach hang. Tuong
tu nhu vay, nghién ctiu cta Ifeanyichukwu va
Peter (2018) d6i v6i nha hang thiic an nhanh tai
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Nigeria cho thdy, cac gidc quan gép phan tang
cudng su ung hd cua khach hang (customer
patronage). Thong qua két qua khao sat 362
ngudi st dung dich vu an udng tai cac thanh
pho 16n cta Pakistan, Satti va cong su (2021)
da kham pha tac dong truc ti€p ctia Marketing
giac quan dén chat lugng dich vu va sy hai long
ctia khach hang.

Tai Viét Nam, cong trinh nghién ctiu chuyén
sau vé Marketing giac quan trong linh vuc dn
udng con rat han ché, thay vao do, cac nghién
ctiu vé cam nhan chat lugng dich vu va sy hai
long ctia Viét Nam chu yéu sti dung moé hinh
SERVPERF lam nén tang ly thuyét (Nguyén
Trong Nhén va cong su, 2016; Dang Thi Thuy
Anvacong sy, 2021). Gan day, dya trén phuong
phap nghién ctiu dinh tinh, Pham Thi Huyén
va Mai Thi Hai Linh (2022) da kham pha ra
rang, thong qua su thay d6i cam nhan cua thuc
khach do6i véi nha hang chay tai Ha Noi, cac
yéu t6 Marketing gidac quan anh hudng lén sy
hai long cta khach hang. D€ gop phan hiéu ro
hon vai tré ctia Marketing gidc quan, nghién
ctiu nay nham danh gid miic d6 anh hudéng cua
cac yéu to kich thich giac quan dén cam nhan
chat lugng dich vu va sy hai long cta ngudi tiéu
dung thé hé Gen Z tai cac ctia hang an udéng &
Thanh pho H6 Chi Minh; qua dd, dua ra mot s6
ham y quan tri ap dung cac kich thich giac quan
trong viéc ndng cao chét lugng dich vu tai cac
ctia hang an udng.

2. Co s6 ly ludn va gia thuyét nghién ciu
2.1. Tong quan vé Marketing gidc quan

Krishna (2012) da gigi thiéu khai niém
Marketing gidc quan nhu mot phuong phap
Marketing sti dung cac giac quan cta khach
hang dé€ tac dong dén hanh vi ciia ho. Marketing
gidc quan bao gobm nam nhan thtc riéng biét:
thi gidc, thinh gidc, xtc giac, khuu giac va vi
gidc. Nhiing tin hiéu nay thuong tuan theo mot
trinh ty tudn tu trong hoat dong Marketing,
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trong do cac tin hiéu thi giac tac dong dén khtiu
giac, tii d6 anh hudng dén nhan thtc vi giac
va chubi gidc quan (Biswas va cong su, 2021).
Do d6, Marketing giac quan chiing minh hiéu
qua trong viéc thu huat khach hang (Haase
& Wiedmann, 2018). Cac nha hang co6 thé st
dung Marketing giac quan mot cach hiéu qua
d€ ning cao sy hai long ctia khach hang va thuc
ddy cac két n6i cam xic (Shahid va cong su
,2022). bang chu y, Marketing giac quan vugt
troi hon so vé6i cac phuong phap truyén thong
trong viéc tao ra sy hai long ctia khach hang
va khuyén khich trai nghiém dn uéng kéo dai
(Satti va cong sy, 2022).

Trai nghiém an udng ctia khach hang dugc
dinh hinh dang ké bdi nam yéu t6 gidc quan,
tao thanh nén tang cho nhan thtc vé mat nhan
thiic va cadm xuc (Chang, 2020; Chen va cong su,
2021). b€ dam bao khach hang c6 trai nghiém
4m thuc thu vi, nha hang 4p dung Marketing
gidc quan dé€ dam bao khach hang hiéu ro vé cac
dich vu c6 san (Satti va cong su, 2022). Khach
hang c6 thé trai qua nhiéu trai nghiém khac
nhau khi dn tai mét nha hang. Piéu thu vi la
khach hang cam nhan dugc huong vi cta thiic
an ngay ca trudc khi ho thuc sy ném tht, hoan
toan dua trén cach trinh bay truc quan. Nhiing
yéu td gidc quan nay c6 thé khac nhau vé cuong
do, anh hudng dén trai nghiém an udng téng
thé (Biswas va cdng su, 2021). Ngoai huong vi
va mui thom, tat ca cac yéu t6 giac quan déu
gop phén lam hai long khach hang bang cach
tac dong dén ky tic va cam xuc. Do d6, mdi yéu
t6 gidc quan déng mot vai tro trong viéc nang
cao sy hai long ctia khach hang.

Thi giac

Thi gidc dugc xem la giac quan hiéu qua nhat
khi truyén dat cac thong di¢p Marketing khac
nhau (Jang & Lee, 2019). Cac mén dn dugc phuc
vu trong nha hang cting anh hudng dén nhan
thtic va phan ting ctia khach hang déi véi thuc
phdm, hinh thanh nén ky vong cta ho (Michel
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va cong su 2014). Cac yéu 6 vat ly khac nhau,
bao gom trang tri, cd s& vat chat, mau sac, anh
sang va cach bo tri nha hang, tac dong dén su
hai long ctia khach hang va sy thich thu tong
thé (Ryu & Jang, 2007). Cac nha hang tap trung
vao viéc duy tri moi trudng sach sé va cung cap
dich vu chu ddo sé nang cao su hai long cta
khach hang. Tich hgp kich thich thdim my nhu
mot phén cla trai nghiém dn udng sé thuc ddy
su gan bd va hai long vé mat cam xuc (Shahid
va cong sy, 2022).

Thinh giac

Trong viéc dn udng, cac gidc quan cua con
ngudi nhay cdm véi kich thich. Am thanh 1a
mot trong nhiing hién tugng da dang xuét phat
tu tuong tac véi mai trudng vat ly; nhac hodc
am thanh di kem trong viéc dn c6 thé cai thién
su hailong va thu vi cua khach hang (Lindborg,
2015; Spence & Shankar, 2010). Raab va cong
su (2013) da dé xuit rdng, cac dang khac cua
am thanh, nhu 4m thanh ma khach hang nghe
trong nha hang, c6 thé anh hudng dén su hai
long ctia khach hang mot cach quan trong.
Nhiéu loai am thanh, nhu nhac thu gian, co6
thé lam tang su yéu thich cta khach hang doi
v6i biia an, trong khi tiéng 6n giao thong va
tiéng 6n nha hang giam sy yéu thich (Spence
& Shankar, 2010; Steffens va cdng su, 2021). Do
d6, am thanh va 4m nhac c6 thé gép phén vao
nhan thtic cta khach hang vé chat lugng nha
hang va sy hai long tong thé vé nha hang.

Vi gidc

Khia canh vé vi giac la gidc quan kho tiép
can nhat déi véi ngudi lam Marketing nhung
khong nén bi bé qua vi an udéng lién quan dén
cac cam xuc tich cyc va hanh phuc. Gia tri dugc
cam nhan ctia khach hang ting 1én néu thuc
phdm hodc d6 udng dugc cung cip trong ctia
hang tao ra diém khac biét trong tdm tri ctia
khach hang (Fyall va cong su, 2019; Gobe &
Gobé, 2001). Chat lugng thtic an, d6 uéng phuc
vu cling dong mot vai tro quan trong khi khach
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hang danh giad cdc ctia hang an uéng (Park va
cong su 2016). Hon niia, nghién ctiu nay da
kham pha ra mdt moi lién hé truc tiép gitia chat
lugng thiic an dugc cam nhén va y dinh cta tré
thanh khach hang thuong xuyén. Mot nghién
ctu khac da giai thich rang, tit ca khach hang
déu c6 nhiing mén ua thich cu thé va ho thudng
lién két chung véi nhiing ky niém dep tu qua
kht (Nyman, 2009). Do d6, nhiing khach hang
hai long véi trai nghiém vi giac sé roi khoi ctia
hang véi niém tin rang, khi ho lai muén mén
an do trong tuong lai, ho chi can quay lai ciing
mot noi (Daucé & Rieunier, 2002; Yozukmaz &
Topaloglu, 2016).

Khtiu giac

Theo nghién ctiu khoa hoc, mui tao ra it
nhat 75% cam xudc cua ching ta (Lindstrom,
2006). Jang va Le (2019) va Krishna (2011) da
phat hién ra rang, khiiu gidc c6 thé anh hudng
dén ky tic va cam xuc ctia khach hang khi an
tai mot ctia hang dn uéng. Krishna (2011) con
cho rang, mui huong con goép phan xiy dung
hinh &nh thuong hiéu trong ngan han va dai
han. Diéu nay xay ra vi con nguoi cé kha ning
ngli mui lam cho cac phan cu thé ctia ndo hoat
dong, tu d6 tao ra cac cam xuc tich cyc nhu su
vui suéng, thu gian, hai long va nhiing ky tc
c6 gia tri khac (Krishna va cong sy, 2013). Hon
nitia, mui huong c6 thé dugc st dung dé thu hut
khach hang do6i vé6i san phdm va mui huong dé
chiu cting c6 thé kéo dai thoi gian khach hang 6
lai ctia hang (Hussain, 2019).

Xuc giac

Xuc giac coi la mot trong nhiing giac quan
gan ghi nhat ctia chung ta (Peck & Childers,
2003). Xtc giac c6 thé anh hudng manh mé dén
su hai long cua khach hang khi an tai mdt nha
hang. Trong mot nha hang, trong lugng cta do
an, d0 mém mai cta khan an, sy thoai mai cta
chiéc ghé c6 thé anh hudng dén nhén thic ma
khach hang cé vé bau khong khi, bdi vi theo
Daucé va Rieunier (2002), xuc gidc la mot trong
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nhiing yéu t6 quyét dinh chinh vé cam gidc tot.
Khach dén ctia hang dn udng c6 thé trai qua trai
nghiém cham, cd c6 y thic hodc khong y thtc
(Crusco & Wetzel, 1984).

2.2. Marketing gidc quan va cdm nhdn chdt
lugng dich vu

Chat lugng dich vu 1a danh gid tong thé hoac
su so sanh ctia khdch hang gitia ky vong va tinh
uu viét thuc t€ cua dich vu (Parasuraman va
cong su, 1988). Day la yéu t6 dugc nhiéu nha
nghién ctiu cho 1a tién dé d€ danh gia cdm nhéan
chat lugng dich vu va sy hai long cta khach
hang (Boulding va cong su, 1993; Cronin &
Taylor, 1992). Khi st dung dich vu, khach
hang sé so sanh nhiing gid tri ma ho nhan
dugc v6i ky vong ban d4du dé€ dua ra nhiing
danh gia ca nhan. Cam nhéan chat lugng dich
vu la viéc khach hang so sanh hiéu suat va gia
tri nhan dugc cta dich vu véi ky vong ban dau
(Woodside va cong su, 1989).

Shaw va Ivens (2002) da dé xuét ring, dé thu
hut va duy tri khach hang, cic cong ty dang tim
cach tao ra gia tri va sy khac biét méi trong dich
vu ctia ho dé€ tang lgi nhuén. Cac nha Marketing
can tap trung vao viéc cung cdp dich vu trong
mot mdi trudng noi khach hang ¢ thé cam thay
hai long va thiét lap két n6i. Ho nén cung cdp
cac dich vu ma khach hang thuc sy cdm nhan
dugc (Prahalad & Ramaswamy, 2004).

Kiém soat chat lugng dong mot vai tro quan
trong trong hoat dong ctia moi ctia hang an
udng. Danh gia cac giac quan clia con nguai la
mot phuong phap hiéu qua d€ danh gid cac khia
canh cam quan ctia chat lugng, mang lai di liéu
dang tin cdy (Cardello, 1995). Do d6, danh gia
giac quan dong mot vai tro quan trong trong
viéc xac dinh cac thanh phan chinh cta chét
lugng va quan ly chat lugng (Costell, 2002).
Viéc tht nghiém gidc quan c6 y nghia rat 16n
va c6 thé hiiu ich trong mdt s6 linh vuc cu thé,
ching han nhu ning cao chit lugng cla cac
yéu t6 trong sudt qua trinh phat trién (Leppard
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va cong su, 2004; Maughan va cdng su, 2012;
Moskowitz va Young, 2006).

Cac quan diém trén da thiuc ddy nhom xay
dung céc gia thuyét, dya trén nam diém cham
gidc quan ctia con ngudi, cu thé:

Gid thuyét H;: Cdc kich thich thi gidc co tdc
dong cting chiéu dén cdm nhdn vé chdt lugng
dich vu dm thuc.

Gid thuyét H,: Cdc kich thich thinh gidc c6
tdc dong cting chiéu dén cdm nhdn vé chdt lugng
dich vu dm thuc.

Gid thuyét Hs: Cdc kich thich vi gidc ¢6 tdc
dong ciing chiéu dén cdm nhdn vé chdt lugng
dich vu dm thuc.

Gid thuyét Hy: Cdc kich thich khiiu gidc c6
tdc dong cung chiéu dén cdm nhan vé chdt lugng
dich vu dm thuc.

Gid thuyét Hs: Cdc kich thich xiic gidc 6 tdc
dong ciing chiéu dén cdm nhdn vé chdt luigng
dich vu dm thuc.

2.3. Cam nhdn chdt lugng dich vu va sy hai
long cua khdch hang

Kotler va cong sy (2001) dinh nghia sy hai
long 1a cam gidc vui miing hodc that vong cta
mot nguadi, xudt phat tii viéc so sanh hiéu suat
hodc két qua nhan dugc ctia sain phdm/dich
vu v6i mong doi ctia ho. Su hai long xuét hién
trong qua trinh khach hang danh gia vé dich vu
bang cach so sainh “Nhén thtic vé hiéu qua dich
vu” v6i “Ky vong” trudc d6 (Parasuraman va
cong su, 1988).
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Mot s6 nghién ctiu da chi ra tam quan trong
cta chat lugng dich vu doi véi sy hai long ctia
khach hang trong qud trinh dién ra dich vu
(Qu, 1997; Stevens va cdng su, 1995). Hon niia,
trong moi trudng ctia hang an udng, chat lugng
dich vu la mot yéu t6 quan trong quyét dinh su
hai long ctia khach hang (Kim va cong su, 2009;
Mattila, 2001) va y dinh quay tréd lai (Kivela va
cdng su, 2000). Mot yéu to quan trong trong qua
trinh quyét dinh ctia khach hang la cdm nhan
chat lugng cua cta hang an udng, dua trén do
ho lya chon va gi6i thiéu mot ctia hang (Clark
& Wood, 1999). Nghién ctiu khéac vé sy hailong
cta khach hang tai cadc nha hang Han Quéc ting
ho viéc cac cam nhan chat lugng dich vu tot
0 tac dong tich cuc dén sy hai long cta khach
hang (Ha & Jang, 2010). Cac nghién ctiu khac
(Baker & Crompton, 2000; Namkung & Jang,
2007) Gng ho thuc té rang, c6 mot moi lién hé
truc ti€p gitia cam nhan chat lugng dich vu va
su hai long cua khach hang. Reimann va cdng
su (2008) tong hop va cho rang, cdm nhén vé
chat lugng dich vu c6 thé anh hudng dén sy hai
long cua khach hang. Van dé dugc dat rala can
lam ro tai sao viéc nhan dién cic dic diém vé
cam nhén chét lugng dich vu anh huéng dén su
hai long ctia khach hang trong moéi truong dich
vu cu thé€ la quan trong va cin thiét dé t6i da
héa s6 lugng khach hang va gia tang lgi nhuan.
Do do6, nhom gia thuyét thi sdu va mo hinh
nghién ctu dé xuét (Hinh 1), cy thé nhu sau:

Hg: Cam nhan chdt lugng dich vu c6 tdc dong
cung chiéu dén su hai long ctia khdch hang.
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Chat lugng
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¢>[ Su hai long ]

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu st dung phuong phap dinh
lugng thong qua khao sat khach hang nham
danh gia mo6 hinh va kiém dinh cac gia thuyét.
Khach hang tham gia khao sat thuoc thé hé¢ Z
(sinh nam 1997 dén ndm 2012) va dang sinh
song tai Thanh pho H6 Chi Minh.

Tat ca thang do cac khdi nhiém nghién ctiu
trong mo hinh déu la thang do da bién, dugc
thiét ké theo dang Likert 5 mtic d¢ tit “1-hoan
toan khong dong y” dén “5-hoan toan dong y”.
Thang do Marketing gidc quan dugc ké thua tu
Hoang va Tuckova (2021) trong dé cac yéu to
kich thich thi gidc c6 4 bién quan sét, cac yéu
t0 kich thich thinh gidc c6 3 bién quan sat, cac
yéu t6 kich thich khtu giac ¢ 4 bién quan sat,
cac yéu t6 kich thich xuc gidc ¢6 3 bién quan
sat, cac yéu t6 kich thich vi gidc c6 3 bién quan
sat. Thang do cam nhan vé chat lugng dich vu
dugc ké thiia tu Kim va céng sy (2020), gom
c6 4 bién quan sat. Thang do sy hai long dugc
ké thua tu Silaban va cong su (2023), gom c6 4
bién quan sat (xem Phu luc 1 online).

Phuong phap chon mau thuan tién dugc st
dung boi tinh dé tiép can bang hinh thtic khao
sat truc tuyén. Thoi gian khao sat ti thang 5
ndm 2023 dén thang 8 ndm 2023. Tong s6 phiéu
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thu vé 1a 600 phiéu. Sau khi loai bo nhiing phiéu
khong hgp 1¢ do dap vién khong thudc doi
tugng khao sat, thi€u thong tin, tra 16i khong
day dt hodc tra 16 mot dap an cho phéan 16n cac
cau hoi, s6 phiéu hgp 1é dugc dua vao phan tich
la 588. Pic di€ém mau nghién ctiu (xem Phu luc
2 online).

St dung phan mém SPSS 20.0 va AMOS 20.0,
cac thang do khai niém nghién ctiu trudc tién
dugc danh gia bang hé s6 tin cdy Cronbach’s
Alpha, phén tich nhan t6 kham pha (EFA) va
tiép tuc dugc kiém dinh d¢ tin cdy tong hop,
tinh don nguyén, gid tri hoi tu, va gid tri phan
biét thong qua phuong phap phan tich nhan
t6 khang dinh (CFA - Confirmatory Factor
Analysis). Phuong phap phén tich mé hinh ciu
truc tuyén tinh (SEM - Structural Equation
Modeling) dugc stt dung dé€ kiém dinh mo hinh
ly thuyét ciing véi cac gia thuyét (Kline, 2005).

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Két qua nghién ciiu
4.1.1. Kiém dinh thang do

St dung phuong phap phan tich hé s6 tin
cay Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cay
cta thang do va do pht hgp ctia bién quan sat
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thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha va hé s6
tuong quan bién tong (Hair va cdng su, 2010).
Két qua cho thay, cac thang do va bién quan sat
déu dat do tin cay. Hé s6 Cronbach’s Alpha cta
cac thang do tii 0,809 dén 0,868 (16n hon 0,6),
hé s6 tuong quan bién tong cua cac bién quan
sat tit 0,581 dén 0,772 (16n hon 0,3) (Bang 1).

Tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA,
nghién ctu nay da ap dung phuong phap trich
rut nhén t6 (Principal axis factoring), si dung
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kém v6i phép quay nhan t6 Promax (Kaiser,
1974). Két qua phan tich EFA véi cac bién quan
sat cua thang do cac bién doc lap va bién phu
thudc déu dat két qua tot: Kiém dinh Bartlett’s
Test v6i két qua la sig =0,000 < 0,05; Hé so
KMO la 0,864 va hé s6 tai cia cac bién déu 1é6n
hon 0,5; Gia tri Eigenvalue thdp nhdp = 1,094
va tong phuong sai trich = 58,401% > 50%. Nhu
vay, cac thang do cdc khai niém nghién ctu
dugc chap nhan, dam bao do tin cay va dugc su
dung cho phan tich moé hinh cau triac CB-SEM.

Bang 1. Két qua phan tich d¢ tin cdy thang do va phén tich nhén t6

Thang do Sobién Cronbach’s Hé s0 tuong quan Hé¢ s6 tai nhan to
quan sat  Alpha bién tong

(Tu thap nhat (Tu thap nhat

dén cao nhit) dén cao nhit)
Cac yéu t6 kich thich thi gidc - SI 4 0,821 0,581 - 0,686 0,608 - 0,847
Cac yéu t6 kich thich thinh giac- SO 3 0,868 0,724 - 0,772 0,782 - 0,875
Céc yéu t6 kich thich khtiu gidc - SM 4 0,831 0,641 - 0,700 0,638 - 0,861
Cac yéu t6 kich thich xuc giac - TAC 3 0,809 0,634 - 0,695 0,709 - 0,836
Cac yéu t6 kich thich vi giac - TAS 3 0,824 0,654 - 0,700 0,719 - 0,819
Cam nhan vé chat lugng dich vu - PSQ 4 0,833 0,695 - 0,695 0,666 - 0,807
Su hai long - SAT 4 0,816 0,606 - 0,662 0,657 - 0,789

Két qua CFA cho mo hinh t6i han (xem Phu
luc 3 online), cho thay, mo hinh dat dugc do
tuong thich véi thi truong: CMIN/df=1,330
<3. Cac chi s0:TLI, CFI, GFI 14an luot la: 0,984;
0,986; 0,955 déu > 0,9; RSMEA = 0,024 < 0,08,
PCLOSE = 1,000 > 0,05. Do d6, khing dinh mo
hinh nay la phu hgp véi dit liéu thu thap dugc,
cac thanh phan ctia Marketing giac quan, cam
nhan vé chat lugng dich vu va su hai long dat
dugc tinh don nguyén.

Hon niia, cic trong s6 chudn héa (i) déu
dat yéu ciu (> 0,648) va cac hé s6 chua chuin
héa c6 y nghia thong ké (p = 0,000), nén cac
thang do nay dat dugc gia tri hoi ty. Hé so
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tuong quan gitia cac khai niém cho thay, ching
déu nho hon 1 va c6 y nghia thong ké. Vi vay,
cac khai niém nay dat dugc gia tri phan biét.

Bang 2 cho thdy, hé s6 tin ciy tong hgp (CA-
Reliability) ctia cac khai niém déu 16n hon 0,7
chiing to6 cac thang do dat do tin cdy. Chi so6
AVE déu 16n hon 0,5, tinh hdi tu ctia thang do
dugc dam bédo. Chi s§ MSV déu nhé hon AVE,
chi s6 SQRTAVE déu 16n hon tat ca cac Inter-
Construct Correlations, tinh phan biét dugc
ddm bao. Nhu vay, c6 thé khing dinh cic thang
do ctia md hinh la cé y nghia trong viéc do
luong dit liéu thuc té.
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Bang 2. Két qua d¢ tin cay va gia tri hdi tu, phan biét ctia thang do

CR AVE MSV MaxR(H) TAS SM SAT SI SO PSQ TAC
TAS 0.825 0.612 0.213  0.828 0.782
SM 0.832 0.554 0.285 0.834 0.325 0.744
SAT 0.819 0.532 0.288 0.821 0.362 0352 0.729
SI 0.825 0.542 0.269 0.835 0.344 0495 0374 0.736
SO 0.865 0.682 0.048 0.873 -0.138  -0.220 -0.042 -0.141 0.826
PSQ 0.834 0.557 0.288 0.836 0.461 0.534 0537 0.519 0.093 0.746
TAC 0811 0.590 0.066 0.821 -0.018 0.153 0.118 0.114 0.087 0.257 0.768

4.1.2. Kiém dinh mo hinh nghién ciiu va cdc gidi
thuyét nghién ciiu

Két qua udc lugng ctia moé hinh ly thuyét
CB-SEM gom c6 259 bac ty do, Chi-square =
351,479; CMIN/df = 1,357 < 3; GFI = 0,954; TLI
=0,982; CFI = 0,985 16n hon 0,95 va RMSEA =
0,025 <0,06, PCLOSE = 1,000 > 0,5 (Hinh 3).
Nhu vay, tat ca cac chi s6 ctia mo hinh déu dat,
c6 thé két ludn mo hinh nay thich hop véi di
liéu thi truong (xem Phu luc 4 online).

Tu két qua CB-SEM uéc lugng moé hinh
chuén hoa cho thdy, cac gia thuyét H,, H,, Hs,
H,, Hs, Hg dugc chdp nhan (Bang 3). Do d¢,
c6 thé khing dinh ring, céc yéu t6 gidc quan
déu c6 tac dong dén cam nhan vé chat lugng
dich vu ctia khach hang thudc Gen Z. Cu thé

la yéu t6 khtiu gidc cé tac dong manh mé nhat
dén chat lugng cam nhén cta khach hang véi
Bsyt = 0,331, ti€p dén 1a vi gidc Prag = 0,308,
Ba yéu t6 con lai la thi giac, thinh gidc va xtc
gidc c6 muc tac dong lan lugt la Py = 0,275;
Bso = 0,229; Brac = 0,158. Bén canh do, tac
dong cuia chat lugng dich vu cdm nhén dén sy
hai long ctia khach hang ciing dugc thé hién
thong qua hé s6 Ppgq = 0,555. Miic téc dong
nay la khd manh mé. Mot diéu dang chu y niia
la cac hé s6 p déu mang ddu duong nhu véy cac
yéu to cam gidc déu cé tac dong tich cuc dén
chat lugng dich vu cam nhén cta khach hang.
Xét vé kha ning gidi thich ciia m6 hinh, R? cho
thay, cac yéu t6 gidc quan da giai thich dugc
53,2% bién cam nhén chat lugng dich vu.

Bang 3. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctiu

Gia MGdi quan hé Beta chua Beta cm e - Kiém
thuyét cua cac khdi niém chudnhéa  chudnhéda dinh
H1 Cac yéu t6 kich thich thi gidc 0,288 0,275 0,052 5,511 ex Chép
- cam nhén chat lugng dich vu nhéin
H2 Cac yéu t6 kich thich thinh giac 0,178 0,229 0,031 5,642 *  Chap
- cam nhan chat lugng dich vu nhéan
H3 Céc yéu t6 kich thich khiu gidc 0,280 0,331 0,043 6,437 **  Chép
- cam nhén chat lugng dich vu nhin
H4 Cac yéu t6 kich thich xtc giadc 0,126 0,158 0,032 3,877 > Chép
- cam nhan chat lugng dich vu nhéin
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Gia MGJdi quan hé Beta chua Beta S.E CR - Kiém
thuyét cuia cic khai niém chudnhéa  chuinhéa o dinh
H5 Céc yéu t0 kich thich vi giac 0,326 0,308 0,048 6,772 **  Chép
- cam nhén chat lugng dich vu nhin
H6 Cam nhan chat lugng dichvu 0,495 0,555 0,046 10,652 ***  Chdap
- su hai long ctia khach hang nhan

4.2. Thdo lugn két qud nghién ciiu

Két qua nghién ctu cho thdy, cam nhén
chat lugng dich vu cua thuc khach sé tang lén
khi cac yéu t6 kich thich giac quan dugc cai
thién. Trong 5 gidc quan thi vai tro cta khiu
gidc ding vi tri dau tién, tiép theo la vi giac, thi
giac, thinh giac va xuc giac. K€t qua nghién ctiu
tuong dong véi Erenkol va Merve (2015) khi
xac dinh vai tro 16n nhét ctia khiu giac trong
dich vu dm thyc. Nghién ctu cling gép phan
khiang dinh tdc ddng clia cdm nhan chit lugng
dich vu dén sy hai long ctua khach hang nhu
cac nghién ctiu trudc da ching minh (Baker &
Crompton, 2000; Namkung & Jang, 2007; Ha &
Jang, 2010; Pham Thi Huyén va cong su, 2022).

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién
ctu ton tai mdt s6 han ché. Thii nhdt, nghién
cuu chi thyc hién déi véi thuc khach thé hé Z
nén két qua nghién ctiu chua phan anh day du
vai tro cua Marketing gidc quan déi v6i cam
nhdn dich vu va sy hai long cua thuc khach noi
chung. Thii hai, nghién ctiu chua phén loai cac
mo hinh ctia hang dn uéng d€ hiéu ro sy khac
biét gitia cic md hinh ctia hang an udng khac
nhau. Cudi cung, cam nhan chat lugng dich vu
va su hai long ctia khach hang chiu tac dong bai
nhiéu nhén t6 nhung mo hinh chi xem xét cac
yéu t6 thudc giac quan cta thuc khach.

5. Kétluan va ham y quan trj

Cam nhan chét lugng dich vu va sy hai long
cua thuc khach chiu tdc dong dong thoi boi 5
yéu t6 kich thich giac quan 1a khtiu gidc, vi giac,
thi giac, thinh gidc va xuc giac. Mtic do tac dong

52

ctia cac yéu t6 dén thuc khach co6 su khac biét.
Déi véi linh vuc kinh doanh dn uéng, khiu gia
va vi gidc van 1a hai yéu t6 c6 vai tro quyét dinh.
Tuy nhién, trong béi canh kinh té, xa hoi phat
trién, nhu cdu va thi hiéu ctia ngudi tiéu dung
cing ¢6 nhiéu thay d6i, thuc khach khi st dung
dich vu an udng con quan tam dén yéu to thi
gidc, thinh gidc va xuc gidc. Nhu vdy, cac ctia
hang dn udng can st dung dong thoi cac yéu
t0 Marketing gidc quan gom khtu giac, vi giac,
thi giac, thinh gidc va xuc giac d€ thic ddy cam
nhan vé chat lugng dich vu, qua dé nang cao su
hai long ctia thuc khach.

Vé yéu to khitu gidc, cac ctia hang an uéng
nén quan tdm dén nguyén liéu ché bién dé
moén an thom ngon va cé huong vi tron ven.
Céc ctia hang c6 thé phoi hgp cac nguyén liéu
dé tao ra moén dn c6 huong vi doc dao va dic
trung ctia cia hang. Ngoai ra, khong gian cta
ctia hang can dugc thiét ké d€ thuc khach cam
thay thoai mai khi st dung dich vu ma khong bi
anh huéng bdi cac mui thiic an trong qua trinh
bép ché bién. Khitu giac c6 thé kich thich nga
quan tré nén nhay bén la phuong thiic moi goi
khac hang hiéu qua. Do d6, chu ctia hang ciing
nén tim hiéu cac cach thic d€ khai théc triét
dé loai giac quan nay trong qud trinh phuc vu
khach hang.

Vé yéu t6 vi gidc, cac clia hang dn uéng can
dam bao thuc phdm luon tuoi ngon théng qua
lya chon nha cung cép uy tin, quy trinh bao
quan va ché bién dap tng tiéu chudn, thuong
xuyén kiém tra va danh gia dinh ky d€ theo doi
chat lugng mon an; ddo dam moi trudng lam
viéc va vé sinh an toan thuc phdm. Ngoai ra, cac
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ctia hang dn udng cé thé da dang héa mon an Vé yéu t0 xiic gidc, ciia hang cdn dam bao ban
dé dap ting nhiéu s& thich &m thyc khac nhau  ghé va khong gian dn udng thoai mai, phu hgp
cua thuc khach. v6ikhach hang. Quéan an can dam bao yéu t6 vé

sinh sach sé vé€ ban ghé, mudng daa, chén dia...
vi ddy la nhiing thu khach hang sé ti€p xuc truc
tiép khi trai nghiém an uéng. Cam giac sach sé
khién khach hang yén tdm vé chét lugng quan
an va thoai mai thudng thiic biia an ctia ho hon.

VEé yéu to thi gidc, cac ctia hang can dic biét
quan tdm dén thiét ké nodi that va sy bay tri ctia
hang bdi thuc khach thé hé Z xem hoat dong
an udng nhu la mot hoat dong mang tinh giai
tri va ho cling quan tdm dén phong cach bay
tri khéng gian quan. Cac mén an can dugc sap Bén canh nhung két qua dat dugc, nghién
xép va phuc vu mét cach hdp dan, doc ddo. Bay  ciu con han ché nhu sau. Nghién ctiu con han
tri nén mang tinh truc quan, mau sic va nghé  heve quy m6 mau va pham vi dia Iy thuc hién
thuat d€ hinh dnh pht hgp v6i khong gian tdng  khao sat khach hang va chi ditng lai & kiém dinh
thé cta ctia hang. mo hinh nhung chua xét tinh phan biét gitia cac

Vé yéu t thinh gidc, ctia hang can chon loai nhém Yé}l t6 nhan khdu hoc nhu su phan biét
nhac va am lugng phit hop véi khong gian va vé do tudi, gidi tinh, thu nhép hay trinh d(? van
phong cach clia ctia hang, m thanh cin tao ra hod, v.v. ¢6 anh huéng mang tinh diéu khién téi
su thu gidn cho khéch hang. Cira hang cin bao  C4¢ y€u t6 gidc quan dén cdm nhén chét lugng
ring, miic d¢ tiéng on trong nha hang dugc dich vu va sy hai long cua thuc khach. Bén canh
kiém so4t d€ khach hang c6 thé ndi chuyén do, nghién ctiu trén mdi chi thyc hién tai cac
thoai mai ma khong gip kho khin. Dic biét la diém dn udng truc tiép ma chua nghién ctiu tac
am nhac can phtt hgp v6i phong cach ctia quan ~ dong cua cac yéu t6 gidc quan tdi quyét dinh
in, khién cho thyc khach c6 thé ddm chim vio ~ mua d6 dn tryc tuyén. Day cling chinh la nhiing
khong gian riéng biét c6 huong, c6 myvivaam  khodng trong nghién ctiu nhém tic gid mong
nhac hai hoa. mudn tiép tuc thuc hién trong tuong lai.
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