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Tém tat. Bai bdo nghién cttu anh huong ctia ngii quan 1én chit luong cam nhan ctia khich hang khi trai
nghiém tryec tiép dich vu tai cac ctra hang F&B, tit 46 déng gdép vao ly thuyét vé hanh vi khach hang va chat
lwong cam nhan. Dit liéu dwoc thu trén 446 mau ngﬁu nhién tit hon 30 ctra hang F&B tai Viét Nam, tit 46,
nhom téc gia thuc hién théng ké, x ly bé“mg phan mém SPSS, phan tich hé s& tin cay Cronbach’s alpha, phan
tich nhan t& kham pha EFA, phan tich nhan t8 khang dinh CFA va mo hinh héi quy tuyén tinh. Két qua
kiém dinh cho thay ca nam yéu t6 thi gidc, thinh gidc, khittu giac, vi giac va xdc giac déu tac dong lén chat
luwong cam nhéan cta khach hang. Bén canh d¢, hai yéu t6 nhan khau hoc 1a tudi tac va gidi tinh ciing gop
phan tao nén sy khac biét trong chat lugng dich vu cam nhén khi khach hang trai nghiém tai cdc ctta hang
F&B.
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Abstract. This article investigated the impact of the five senses on customers’ perceived quality, satisfaction,
and loyalty when directly experiencing services at F&B stores. Data was collected from a survey of 446
random clients from more than 30 F&B stores in Vietnam and then made statistics, processed using SPSS,
analyzed Cronbach's alpha reliability coefficient, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis,

and linear regression models. The findings reveal that consumers' five primary senses, namely visual,
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auditory, olfactory, gustatory, and tactile, all impact customers’ perceived quality. In addition, age and
gender lead to differences in service perceptions experienced at F&B stores.

Keywords: perceive quality, sensory experience, sensory marketing, F&B service

1  Datvan dé

Ngiti quan duoc dinh nghia la ndm gidc quan chinh ctia con nguoi bao gdm thi giac, thinh
giac, khttu gidc, xtic gidc, vi gidc. Danh gia cam quan la mét phuong phap duoc stt dung rong rai
d€ phan tich phan ting cua nguoi tiéu dung vé chat luong cam nhén cta san phdm hay dich vu
[1] boi ngli quan, cung voi tam trang, tri tué va hanh vi la bon yéu t6 anh hudng téi trai nghiém
dich vu ctia khach hang [2] khi kich thich hanh vi ctia ho [3]. Dac biét, trong nganh tiéu dung thuec
pham va d6 udng, trai nghiém cam quan déng vai tro vo cling quan trong, nhat la khi canh tranh
trong nganh nay ngay cang gay gat, khiéh cac nha quan ly va nguoi lam tiép thi phai lién tuc cap
nhat, thay d6i chién luwoc marketing dé thu hat va théa man khéch hang ciing nhw dan dau thi
phan. Chién lugc marketing sang tao va hiéu qua la chia khoa dé toi da hoa loi ich ctia mot doanh
nghiép [4]. Tiép thi cam quan 1a mot sy thay ddi so véi mo hinh tiép thi truyén thdng [5] khi c6
su tham gia boi nam giac quan cua khach hang, tir d6 tao ra nhan thitc, hanh vi va quyét dinh
cua ho. Chién luogc nay tao ra cac yéu to kich hoat tiém thirc dac trung cho nhén thiic cia nguoi
tiéu dung vé cac yéu td triru teong ctia san phdm nhw mui vi, mau sic, chat lwong... hodc kich
thich chat lugng cam nhan ctia khach hang d6i véi cac yéu t6 mau sic, am thanh, mui vi, huong
thom. Tiép thi cam quan ¢ tac dung tao lgi thé canh tranh va dinh vi chét riéng ciia doanh nghiép.
Chinh vi thé, cdc doanh nghiép nganh F&B c6 thé tan dung triét d€ chién luoc nay trong viéc thu
huat khach hang méi, song song véi qud trinh cung cap cho ho nhiing trai nghiém t6t nhat. Trén
thé gidi, da c6 kha nhiéu nhitng nghién ctru vé tac dong cta cac gidc quan lén chat lwong cam
nhan khach hang. Nam 2017, Moreira va nnk. [6] da chitng minh kich thich ndm giac quan anh
hwong tich cye dén trai nghiém thuwong hiéu va gia tri thwong hiéu, do @6, ¢é tac dong tich cuc
dén y dinh mua thuong hiéu d6. Ifeanyichukwu va Peter; Kim va nnk. [7, 8] da tiép tuc phat trién
va chiing minh diéu d6 khi chi ra méi quan hé tich cuc gitra tiép thi gidc quan va sy hai long ctia
khach hang, qua d6, anh huong dang ké dén y dinh quay tro lai ctia khach hang. Tuy nhién, cac
nghién ctru trede ddy chwa dua ra dé xuat cho doanh nghiép vé nhiing giai phap cu thé va hiéu
qua dé nang cao chat luong cam nhéan ctia khach hang d6i véi dich vy, chwa xét dén cac bién kiém
soat nhw gidi tinh va d6 tudi, pham vi nghién cttu da phan gidi han trong mot nha hang. Déc biét,

nhitng nghién ctru trude day chi do luong va phan tich chéat lwgng cam nhén cta ngl quan voi
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san pham F&B ma chua xem xét dén toan bo qua trinh cung cap dich vu ma ngtt quan cam nhan.
Bén canh d6, ¢ Viét Nam hién chwa c6 nhiéu nghién cttu dén anh hudng cta cac gidc quan 1én
chét luong cam nhéan ctia khach hang nganh F&B. Tinh trang nay khién cho cac doanh nghiép
chua ¢4 cai nhin tong quan nhat vé tac ddong cuia ngit quan hodc 4p dung cac chién luoc tiép thi
cam quan nhung khong dem lai hiéu qua. Nham 1ap day khoang trong va kiém chtng thém
nhiing gia thuyét madi, nghién ctru nay xem xét tac dong cua ngt quan dén chat lwong cam nhan
cua khach hang nganh F&B; tir d6 dua ra cac dé xuat, giai phap trong viéc thu hut khach hang
mdi cling nhu mang lai cho nguoi tiéu dung nhiing trai nghiém tot va an teong nhat doi voi cac
doanh nghiép nganh F&B.

2 Cos6ly thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1 Cos6 ly thuyét vé chit lwgng dich vu cdm nhéan

Hién nay, ¢ nhiéu tranh cai xung quanh dinh nghia va cach thitc do luong chét lwong dich
vu cam nhan boi vi ban chét caa dich vu la vo hinh, khong thé tach roi va khong dong nhat [9-
11]. Nam 1984, Gronroos [12] dinh nghia chat lwong dich vu cam nhéan la két qua ctia qua trinh
dénh gia trong d6 khach hang tién hanh so sanh ky vong vé dich vu trudc tiéu dung voi nhan
thitc dich vu thuc t& duoc trai nghiém. M6 hinh chét lugng ky thuét — chiic ndng cua Gronroos
cho rang ba thanh phan xac dinh chat luong dich vu doanh nghiép 1a chat lwong ki thuat, chat
luong chitc ndng va hinh anh doanh nghiép [12]. Trong khi d6, Parasuraman va nnk. [13] dé xuat
thang do SERVQUAL do luong chéat lwong dich vu cam nhéan thong qua 22 bién quan sat cho
nam thanh phan chat lwgng, bao gdm (1) su tin cdy, (2) sy dam bao, (3) sy dong cam, (4) cac yéu
t0 httu hinh va cu6i cung la (5) su dap ting. Thang do SERVQUAL dugc ting dung dé€ do luong
chét luong cam nhan ctia nhiéu nganh dich vu nhu ban 1é, ngan hang, va F&B [14-16]. Tuy nhién,
nghién ctru chi rang, thang do SERVQUAL boc 16 kha nhiéu diém yéu do ndm thanh phan chat
luwong chwa du ro rang va linh hoat d€ ap dung vao cac nganh nghé cu thé, dong thoi, SERVQUAL
chi tap trung do luong chat luong trong quy trinh cung cap dich vu, két qua dich vu bi bo qua
[17]. Giai doan ttr 1990 trd di, chat luong qua trinh, chat lugng két qua va moi truong vat ly duoc
xem la nhitng khia canh chinh trong danh gia chat lwong dich vu [9]. Nghién cttu cua Yang va
nnk. [18] d€ xuat mo hinh chat lwgng dich vu cam nhan gidc quan SPSERVQUAL, trong d6, danh
gia cam quan cac thanh phan chat lwong (chat lwong cong ty, chat luong quy trinh va chat lwong
két qua) va cac doi twgng tuong tac trong dich vu (nhan vién phuc vy, hé thdng dich vu va moi

truong dich vu) gitp khach hang danh gia chat luong dich vu tong thé triec quan nhat. Trong
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linh vuc F&B, danh gia cam quan la mot trong nhitng phép do quan trong nhat dé danh gia chat
luwong thuc pham, xac dinh kha nang chap nhan ctia nguoi tiéu dung d6i véi thue phdm [19].

2.2 Gia thuyét va m6 hinh nghién ctu
Thi giac

Thi gidc la gidc quan manh nhat dugc st dung trong hoat dong tiép thi, cd tac dong lon
dén cam nhéan va hanh vi ctia khach hang [20, 21]. Céc kich thich thi gidc c6 thé ké dén la phong
cach trang tri (mau sic, 4nh sédng, ndi that, ngoai that trong khong gian), bao bi san pham, déng
phuc nhan vién, va cach trinh bay san pham [22-24]. Khi khach hang cam nhén tich cuc vé cac
kich thich thi gidc trén, ho ¢6 xu hudng danh gia chat lwgng hang hoa, dich vu t6t hon, déng thoi
cam nhéan thoi gian, cdng stic bo ra d€ tiéu dung san pham la dang gia [2]. Hon nita, khach hang
sé phan biét san pham, dich vu tot hon khi c6 su khac biét vé cac dau hiéu, biéu twong mang dic
tinh thi gidc [25, 26]. Vi vAy, nhdm tac gia dat ra gia thuyét H1 (+): Thi gidc c6 anh huong tich cuc
dén chdt luong cdm nhdn ciia khdch hang khi tiéu ding dich vu F&B tai diém bdn.
Thinh giac

Kich thich am thanh da dwgc sit dung tir 1au trong linh vuec tiép thi. Am thanh c6 anh
huong dén tam trang ctia con nguoi, qua d6 diéu chinh hanh vi ctia ho, bao gom ca hanh vi mua
hang [21]. Su phu hop trong am nhac (nhac hiéu va nhac phat trong khong gian dich vu) la mot
trong nhitng déc tinh thinh gidc dugc khach hang va doanh nghiép quan tam. Am nhac pht1 hop
thuc day danh gia tich cwec vé moi truong dich vy, gia téng su hai long d6i véi thuwong hiéu [27].
Chang han, nhac ¢§ dién sé lam gia tdng cam gidc thich tht trong quan ruou [28], nhac tiét tdu
nhanh thtuc ddy nguoi tiéu dung dn nhanh, con nhac chdm, am luong thap tiang thoi gian va so
tién khach hang chi tiéu [28, 29]. Ngoai ra, am thanh tao ra tit chinh san pham la mét yéu t6 khién
khach hang cam nhan chat luong va ddc trung ctia thwong hiéu [27]. Do d6, nhom tac gia dat ra
gia thuyét H2 (+): Thinh gidc c6 anh huong tich cuc dén chdt luong cam nhdn cia khdch hang khi
tiéu ding dich vy F&B tai diém badn.
Khttu giac

Khtru giac va mui hwong ¢6 vai trd quan trong trong viéc tiép thi san pham va tiép thi trai
nghiém [30]. Sw tiép xtic khiru gidc cang manh mé sé cang lam tang mutc d¢ cht y ctia khach hang
trong viéc danh gia san phdm va dich vu [31]. Nguoi tiéu dung c6 xu hudng danh gia san pham,

dich vu tich cuc hon khi ¢cé mui hvong dwoc xem la dac trung [32]. Mui huong dé chiu dan dén
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trang thai cdm nhéan thoai mai [33], nguwoc lai nhitng mui hwong kho chiu ¢é tac dong tiéu cuc
dén cam nhan cua khach hang [34]. Trong khong gian ctra hang, mui hwong c6 thé anh huong
dén cam nhan cua ngwoi tiéu dung vé cac san pham duwoc bay ban, trong d6 tac dong manh nhat
ddi v6i chudi ctra hang thuc pham [35]. Ngoai viéc anh huong téi qua trinh cam nhan, khttu giac
la yéu t& quan trong trong trai nghiém ctia khach hang [21]. Cac yéu td kich thich v€ mui huong
thuc phdm gitup khach hang lya chon dugc san phdm twoi ngon va nhan biét san pham hong hoc,
qua d6 du bao dang ké phan ting va cam xuc ctia khach hang [36]. Do d6, nhom tac gia dét ra gia
thuyét H3 (+): Khitu gidc c6 anh huong tich cuc dén chit luong cam nhdn cia khdch hang khi tiéu
ding dich vu F&B tai diém ban.
Xtc giac

Xuc giac la gidc quan dau tién cua con nguoi phat trién va la gidc quan cudi cung mat di
theo tudi tac [37]. Xuc gidc dong vai tro khong thé thiéu khi khach hang danh gid san pham [38]
boi ho c6 xu hwdng thu thap thong tin va danh gid san phdm béng cach cham thit san pham trude
khi mua [39]. Nhitng danh gia xtic gidc ban dau sé dinh hudng thai d6 va hanh vi ctia khach hang
khi mua sam [40]. Su tiép xUc, gitta hai san pham, gitta hai nguoi, hay gitta ngudi va san pham
co6 tac dong dang ké 1én cam nhéan va hanh vi ctia nguoi tiéu dung theo nhiéu cach khac nhau
[41]. Trong linh vuc F&B, khach hang thuong danh gia chat luong cam nhén ctia dich vu tong thé
sau khi cam nhén chat lwgng khong khi trong khong gian nha hang, su thoai mai khi tiép xac voi
dung cy, ndi that trong nha hang [42]. Do d6, nhom tac gia dat ra gia thuyét H4 (+): Xiic gidc ¢
dnh hudng tich cuc dén chdt luong cdm nhdn ciia khdch hang khi tiéu ding dich vu F&B tai diém
ban.
Vi giac

Vi giac 1a gidc quan con nguoi cé thé cam nhan rd rang nhat. Trong cudc sdéng hiang ngay,
vi gidc duoc thé hién thong qua miéu ta vé vi cia moén an, thirc udng, ch:fmg han ”déng, cay, mdn,
ngot”. Khi cdam nhan hwong vi, con nguoi ¢é xu hudéng két hop nam giac quan véi nhau [43]. Vi
giac co tac dong dang ké téi chat lwong cam nhan ctia khach hang d6i véi san pham thwe pham
vala yéu t6 quyét dinh nhan thic va thai d6 ciia nguoi tiéu dung d6i voi thuwong hiéu thuc phdm
d¢6 [44]. Trong cac nha hang thitc an nhanh, vi cia mén an hap dan quyét dinh viéc git chan
khach hang [45]. Vi vay, cac hang thitc an nhanh can quan tam nhiéu hon dén huwong vi, do twoi
vanhiét d§ cua thuc pham, tir 46 nang cao chat lwgng dich vu tong thé cia nha hang [44]. Do d6,
nhom téc gia dat ra gia thuyét H5 (+): Vi gidc c¢6 dnh huéng tich cuc t6i chdt luong cam nhdn cia
khdch hang khi tiéu ding dich vu F&B tai diém bdn.
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Su khac biét vé chit lwong cdm nhan dich vu F&B tai diém béan theo d6 tudi

Nghién cttu cia A. Kumar va H. Lim chitng minh ton tai su khac biét dang ké gitra chat
luwong dich vu cdm nhéan gitta khéch hang trong cac dd tudi khac nhau [46]. Tudi tac ¢6 anh huong
t6i ky vong cua khach hang vé chat luong dich vu [47]. Trong nha hang, khach hang 31-40 tuoi
c6 ky vong cao hon vé chat luong dich vu tong thé, do d6, chat luong cam nhan thuong thap hon
nhom tudi khéc [48]. Nhiéu nghién ctu giai thich sy khac biét vé chat luong cam nhan gitra cac
d6 tudi thong qua sy khac biét cam quan. D9 tudi anh hudng téi kha nang nhan thiee ddc tinh
cam giac trong thuc pham [49]. Nguoi gia (61-68 tudi) phan biét duoc do cay tot hon nguoi tré
(15-25 tudi) [50]. Nguoi mua sam tré tudi nhan thie t6t vé su c6 mat va phit hop ctia mui huong
tot hon nguoi 16n tudi [51]. Nguoi tré tudi hting thu trong khong gian véi am nhac séi dong, con
nguoi cao tudi wa thich nhac chdm va it tap am [52]. Hon ntta, trong boi canh dich Covid-19,
nguoi tiéu dung trung nién va 16n tudi thuwong danh gia tot hon véi nhitng nha hang sach s,
dam bao tot cong tac phong dich. Do vy, nhém tac gia dit ra gia thuyét Hé6: Ton tai su khdc biét
vé chit lwgng cam nhén dich vy F&B tai diém bdn giita cdc nhém d¢ tudi.

Su khac biét vé chit lwgng cam nhan dich vu F&B tai diém ban theo gidi tinh

Jelci¢ chting minh réng gioi tinh c6 tac ddng dang ké téi chat lwong dich vu cam nhéan [53].
Trong cung dich vy, nit thuwong c6 cam nhéan t6t hon nam [54], do d6, ¢6 xu hudng xép hang chat
luong cao hon nam [55, 53]. Moussa va nnk. [56] chiing minh rang trong cdc nha hang thiic an
nhanh, ton tai su khac biét dang ké gitra danh gia cia nam va ntt ddi véi cac thudc tinh cam quan.
Cu thé, khach hang nit sé quan tam dén cac thudc tinh vé khong khi tai diém tiéu dung dich vu
hon khach hang nam, chéng han mui khoi thudc, nhiét do, d6 &m. Ho cling wa thich phong cach
sap xép ctra hang thuan tién, tao diéu kién cho qua trinh mua hang [57], ky vong cao hon d6i véi
cac khia canh nhu trinh bay san pham, co sé vat chat trong cac cta hang [58], nhay cam véi mui
huong hon [59] va phan tng tich cuc véi am nhac 6 4am luong thap hon nam gidi [60]. Do do,
nhom tac gia dit ra gia thuyét H7: Ton tai sy khdc biét vé chdt luong cam nhin dich vy F&B tai
diém bdn giita nam gidi va nir gidi.

Mo hinh nghién cttu

Trude day, nhiéu moé hinh nghién ctru duoc d€ xuat va kiém nghiém nham nghién ctru tac
dong ctia cam nhan gidc quan téi chat lwong cam nhan vé san pham va dich vy, cu thé:
Ifeanyichukwu va Peter [7] d€ xuat mo hinh sy anh huwdong ctia ndm gidc quan lén cam nhén, sw
hai long va y dinh quay lai cua khach hang; Yang va nnk. [18] d€ xuat md hinh SPSERVQUAL,
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trong d6 ddnh gia cam quan ctia khach hang vé cac khia canh dién ra trudc, trong va sau qua
trinh cung cap dich vy, ¢d su tuwong tac gitta cac thanh phan trong moéi truong dich vu la kénh tri
thitc chinh d€ xéc dinh chat lwgng dich vu cam nhéan. Ngoai ra, mét s6 nghién ctvu khéc ciing chi
ra tdc dong cta ting gidc quan cu thé 1én trai nghiém dich vu cua khach hang nhu nghién ctu
cua Spence va Shankar [61] ban vé kich thich thinh gidc anh hudng téi nhan thitc va phan hoi caa
khach hang, Ellen va Bone [33] ban vé khttu gidc va tam quan trong ctia n6 trong trai nghiém
khach hang, Hornik [40] ban vé xtc giac va phan ting ctia khach hang. Tuy nhién, cac nghién ctu
trén van ton tai mot sd han ché'trong viéc ap dung vao bdi canh dich vu F&B phat trién ngay cang
manh mé nhu hién nay khi chi ding lai & gidc quan néi chung ma chwa xem xét cu thé anh huong
cua tieng yéu to thi gidc, thinh giac, khtru gidc, xtc giac, vi gide. Néu co, cac nghién ctru d6 lai chi
dénh gia cam nhan cua nam gidc quan trén san pham duoc cung cap tac dong téi hanh vi tiéu
dung, y dinh quay tro lai,... cht khong danh gia cam nhan ctia ndm gidc quan lén toan b dich
vu da trai nghiém anh huong téi chat luong cam nhan. Do vay, nhom tac gia da thwe hién nghién
ctru tac ddng ctia nam giac quan lén chdt lwong cam nhan cta khach hang d6i voi tong thé qua
trinh dwoc cung cip dich vu khi triee tiép trai nghiém trong nganh hang F&B. Hon nita, nghién
ctru nay giai thich vé si khac biét ctia chat lwong dich vu cam nhéan trong nganh F&B gitra khach

hang thudc cdc nhém do tudi va gidi tinh khac nhau.

3  Phuong phap nghién ctru

Bang hoi va thang do nghién cttu dugc tham khao, ké thira cac nghién ctu di trude cua
Bitner, Wakefield va Blodgett, Jang va Namkung, Han va Ryu, Spence va Shankar, Haase va
Wiedmann, Tuckova va Hoang [25, 61-65, 42]. Trong d6, nhom tac gia tham khao thang do cho
bién quan sat thi giac tir cadc nghién cttu cia Tuckova va Hoang, Han va Ryu [42, 63]; thang do
cho bién quan sét thinh gidc tit nghién cttu ciia Han va Ryu, Yiiksel, Beverland va nnk. [63, 66,
27]; thang do cho vi giac tir Tuckova va Hoang [42]; thang do cho khttu giac tit Tuckova va Hoang,
Han va Ryu [42, 63], va xtic giac tirt Han va Ryu, Haase va Wiedmann [63, 65]. Sau d6, dwoc hiéu
chinh cho phtt hop véi bdi canh va moi treong nghién cttu. Cu thé, nghién cttu khong chi tap
trung danh gia tac dong cua ngti quan dén chat luong cam nhéan vé san phdm ma con mo rong
ra chét lwgng cam nhan vé dich vu F&B tong thé. Dua trén tinh hinh thuec t€' vé thoéi quen tiéu
dung tai Viét Nam, ngoai nhitng thang do chat luong cam nhén vé san phdm F&B, nhom da bo
sung thém nhitng thang do madi: mui gay sy khoé chiu, mui khu viee xung quanh nha hang, mtc

d6 am mui cua san phdm, mirc d6 cach &m ctia nha hang. Bén canh d6, trong boi canh dich Covid
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dién biéh phtic tap, sau khi thao luan truc tiép véi chuyén gia va mot s& nguoi tiéu dung, nhém
tac gia nhan thay nguoi tiéu dung ddc biét quan tam dén van dé€ phong chong dich Covid-19 tai
noi cong cong. Do d6, nhdém da dwa thém thang do “d6 an toan trong phong chong dich Covid-
19” cho bién “chat luong dich vu cdm nhan”. Thang do duoc st dung la thang Likert 5 diém véi

11a “hoan toan khong ddng y” va 5 la “hoan toan dong y”.

Céc san phdm F&B dwgc phuc vu ¢ da dang dia diém va phan khtic khach hang. Tuy nhién,
do tinh hinh dich covid-19 va nguoén luc ctia nhém cé han, nhém da giéi han pham vi khao sat
tai cac nha hang thudc vung xanh ¢ dia ban thanh ph6 Ha N6i. Nhom tién hanh thu thap mau
vao thit 7 va chu nhat hang tuan trong vong 1 thang ¢ 30 nha hang thitc an nhanh dwgc lya chon
ngau nhién. C4c nha hang thitc &n nhanh c6 tap khach hang lén, da dang d6 tudi va gidi tinh,
chat luong dich vu duogc tiéu chuan héa nhu KFC, McDonald’s, Lotteria d& dam bao mau dai
dién duoc cho tdng thé va cac thang do trong nghién cttu duoc danh gia ddy du. Cac thanh vién
trong nhom nghién ctru truc tiép phat bang cau héi cho nguoi tra 10i va huwéng dan ho vé cach
hoan thanh. Nhitng nguoi tham gia khao sat duwoc yéu cau hoan thanh bang cau hoi ngay sau khi
stt dung dich vu tai nha hang vi khi d6 khach hang van con nhé ré cam nhan vé dich vu thong
qua 5 giac quan. Nhém nhdn manh trong hieéng dan rang nghién ctu chi tap trung vao y kién ca
nhan. D€ ting kha néng tiép can mau, tang ti 1& phan hdi va do tin cdy ctia mdi cau tra 161, nhém
gti tdng nhitng ngwroi tham gia khao sat mot moén qua lvu niém nho.

Vé s6 lugng mau ctia khao sat, dua trén quy tic vé ¢d mau ctia phan tich kham pha nhan
td EFA (Exploratory Factor Analysis) [66] va phan tich hdi quy da bién [67], c& mau trén 400 la
phtt hop v6i mo hinh. Sau khi khao sét va tién hanh loai bé nhitng cau tra 1oi khong dady du hoac
khong co gia tri nghién ctru, nhom da thu vé 446 cau tra 10i hop 1€. Bang 1 thong ké vé gidi tinh,

d06 tudi, tan suat st dung dich vu va thu nhédp ctia nhitng nguoi tham gia khao sat.

Dt liéu nghién cttu dueoc ma hoa va xtt ly lam sach, sau d6 tién hanh phan tich danh gia
véi su ho trg ciia phadn mém SPSS va AMOS. Cac budc trong qua trinh phan tich s liéu duoc
thuc hién 1an lugt qua: thong ké mo ta, danh giad do tin cady Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t&
khdm phé EFA, phan tich nhan t& khang dinh CFA, va cudi cling 1a phan tich m&i quan hé da

chiéu git cac bién bang mo hinh cdu truic tuyén tinh.
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Bang 1. Thong tin mau

Phan loai Tan s6 Ty 1€ (%) Phan loai Tan s6 Ty 1€ (%)
Gidi tinh Tuéi
Nam 215 48,21 13-18 88 19,73
N 231 51,79 18-30 275 61,66
Thu nhdp binh quéin/thdng (triéu dong) Trén 30 83 18,61
Duwéi 5 337 75,56 Téan sudt ghé tham
5-10 58 13,00 Hang ngay 21 4,71
10-20 32 7,17 Hang tuan 107 23,99
2040 13 2,91 Hang thang 147 32,96
Trén 40 6 1,35 Hang quy 79 17,71
Khac 92 20,63

Nguon: Nhom téc gia tong hop tir két qua khao sat, 2022

4 K&t qua nghién ctru
4.1 K&t qua danh gia thang do

Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha 14an thit nhat cho thdy bién ThinhGiac_7 ¢6 hé s
twong quan bién tong Corrected Item — Total Correlation < 0,3. Theo nghién cttu ctia Nunnally,
nhitng bién quan sat c6 hé s6 twong quan bién tong < 0,3 khong dat yéu cau va sé bi loai khoi mo
hinh [68]. Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha lan thi hai cho thdy céc bién déu dat diéu kién.
Gia tri hé s& Cronbach’s Alpha nam trong khoang tir 0,885 dén 0,932.

Phan tich nhan t6 kham pha EFA véi phuong phép trich “Principal Axis Factoring” va
phép xoay “Promax”, két qua cho thay hé s6 KMO = 0,959, sig Bartlett's Test = 0,000. Nghién ctru
cta Hill & Brent Dale [69] va Tobias & James [70] da ching minh réng két qua cua hé s6
KMO > 0,5 cung vo6i gia tri sig Bartlett's Test < 0,05 c6 nghia phan tich nhan t6'1a thich hop. Ba ¢

6 nhan t6 dwoc trich dwa trén tiéu chi chi s6 Eigenvalue > 1, thé hién réng 6 nhan t6 nay dai dién
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Bang 2. Két qua danh gia do tin cdy, gia tri va tinh hoi tu ctia thang do

Nh6m bién S6 luong bién ~ Crompach’s CR AVE MSV
Alpha

Thi Giac 9 0,932 0,932 0,604 0,551
Thinh Giac 6 0,885 0,886 0,566 0,370
Vi Gidc 5 0,889 0,891 0,621 0,442
Khitu Gidc 7 0,928 0,929 0,651 0,391
Xtic Gidc 4 0,905 0,906 0,706 0,419
Chét Lugng Cam 7 0,915 0,916 0,609 0,551
Nhan

Chii thich: CR (Composite Reliability) D6 tin cay tdng hop, AVE (Average Variance Extracted) Tinh
héi tu, MSV (Maximum Shared Variance) < AVE

Nguén: Két qua xtt ly dit liéu bang SPSS

duoc cho 38 bién quan sat dwa vao EFA mot cach t6t nhéat. Téng phuong sai trich dwgc cia 6 nhan
t0 nay la 63,091% > 50%, c6 nghia la 6 nhan t6 duoc trich ra c¢é thé da giai thich duoc 63,091% su
bién thién trong dit liéu ctia 38 biéh quan sat. Vi ¢ mau la 446, két qua ctia hé sd tai nhan t&
Factor Loading déu 16n hon 0,3 va khong cé bién xdu. Ma tran xoay ciing cho chung ta thay 38

bién quan sat duoc phan thanh 6 nhan t6.

Nghién cttu ctia Nunally & Bernstein cho rang gi tri d6 tin cdy tong hop ndm trong khoang
tlr 0,7-0,9 duoc chap nhan [71]. Dong thoi Hair & nnk. [72] cho réng gia tri AVE tir 0,5 hoéc cao
hon thi thang do dat tinh hoi tu t6t. Vay nén, gia tri d6 tin cay tong hop CR nam trong khoang tir
0,866 dén 0,932 va gia tri tinh hoi tu AVE nam trong khoang tir 0,566 dén 0,706 cho thay thang do
dat yéu cau vé do tin cay tong hop, tinh hoi tu. Chi s6 MSV < AVE, theo Fornell & Larcker [73]
diéu nay dam bao tinh phan biét.

42  Két qua ki€ém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru
Két qua kiém dinh mé hinh nghién ctu

Két qua kiém dinh mtc d6 phu hop ctia m6 hinh nghién cttu trinh bay trong hinh 1 cho
thdy mo hinh ¢6 céc gia tri 1an luot 1a Chi?/df = 2,035; chi s6 GFI = 0,859; CFI = 0,944; TLI = 0,939;
RMSEA = 0,048 va PCLOSE = 0,780. Theo Hu va Bentler [62], Chi?/df < 3 1a tot; CFI = 0,9 1a t6t;
TLI>0,9 la tot; RMSEA < 0,06 la tot; PCLOSE 2 0,05 la tot. Dua trén hai cong trinh nghién cttu ctua
Baumgartner & Homburg [74] va ctia Doll, Xia va Torkzadeh [75] thi chi s6 GFI > 0,8 la chap nhan
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C thiciae ) RCIEG
0,159**
0,261
0,167%*  memebl

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu va két qua trong s6 hdi quy méi quan hé gitta cdc bién
Ghi chii: *: mutc y nghia 10%; ** mttc y nghia 5%; ***: mttc y nghia 1%
Nguon: Nhom tac gia dé xuat

duoc. Nhu vy, c6 nghia la m6 hinh ma nhém nghién cttu dé xuét phu hop véi dit liéu thu thap
duwoc tir thi treong.

K&t qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru tic ddng ctia gidc quan dén chit lwgng cdm nhan

Két qua duoc trinh bay trong Bang 3 cho thdy gia tri P déu < 0,05 c6 nghia la chat lugng
cam nhan ctia khach hang chiu tac dong boi ca 5 yéu t6 giac quan. Vi vay, ca 5 gia thuyét H1, H2,
H3, H4, H5 déu duoc chap nhan. Dong thoi, dwa trén két qua hé sd wdc lugng thi ca 5 gidc quan
déu c6 tac dong thuan chiéu dén chat lwong cam nhén cta khach hang. Trong bdi canh st dung

truec tiép san pham va dich vu trong chudi nha hang F&B tai Viét Nam thi thit ty tac dong ctia cac

bién giam dan lan luot la vi giac, khitu giac, thi giac, xtic giac va thinh giac. Gia thuyét cho nam
bién tién to tac ddng dén chat lwgng cam nhan trong bai nghién ctru da gop phan lam cung cd két
luan cua Tuckova va Hoang [42] dOng thoi viéc phét hién ca 5 gidc quan déu c6 anh huwong tich
cuc va triee tiép dén cam nhan ciing trung khép véi phat hién cua Randhir va nnk. [21], Hultén
[37], Torabi va nnk. [76]. Tuy nhién, khi so sanh véi thi treong Mauritius trong nghién cttu cua
Randhir thi tai chudi nha hang F&B Viét Nam khach hang quan tdm nhiéu hon dén xtic giac [21].
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Bang 3. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién cttu

Gia thuyét MGoi quan hé GiatriP Hé s8 wdc lugng Két qua
H1 ThiGiac — CLCN 0,002 0,199 Chép nhan
H2 ThinhGiac —» CLCN *k 0,182 Chéap nhan
H3 KhuuGiac - CLCN ook 0,239 Chép nhan
H4 XucGiac —» CLCN *Ak 0,191 Chéap nhan
H5 ViGiac —» CLCN *Ak 0,249 Chép nhan

Ghi chii: ***: mc ¥ nghia 1%
Nguén: Két qua xtt ly dit liéu bang SPSS

Diéu nay c6 thé duoc 1y giai réng trong thoi gian nhém thuc hién nghién ctru, dich bénh Covid-
19 da c6 nhitng anh hudng nhat dinh tai Viét Nam, khién khach hang c6 xu hudéng quan tam

nhiéu hon dén yéu td xac giac ciing nhw cong tac phong chong dich.

Bén canh d¢, thi tu tac dong cua cac gidc quan dén chat lwong cam nhan ma nhém nghién
ctru phat hién cho thay rang khi trai nghiém truc tiép tai nha hang F&B thi khach hang khong chi
cam nhan vé san phdm cta nha hang ma con cam nhan ca dich vu ma nha hang cung cap. Trong
khi cac nghién cttu trede day tap trung phan tich cAm nhan thong qua ngii quan ctia khach hang
v€ san pham thi nghién cttu ctia nhdm tac gia xem xét ca quad trinh san pham va dich vu duoc
cung cap tai nha hang F&B. Chéng han nhu khi néi dén khitu giac, khach hang khong chi cam
nhdn mui huong ctia san phdm ma con cam nhéan duwoc mui huong ctia khong gian nha hang,

mui hwong ttr khu viee ché' bién hay mui hwong ctia khu viee vé sinh.
Phan tich sy khac biét vé do tudi

Dua trén co s d¢ tudi duoc chia thanh ba nhém, nhém nghién ctru sit dung phan tich sy
khéc biét trung binh One-Way ANOVA d€ phan tich muitc d¢ tac ddng dén chat luong cam nhan
cua cac nhom tudi. Kiém dinh phuong sai dong nhat (Levene’s Test) cho két qua Sig. < 0,05 ¢
nghia la phuong sai gitta ba nhém tu6i la khong dong nhat (95% d¢ tin cay). Tiép tuc tién hanh
kiém dinh Welch, gia tri Sig. dat 0,000 < 0,005 cung véi kiém dinh Tamhane’s T2 cho két qua cac
cadp gia tri déu o Sig. < 0,05. Tk d6, két luan co6 sy khac biét c6 y nghia thong ké trong mitc do
chat lwgng cam nhan vé san pham va dich vu khi trai nghiém truec tiép tai chudi nha hang F&B
cua nhitng do tudi khac nhau. Vi vay, gia thuyét H6 duoc chdp nhan. Phat hién tuong tu da duoc
dua ra boi Webster va Kumar & Lim [47, 46].
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Nhém 18-30 tudi c6 gia tri Mean cao nhat 4,2582 ddng nghia vdi viéc chat lwong cam nhan
cao nhat vé san pham va dich vu duoc cung cap tai chudi nha hang F&B thong qua cam nhan tir
cac giac quan, 1an lwgt sau d6 la nhom trén 30 tu6i (Mean 3,6334) va nhém 13-18 tudi
(Mean 2,9416). Khéc véi Reynolds & Hwang [48] cho réng nhém khach hang d¢ tudi tir 3140 c6
chat luong cam nhan thap hon cac nhoém tudi khac thi nghién ctru ciia nhom tac gia cho thay chat
lwong cam nhéan ctia nhom 13-18 tudi mdi la thap nhat. Boi 1€, khach hang trong d6 tudi 13-18
tudi van con & giai doan phat trién va cac gidc quan chura hoan thién nén cam nhan thong qua
giac quan con chua ddy du. Nghién ctru cua Kremer va nnk. [50] cling cho thay két qua tuong tu.
So v6i nhom khach hang Trén 30 tudi thi nhitng nguoi tir 18-30 tudi sé thuong co trai nghiém

tich cuc hon, diéu nay da ting dwgc dé cap trong nghién cttu cua Joyce va Lambert [77].
Phan tich sy khac biét vé gidi tinh

D¢ ki€ém tra sy khac biét trung binh gitta giéi tinh nam va nit v€ muc d6 chat luong cam
nhéan, nhom tién hanh kiém dinh Independent Sample T-Test. Kiém dinh Levene’s Test cho két
qua Sig. < 0,05 tirc la phuwong sai gitra hai gidi tinh 1a khac nhau. Dong thoi, gia tri Sig. t-test
(Equal variances not assumed) la 0,000 < 0,05 cho thay c6 su khac biét ¢ y nghia thong ké vé chat
luong cam nhan gitta nhitng nguoi tra 1oi khao sat c6 giodi tinh khac nhau. Két qua trung khop

véi nghién ctru cua Jelci¢ va Moussa va nnk. [53, 56].

Gia tri Mean cia nhom nam la 4,3714 cao hon nhém nit la 3,4267 c6 nghia 1la me d6 chat
lwong cam nhén cua nam cao hon nt. Do nhom khach hang nit thuong c6 kha nang cam nhan
thong qua giac quan nhay bén hon nam vé san phdm ciing nhu dich vu nén chét lwgng cam nhan
ctia ho bi giam xudng khi khong dat duoc ky vong. Nhitng dan chiing cho viéc cac gidc quan bao
gom thi gidc, khtru gidc va thinh gidc cia nit gidi nhay cam hon so véi nam gidi da duoc Kellaris

va Rice; Erasmus va Grabowski, va Prendergast va Lam [60, 58, 57] dé cap.

5 Kétluan
51 Kétluin

Bai nghién cttu da chitng minh duoc su tdc dong tich cue ctia ngli quan 1én chat lwgng cam
nhén cua khach hang trong dich vu F&B, tit d6 dong gop vao ly thuyét vé hanh vi khach hang va
ly thuyét vé chat luong cam nhan. Day la mot diém mdéi ma nghién ctru da chi ra. Nhitng cam
nhan dén tit ngli quan khach hang duoc danh gia va do luong khong chi d6i voi riéng san pham

F&B ma con dya trén qua trinh cung cap dich vu tit nha hang. Trong d6, ba yéu td tac dong manh
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nhét duoc dua ra la vi giac, khtru gidc, thi gidc. Diéu nay hoan toan hop ly boi thi treong dich vu
F&B ngay cang da dang, vi thé huong vi tuoi ngon va phtut hop khdu vi la yéu t6 dugc quan tam
hang dau d&i véi mdi khach hang. Trong bdi canh cac nha hang F&B tai Viét Nam dang chiu anh
huong béi dich bénh Covid-19, khitu giac va thi gidc cting c6 anh huong dang ké vi cac yéu to
lién quan dén huong vi va hinh anh la hai yéu t6 dac trung cua dich vu F&B va nguoi tiéu dung
ciing rat chu y dén yéu to phong chong dich nhu nha hang khong ¢6 mui gay kho chiu va sach
s€. Bén canh d6, d¢ tudi va gidi tinh cling la hai yéu td tao ra su khdc biét trong chat luong cam
nhén cua khach hang. Nhoém tudi 18-30 la nhitng nguoi c6 chat lwgng cam nhan cao nhat, cac
khach hang nam ¢6 xu huéng cam nhéan t6t hon cac khach hang nit. Di€u nay chiing to chét luong
cam nhan cta khach hang nhém 13-18 va trén 30 cao hon, ciing nhu diéu d6 cua khach hang nam
thap hon nir. C6 thé ly giai do cdc khach hang nam thuwong dé tinh hon cdc khach hang nir. Mat
khac, nhom tudi 18-30 1a nhitng nguoi trai nghiém dich vu F&B nhiéu nhat, thuong la khach
hang muc tiéu cua phan 16n nha hang F&B, vi thé cac nha hang c6 xu hudéng chu trong cung cap

nhitng yéu t6 dich vu vé giac quan phu hop véi cac doi tuong nay.

52 Hamy quan tri

Nhiing phat hién ctia nghién cttu da dem lai nhitng thong tin thuc t€ va quan trong lién
quan dén cac yéu to tac dong dén trai nghiém ctia khach hang trong nganh F&B, gitup phat trién
cac chién luge nhdm nang cao chat luong trai nghiém dich vu ctia khach hang cho cac nha quan
tri. Khong chi chu trong vao chat luong san phdm, qua trinh phuc vu khach hang cting hét stc
quan trong ma mdi nha cung cap dich vu khong thé bo qua. Cu thé, cac doanh nghiép can chu
trong trong viéc xay dung phan hinh anh cho nha hang, dic biét la cac yéu td phong cach trang
tri, b& cuc khong gian, ndi that tién nghi; bén canh dé con can chu y téi sw phu hop cua anh sang
trong nha hang, bao bi, menu, trinh bay mén dn va vé sinh trong nha hang. Khach hang sé c6 trai
nghiém t6t hon trong khong gian thodng dang. Nha hang c6 thé tao nén nhitng huong thom nhe
nhang bén canh nhitng hrwong thom dic trung ctia san pham, 13p dat cac san phdm hat mui dé&
han ché' mui gay kho chiu hay am mui. Pong thoi, can nang cao chat lwgng am thanh, xay dung
hé thong cach am d€ giam thiéu nhing tiéng on gay khoé chiu va dac biét cha y téi su phu hop
ctia am nhac duoc phat v6i khach hang, voi khong gian quan. Ngoai ra, nang cao nhan thitc ctia
mdi nhan vién, chd y dén hanh vi, 10i ndi, cung cach tng xtt, dau tu dong phuc la diéu can thiét.
Trong boi canh dich bénh, cac nha quan tri cling can luu y t6i cong tac phong chdng dich, tao cam
gidc yén tam, sach sé khi trai nghiém dich vu tai nha hang, chang han nhu tuan thu quy téc 5K,
c6 hé thong check-in khai bao y té, cung cap day du nwdc xit khuan va dam bao gian cach.
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5.3 Han ché ctia nghién cttu

Bén canh nhiing déng gdp, bai nghién cttu con han ché’khi chi tap trung vao sy anh huong
cua giac quan lén trai nghiém truec tiép ctia khach hang tai diém cung cap dich vu trong khi chua
xét dén khia canh cung cdp dich vu F&B truc tuyén, dich vu hadu mai hay dich vu giao hang.
Thém vao do, nghién cttu cling chwa xem xét mirc do tac ddng ctia bién do tudi va gidi tinh. Do

d6, nhom tac gia mong mudn co thé tiép tuc thue hién nghién ctu trong twong lai.
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