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AN HllllNIi CUA HINH ANH THUONG HIEU, GIA CA HOP LY. CHAT LUONG DICH VU
DEN LONG TRUNG THANH KHACH HANG TRONG NGANH THUC AN NHANH.
URI TRO TRUNG GIRN CUR 5U HAI LONG

Lé Thanh Tiép
Truong Pai hoc Kinh té Tai chinh TP. HCM
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Thim Dirc Hiéu
Trwong Pai hoc Kinh té Tai chinh TP. HCM
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Ngay nhdn: 27/06/2023 Ngay nhdn lai: 14/08/2023 Ngay duyét dang: 17/08/2023
Mén citu nay dge tién hanh dé danh gid tac dong cia cdc yéu té quan trong nhie hinh dnh
thwong hiéu (BI), gid cd hop Iy (PF) va chat lwong dich vu (SQ) dén suw hai long (SF) va long

trung thanh ciua khach hang (LY) trong linh vyc nha hang thirc an nhanh (FFR). SF duoc sit dung nhu
mét trung gian dé do heong tdc dong ciia cdc yéu t6 nay dén LY. Khdo sat mau thudn tién cac khach
hang si dung thire an nhanh tai Tp. Ho Chi Minh (Tp.HCM), véi 358 mau dé dwoc dwa vao phan tich
va kiém dinh gia thuyét théng qua mé hinh cdu tric tuyén tinh CB-SEM. Két qud nghién cieu cho thdy
BI, PF va SQ déu cé tic dong tich cuc dén SF va LY. ang thoi, SF ciing co tac dong tich cuc dén LY.
Két qua nay sé giup cac FFR ndng cao hiéu qua chlen lige kinh doanh ciia minh bang cach 1ap trung
vdo cdc yéu té quan trong nhat dé dap ing nhu cdu cia khach hang, tang cwong SF va LY, dong thoi
1qo ra cdc chién lwoc tiép thi ding ddn va phit hop véi nhu cau cia khdch hang, dam bdo tang doanh

$6 va kha ndng canh tranh trong nganh thire dn nhanh.

Tir khéa: thirc an nhanh, chat lwong dich vu, su cong bcing vée gid cd, hinh anh thwong hiéu, sy hai

long khach hang, long trung thanh khach hang.

JEL Classifications: M1, P22.

1. Pat van dé

Trong bdi canh ngay nay, nganh cong nghiép
thirc an nhanh tai Tp. H5 Chi Minh dang trai qua
su bién ddi nhanh chong, véi sy canh tranh ngay
cang gia ting va su phat trién da dang ctia cac lya
chon cho nguoi tiéu dung. Pé ton tai va phat trién,
cac doanh nghiép trong nganh doi héi phai hiéu rd
hon vé hanh vi cta nguoi tiéu ding va cac yéu td
anh hudng dén long trung thanh cta ho. Trong
nganh nay, dich vu tréd nén ngay cang quan trong,
viée dap ung ding va vugt qua ky vong cua khach
hang cé vai tro quyét dinh trong viéc tao doanh
thu va duy tri mbi quan hé khach hang (Boo,
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2017). Po luong SQ cho phép cac nha quan ly
cam nhén SQ tir quan diém cua khach hang, xac
dinh vi tri ciia cac van dé vé chat lugng va dit ra
cac tiéu chuén rd rang cho viéc cung cap dich vu
c6 chat lugng (Saneva & Chortoseva, 2020).
Nguoi tiéu dung chon mua tir cong ty ma ho cam
nhan mang lai gi4 trj t6i da dua trén sy can nhic
giita tong loi ich va tong chi phi (Kotler & Keller,
2016). SF ciing dac biét bi anh huéng FP; SQ va
diéu nay co thé tao ra LY (Giao, 2023). Ngoai ra,
BI dong vai tro quan trong trong viéc tao dung y
dinh mua hang cta nguoi ti€u dung (Hung, 2018).
Céc nghién ctru da chi ra ring BI anh huong dang
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ké dén SF (Bernarto & cdng su, 2022; Dewi &
cong su, 2022) va LY (Tu & cdng sy, 2012; Singh
& cong sy, 2021).

Tuy nhién, dé hiéu r& hon cach cac yéu t anh
huong dén hanh vi cta nguoi tiéu ding, nhu SQ,
PF va BI, tuong tac va anh hudéng LY thong qua
SF, can c6 mot sy phan tich chi tiét va tudng
minh hon. Thét khong may, hién chua c6 nghién
clru nao tap trung vao diéu nay trong bdi canh cu
thé cua nganh thic an nhanh tai TP.HCM.
Nghién ctru ndy sé gitip chung ta ndm bét sau hon
vé 1y do tai sao ngudi tiéu ding ua thich va trung
thanh v6i cac thuong hi€u trong nganh thirc an
nhanh tai dia phuong. Két qua nghién ctru s& la
co so dé hoan thién 1y thuyét, lam co sé dé tiép
tuc kiém ching cac 1y thuyét nay trong thuc té
cua cac doanh nghi€p thirc an nhanh va cac
nganh nghe khac twong tu tai Tp.HCM trong
tuong lai. Pong thoi, ciing dong gop thém vé mat
ly thuyét trong viéc kiém dinh vai tro dic biét cua
SF trong mbi quan hé giita SQ, PF, BI dén LY.
Céac nha quan tri trong nganh nay co thé xdy
dung nhiing chién luoc tiép thi dua trén nhiing
két qua nghién ciru nay, cai thién dich vu cia
minh, tao ra trai nghiém tdt hon cho khach hang
va tir d6 ting kha ning canh tranh va phat trién
bén viing ctia nganh.

2. Co sé 1y thuyét

2.1. Tong quan co s6 Iy thuyét

2.1.1. Ly thuyét hanh vi nguoi tiéu ding

Ly thuyét chinh 1am nén tang cho cac khai
niém vé tinh cach khach hang, SF va LY trong
nghién ctru nay 13 1y thuyét vé hanh vi ciia nguoi
tiéu dung. Hanh vi cua ngudi tiéu dung 1a nghién
ctru vé cach cac ca nhan, nhom va to chic lya
chon, mua, sir dung va xir Iy hang hoéa, dich vy, y
tuéng hoac trai nghiém dé thoa man nhu cau va
mong mudn ciia ho (Solomon, 2013). Thong qua
kinh nghiém va hoc tap, con ngudi co6 dugc niém
tin va thai d6. Nhitng didu nay 1an luot anh hudng
dén hanh vi mua hang. Cac nha tiép thi quan tim
dén niém tin ma moi ngudi hinh thanh vé cic san
phém va dich vu cu thé vi nhitng niém tin nay tao
nén hinh anh thwong higu va san pham c6 anh

huong dén hanh vi mua hang (Kotler & Keller,
2016). Bé dam bao ho dua ra quyét dinh t6t nhat
cho nhu ciu ctia minh, ngudi tiéu dung danh gia
cac lya chon thay thé khi quyét dinh mua hang
hoac st dung dich vu. Ho thuong xem xét nhiéu
yéu td khac nhau nhu gia ca, chét lugng, hiéu suét
cla san phém hodc dich vy, uy tin va hinh anh
thuong hiéu cuia nha cing cip va cac yéu td khac.
Két qua tich cuc cia trai nghiém mua hang s& dan
dén sy hai long cua khach hang, doanh thu ban
hang duogc cai thién va hinh anh san pham/thuong
hi€u hodc long trung thanh cta khach hang dugc
nang cao. Do d6, sy thanh cong cua chién luoc
tiép thi c6 lién quan mat thiét dén hiéu biét vé
hanh vi ciia nguoi tiéu ding, ddc biét 1a hiéu biét
vé qué trinh nhan thirc cua khach hang trudc,
trong va sau trai nghiém trai nghiém mua hang
(Kotler & Keller, 2016).

2.1.2. Hinh anh thuwong hiéu

BI & cap dén nhan thirc ma mot thuong hi¢u
tao ra trong tam tri nguoi tiéu dung va dugc luu
gii trong tri nhd cua ho (Keller, 1993). Tat ca cac
cong ty déu nd luc xay dung BI v6i mirc d6 lién
tudng thuong hiéu manh mé, thuan tién va doc
dao cang cao cang tot (Kotler & Keller, 2016).
Ngay ca khi céc san pham canh tranh trong giéng
nhau, ngudi mua van c6 thé nhan théiy su khac
biét dua trén su khac biét vé BI ciia doanh nghiép.
BI phai truyén tai duoc loi ich va dinh vi dac biét
ciia san pham (Kotler & Arsmstrong, 2012).
Trong bdi canh dich vu nha hang, Bernarto &
cong sy (2022) di d& xuét rang, BI c6 thé duoc
tao ra va c6 y nghia dya trén khia canh sirc manh,
su thuan loi va tinh doc déo cua su lién két. Va
cac khia canh nay lién quan dén kha ning tao
dung mot hinh anh nha hang tich cuc, khéc biét va
ndi bat va 1a mot lya chon chat lugng trong tam tri
cua khach hang. Hon nita, Marcella & Christian
(2020) dé cap dén BI cua nha hang qua hinh anh
téng thé ctia dd 4n bao gdm ca hinh thirc bao bi va
cach ma khach hang cam thay tu hao, tu tin khi
lga chon nha hang.

BI d3 dugc danh gia 1a mot tién dé quan trong
ctia SF va LY (Tu & cong sy, 2012), 1a nén tang
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va ciing 1a yéu t6 quan trong dé xay dung SF.
Khoéng ai trong s6 ho c6 thé duoc bo qua hodc
nhdn manh mot phan (Al-Msallam, 2015) va c6
tac dong tich cuc dén SF (Bernarto & cong su,
2022; Dewi & cdng su, 2022).

Tir d6 ta c6 gia thuyét 1 dwoc phat biéu nhu sau:

HI: Hinh anh thwong hiéu co tic dong tich
cwe dén s hai long cia khéach hang.

2.1.3. Chdt lwong dich vu

Chét luong 1a tong thé cac tinh ning va dic
diém cua mot san phém hodc dich vu c6 kha nang
thoa mén cic nhu cau da néu hodc tiém an (Kotler
& Keller, 2016). M6 hinh SERVQUAL
(Parasuraman & cdng sy, 1985) la khung cong cu
do ludng va danh gia chat lwong trai nghiém dich
vu tir goc do ctia khach hang. SERVQUAL gdm
nam khia canh SQ: murc d¢ tin cdy, kha nang dap
g, nang luc phuc vu, sy dong cam va phuong
tién hitu hinh. T nén tang cia SERVQUAL,
Steven & cOng sy (1995) da xay dung thang do
DINERSERV. Céc thang do nay da dugc ap dung
kha pho bién trong cac nghién ciru sau niy va viéc
tinh chinh thang do 1a mot yéu td cén thiét, phu
thudc vao ban chét cua thi truong nghién ctru cu
thé (Thay, 2017).

Trong bdi canh dich vy nha hang, khach hang
lién tuwong SQ voi sy than thién va thai do cua
nhan vién (Mtukushe, 2021). Tuan theo cac khai
niém hoic mo hinh gin lién dén tir viéc hiéu
chinh cda SERVEQUAL va DINESERY, Sochenda
(2022) da 4p dung bdn thang do chinh dé danh gia
chat lugng dich vu cia FFR mot cach chinh xac,
bao gom: mirc do tin cdy, kha ning dap ung, su
yén tam va cudi cung 1a su dong cam. Tuong ty,
Zhong & Moon (2020) di cy thé viéc do luong
SQ trong ngit canh FFR bang cach tap trung vao
khia canh cua trai nghiém dich vu lién quan chat
ché dén kha nang nhan vién thyc hién cong viéc
cua ho, bao gém: su phuc vu nhanh chéng va
chinh xac; cam nhan cuia khach hang vé cach phuc
vu va kha nang hd tro khach hang ciia nhan vién.
Giao (2022) ciing tiép tuc 4p dung hudng tiép can
nay trong nghién ciru ctia minh vé dich vy nha
hang tai Tp.HCM. Duya trén nén tang ciia nhiing

nghién ctru trude da duoc trinh bay trén, nghién
cliru nay tap trung do luong SQ li€n quan cach
nhén vién tuong tac, hd trg va cung cép dich vu
cho khéch hang va cac thang do SQ trong mé hinh
dugc trinh bay chi tiét trong bang 1. Hon nita,
Trong linh vuc FFR, nhiéu nghién ctru cho thdy
SQ co tac dong tich cuc dén SF (Singh & cong sy,
2021; Shamsudin & cong su, 2020aZ).

Tir d6 ta co gia thuyét 2 duoc dé xuat:

H2: Chdt luwong dich vu co tdac dong tich cuc
dén sw hai long ciia khdch hang

2.1.4. Gid ca hop ly

Khach hang 1a nhimng nguoi tdi da hoa gia tri.
Ho hinh thanh mét ky vong vé& gi4 tri va hanh
dong theo d6. Nguoi mua s€ chon mua tir cong ty
ma ho cho rang mang lai gia tri ti da cho khach
hang, dua trén chénh léch gitta téng loi ich va
tong chi phi ciia khach hang (Kotler & Keller,
2016). Trong khi cac thwong hiéu nd luc khai
thac 1gi nhuén kinh doanh thuong dya trén gia
san phém hodc dich vu ctia ho thi nguoi ti€u dung
¢6 xu huéng tim kiém nhiing san pham va dich
vu c6 gia tot nhat (Hanaysha, 2016). Bang cach
xem xét gia trong qua khir, gia so sanh voi doi
thi canh tranh va gid do cong ty hién dang ap
dung 14 ba tiéu chuin co ban dé khach hang liéu
xem gia ca cliia san phém hoac dich vu hién tai c6
duoc xem la hop 1y hay khong (Martin[JRuiz &
cong su, 2008). Su so sanh gid co thé o rang
cling nhu ngam dinh. Trong so sanh rd rang,
nguoi ta so sdnh mot mirc gia voi mot murc gia
khac hodc véi mot khoang gia. Trai lai, viéc so
sanh ngdm dinh véi mot murc gia thip hon khong
dugc dinh rd, nhung dua trén ky vong rfmg ho sé
¢0 loi ich tir viéc thu nhap han ché cua ho Xia &
cong su, 2004).

Trong nganh dich vu, cac nha quan ly nén
coi PF la nén tang dé xay dung SF (Al-
Msallam, 2015), nhdn thirc ciia khach hang vé
PF anh huong dén SF (Jin & cong su, 2012;
Hidayat & cdng su (2019). Tu d6 ta co gia
thuyét 3 dugc dé xuat:

H3: Gia ca hop Iy co tac dong tich cuc dén sw
hai long cua khach hang.
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2.1.5. Su hai long va long trung thanh cua
khach hang

LY la mot cam két sau sic nhit dinh khach
hang s& mua ldp lai hodc gidi thiéu mot san phdm
hoac dich vu cho ngudi khac trong tuwong lai, cho
du ho bi anh hudng boi cac tic dong dé co thé
chuyén d6i sang mét nhin hiéu khac (Oliver,
1999). Va khai niém hanh vi doi héi phai mua lap
lai san phém hoac dich vu duoc do bﬁng chubi
hodc ty 1€ mua hang, sy gidi thi€u, mic do cia
mbi quan hé hodc tat ca nhimng diéu nay két hop
voi nhau (Rai & Srivastava, 2013).

Trong tiép thi, SF 1a thuat ngit nham do ludng
cach mot cong ty cung cap san pham hodc dich
vu dé dap ung hodac vuot qua sy mong doi cia
khach hang (Farris & cdng su, 2010), 1a sy so
sanh bang cam xtc cua khach hang trudc va sau
khi sir dung san phém hay dich vu (Giao, 2013).
Va la sy theo dudi xing dang trong cong dong
tiép thi tiéu dung (Oliver, 1999) vi SF c6 anh
hudng dén sy thay ddi thai d6 va y dinh mua hang
(Oliver, 1997).

Ly thuyét hanh vi cta ngudi tiéu dung cho
thdy, doanh nghiép cung cip nhimng trai nghiém
t6t cho khach hang s& duoc nguoi tiéu ding danh
gia cao, diéu nay thuc ddy LY va kha ning quay
lai st dung dich vu cta thuong hiéu dé. Do do,
thiic ddy LY cac doanh nghiép can nd luc cai thién
SQ, BI, SF va cac dich vu khac. Gia tri thuong
hiéu cao mang lai cho cong ty nhiéu loi thé canh
tranh. Mgt thuong hi€éu manh s€ c6 mirc do nhan
biét va long trung thanh cao dbi voi thuong hiéu
ctua nguoi tiéu dung Kotler & Keller (2016). BI
anh huong tich cuc dén LY (Tu & cong su, 2012;
Melania & Sukmono, 2022; Jin & cOng su, 2012).
Hon nita, khach hang mubn dugc phuc vu mot
cach chuyén nghiép, than thién va c6 chat lugng.
Khi SQ t6t, khach hang c6 cam giac ho duoc quan
tam va danh gid cao, tor d6 LY ciing tang cao
(Kristian & Panjaitan, 2014; Rashid & cong su,
2015; Panday & Nursal, 2021). Ngoai ra, gid ca la
mot yéu td quan trong trong quyét dinh ctia khach
hang. Khach hang can cam thiy ho dang nhan
dugc gia tri trong xtmg vai sb tién ho tra. PF co

QUAN TRI KINH DOANH

thé 1am cho khach hang cam thiy hai 1ong va cam
thiy ho dang tiét kiém duoc tién bac. Néu mot
thuong hiéu cung cép san pham hoic dich vy véi
gia ca hop 1y, khach hang c6 xu hudng tiép tuc
mua va ung hd thuong hi¢u d6 (Hidayat & cong
su, 2019; Giao, 2022).

Cac nha tiép thi phai theo doi sy hai long, viéc
sir dung, thai bo san pham sau khi mua ctia khach
hang. Va phai dam bao rang ho dap tmg va vuot
qua mong dgi ctia khach hang, mic dd SF cang
tang thi mirc d LY cling cang gia ting Kotler &
Keller (2016) . Va diéu nay ciing phu hop véi
quan diém cua Shinde & cong sy (2018); Uddin
(2019); Saneva & Chortoseva (2020) trong bdi
canh FFR.

Twr cac nhan dinh trén, cac gia thuyét 4,5,6,7
duge dé xuat:

H4: Su hai long cua khach hang co tac dong
tich ciee dén long trung thanh cia khdach hang.

H5: Chat lwong dich vu co tac dong tich cuc
voi long trung thanh ciua khach hang;

H6: Gid cd hop Iy ¢ tic dong tich cie dén
long trung thanh cua khdach hang;

H7: Hinh anh thwong hiéu co tac dong tich
cwe dén long trung thanh cia khéach hang.

2.1.6. Vai tro trung gian cua sy hai long
trong moi quan hé giita hinh anh thwong hiéu,
gid ca hop Iy va chat heong dich vu doi véi long
trung thanh

Khi nguoi tiéu dung cam thay ho da nhan dugc
gia tri tot v6i PF, dich vu chat luong, ho c6 xu
hudng trai qua mot trang thai thoa man. Su thoa
mén nay 1a két qua cua sy dong thuan gitra BI, PF
va SQ. Khi khach hang thiy thoa mén, ho c6 kha
ning cao hon dé trd thanh khach hang trung
thanh, quay lai str dung san pham hodc dich vu va
tham chi tao ra su tu duy tich cuc vé thuong hiéu,
dong goép vao long trung thanh dai han.

Vé6i nhan t6 BI, vai tro trung glan cua SF dbi
v6i LY da dugc nhidu tic gia dong thuan trong
nhiéu linh vuc, bao gdm ngan hang (Sumartik &
cong su, 2022), gido duc (Tiép & Yén, 2022) va
cac dich vu khac (Apriandi & cong su, 2023). Két
qua tuong tu voi nhan t6 SQ trong linh vuc dich
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vu nha hang da duoc Giao (2022) chi ra ring, SQ
anh huong dén SF ciing nhu LY. N6 ciing duoc
béo céo rang SF 1a trung gian gitra SQ ddi véi LY
(Shamsudin & cong sy, 2020). Ngoai ra, sy tac
dong ctia PF ¢ anh huong tich cuc dén LY thong
qua SF trong linh vuc nha hang ciing dugc thé
hién & nghién ctru cua Giao (2022).

Tir d6 ta co gia thuyét 8, 9, 10 duoc dé xuit:

HS: Su hai long ciia khdach hang dong vai tro
trung gian trong moi quan hé gitta chdt lwong
dich vu va long trung thanh cua khach hang.

H9: Su hai long cua khach hang dong vai tro
trung gian trong moi quan hé giira gid ca hop Iy
va long trung thanh cua khach hang.

H10: Sy hai long cua khach hang dong vai tro
trung gian trong méi quan hé giita hinh anh
thuwong hiéu va long trung thanh cua khach hang.

2.2. Dé xuit mé hinh nghién ciru

Tong hop céc gia thuyét da phat bicu, tic gia
dé xuat mo hinh nghién ctru sau:

Chat luong dich vu
(SQ)

Gi4 ca hop Iy
(PF)

Hinh anh thuong
hiéu (BI)

(Nguon: Tac gia dé xudat (2023))

phut hop va d& hiéu cho cac dép vién. Céc thang
do tiép tuc dwoc diéu chinh lan 2 théng qua
nghién ctru so bd 50 mau. Va cudi cing thang do
chinh thtrc dugc trinh bay chi tiét trong bang 1.

3.2. Phuwong phdp nghién ciru dinh lugng:

Phirong phdp chon mau va thu thap dir liéu:

Viéc chon ¢& mau dong vai trd quan trong va
anh huong 16n dén két qua cia nghién ctru. Khi
Iira chon ¢& mau phu hop, nha nghién ctru c6 thé
tiét kiém khong chi thoi gian ma con ca chi phi
dang ké. Theo Hair & cong su (2010), kh1 sir dung
SEM, ty 18 tdi thleu giira kich thudc mau va so
lwong céac chi sé nén 1a 5:1. Theo Tabachnick va
Fidell (2007), s6 lwong mau t6t nhat cho mot
nghién ciru 13 1.000, mau rat t6t 1a 500 va mau tot
1a 300.

Dé thu thap dir liéu cho dé tai nghién ctru nay,
phuong phap chon mau thuan tién da duoc ap
dung. Cu thé, tac gia da giri bang cau hoi téi mot
s6 khach hang trong cic cira hang thic dn nhanh

HI+ :
Su hai long cua i

khach hang (SF) I

H3+ I
H4+ !

H5+ |

\ 4 |

Long trung thanh !

cua khach hang (LY) i

H7+ !

Hinh 1: M6 hinh dé xudt

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phdp nghién ciru dinh tinh

Sau cudc hop tryc tiép voi 5 nha quan 1y FFR,
tac gia da thong nhat cac thang do dugc ké thira tir
cac nghién ctru trude va duge hiéu chinh nhim

tai Tp. HCM. Sau khi nhan duoc sy déng y cua
dap vién, tac gia da sir dung cong cu Google Form
dé thu thap dir li€u tor cac céu tra 161 cua ho.
Phuong phép nay da mang lai su thuén tién cho ca
dap vién 1an tac gia trong qué trinh thu thap va
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Bang 1: Thang do cdc bién quan sat

Ma hoéa Chit lwong dichvu (SQ) Ngu6n tham khio

SQ1 | Nha hang nay c6 nhan vién than thién
SQ2 | Nha hang nay c6 ddi ngii nhan vién hd tro day du Giao (2022); Zhong & Moon
SQ3 | Nhan vién nha hang phuc vu nhanh chdéng va chinh xac | (2020)

T6i cam thiy thoai mai véi cach phu vu ctia nhan vién|
ctua nha hang thirc an nhanh nay
Mai héa| Hinh anh thwong hiéu (BI) Ngudn tham khao

BI1 |Nha hang nay c6 mét hinh anh thuong hiéu tot

Nha hang nay c6 hinh dnh thuong hi¢u khac biét so voi| Bernarto & cong su (2022);

BI2 ‘

cac doi thu canh tranh trong cung nganh Ayutthaya (2013)
BI3 Hinh 4nh thuong hiéu ctia nha hang thirc an nhanh nay

phan anh mot nha hang chét lugng
BI4 T61 nhan dugc dia vi xa hoi cao khi tdi an thirc an ¢ nha

hang nay .

- . . - Marcella & Christian (2020)

BI5 T61i muon mua d6 an tai nha hang thirc an nhanh nay vi

hinh anh téng thé ctia d6 dn bao gdm ca hinh thirc bao bi
M3 héa| Gia ca hop ly (FP)

Dua trén chat luvong dich vy, gia ca cia nha hang nay duoc

danh gia 1a phu hop

Dua trén chat lwong thire an va nude udng, gia ca cua nha
hang thirc an nhanh nay dugc danh gia 1a hop ly Giao (2023); Hanaysha (2016)
PF3 |Gia cua cua nha hang nay la phu hop véi thu nhap cua toi)

PF2

PF4 INha hang thtrc an nhanh ndy cung cap goi gia tét nhat cd
thé dap ung nhu ciu cia toi
Ma héa| Su théa man cia khach hang (SF) Nguf”)n tham Kkhao

SF1 Cam nhan téng quan cta tdi vé nha hang nay 1a hai long

T6i cho rang viée chon dén nha hang thirc an nhanh nay| Giao (2023); Zhong & Moon

SF2 .
la dang dan (2020)
SF3 | Nha hang nay dap tng duoc hau hét cac ky vong cua toi
Ma héa| Long trung thanhkhach hang (LY) Nguon tham khiao
L1 To6i du dinh s€ ghé lai nha hang thirc an nhanh nay trong
thoi gian sip tdi
T6i s& gidi thiéu nha hang thirc in nhanh ndy dén nhiing
LY2 Giao (2022); Zhong & Moon

nguoi khac
(2020)

To6i s€ chia sé v&i moi nguoi ve trai nghiém tich cuc cua

LY3 | minh tai nha hang thtc an nhanh nay dé gi6i thiéu dén|

cac ban cua toi

(Nguon: Tac gia tong hop (2023))
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tong hop dir lidu. Téng sd khach hang tham gia
khao sat 1a 358 dap vién véi do tudi tir 18 tudi trd
lén. Viéc thu thap mau dugc thuc hién trong
khoang thoi gian tir thang 02/2023 dén thang
04/2023.

Phdn mém xit Iy dir liéu

Dé xir Iy va phan tich dir 11eu trong nghlen clru
nay, tic gia da sir dung mot t6 hop cac phan mém
nhu Excel, SPSS 26 va AMOS 24. Qua d6, da
thuc hién cac danh gia do tin cdy thang do (bao
gom Cronbach’s Alpha, do tin cdy tong quat va
AVE), phén tich nhan t6 kham ph4 (EFA) va kiém
dinh m6 hinh céu trc tuyén tinh (SEM). Muc tiéu
cua viéc nay la kiém dinh su phu hop cua cac mbi
quan h¢ trong mo hinh nghién ctru thuc nghiém.

Thang do nghién ciru

C6 5 phan trong ‘bang thang do, mdi phan
tuong ng v&i mot yéu t6 thi truong: SF, BI, FP,
SQ va LY. Thang do duoc st dung 1a loai Likert 5
mirc d6, ting dan tir 1 dén 5.

Tdéng cong ¢6 19 quan sat duoc tién hanh thiét
1ap bang cau hdi néu trén. Ngoai ra con cd cac
bién phu nhu tén, tudi, gidi tinh, thu nhdp cling
dugc thiét lap.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Trinh bay sé liéu thong ké mé ti

Két qua thong tin khao sat tir cic dap vién
(Bang 2) cho thiy, nhém gidi tinh nam chiém ty
1€ 51.1% va nhém gidi tinh ni chiém ty 1€ 48.9%,
cho thay ty 1& phan bd giita nam va nit 1a kha dong
nhit. Ngoai ra, ciing cho thay su phu hop va da
dang vé nghé nghiép, do tudi, hoc van, thu nhép
ctia cac dap vién trong nghién ciru. Piéu nay thé
hién rang, nghién ctru da dam bao tinh dai dién va
da dang trong viéc chon cac dap vién tham gia va
thu thap dit liéu va c6 thé gitip nghién ctru c6 tinh
tham khdo va ap dung rong rai hon trong viéc
phan tich va dua ra két luan.

4.2. Kiém dinh dp tin cay thang do

Két qua phan tich cho thdy hé s6 Chronbach’s
Alpha cua cac blen nam trong khoang tir 0,790
dén 0,827, hé sb twong quan bién tong déu > 0,3.
Tuy nhién, bién BI4 bi loai do c6 ty 1& trong quan
bién tong hiéu chinh 1a 0,241 < 0,3. Nhur vy, tir

19 bién quan sat ban dau sau khi loai bién quan
sat BI4 con giir lai duoc 18 bién dé sir dung trong
phén tich EFA.

4.3. Phan tich EFA

Két qua phan tich EFA cho thay, hé s6 KMO =
0,891 (> 0,5) va y nghia thong ké cua kiém dinh
Bartlett = 0,000 (< 0,05). C6 5 nhan td trich tai
eigenvalue >=1, v6i tong phuong sai trich duoc 1a
67,746 > 50%. Céc nhan t6 hoi tu lan luot vé céc
nhém ctia nd véi hé sd tai nhan tb cua cac bién >
0,5 va giir khoang cach > 0,3. Céac diéu kién nay
cho thiy phan tich EFA duoc thong qua va cho
phép ta tién hanh phan tich cac budc chuyén sau
tiép theo (bang 3).

4.4. Phan tich CFA

Két qua hinh 2 cho thdy mé hinh nghién ctru
c6 Chi2/df = 1,646 < 3; va cac chi s CFI, TLI,
GFI déu > 0,9; RMSEA = 0,043 (< 0,08). Cac chi
sd da dap mg yéu cau theo nghién ctru ctia Hair
& cong su (2010), do d6 ta co thé két luan ring
chung dat tinh don hudng va phu hop véi dir liéu
da thu thap.

Két qua kiém dinh do tin cay tong hop cua
thang do cho thay tat ca cac gia tri p-value = 0,000
(<0,05) va cac gia tri trong s6 chuan hoa déu >
0,5, cho thay cac bién quan sat déu c6 y nghia va
phu hop véi md hinh.

Két qua bang 4 cho thiy cac gia tri CR > 0,7
va cac gia tri AVE dao dong trong khoang 0,505
dén 0,591 (> 0,5). Mit khac, gia tri cin bac hai
ctia AVE 16n hon cac twong quan giita cac bién
tiém an, cac gia tri MSV < AVE. Diéu nay cho
thiy cac thang do bao dam tinh hoi tu va tinh
phan biét.

4.5. Két qua kiém dinh va gid thuyét nghién
cuu (SEM)

4.5.1. Banh gia do phu hop cia mé hinh

Két qua phén tich hinh 3 cho thdy Chi2/df =
1,646 (< 3), cac chi s6 TLI, CFI, GFI déu> 0,9 va
RMSEA = 0,043 (< 0,05). Tong thé, cac két qua
nay cho thdy mé hinh ciu trac duge dé xuat phu
hop t6t.
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Bang 2: Két qud thong ké mé ta dwoc thu thdp tir 358 mau khao sdt

Phan loai S6 nguoi Ty 1€ %
Nam 183 51.1
Gidi tinh
N 175 48.9
D két hon 143 39.9
Tinh trang hon nhan

Doc than 215 60.1

Tudi tir 18 dén 25 163 45.5

q Tudi tir 26 dén 35 121 33.8

Tuoi . ,

Tubi tir 36 dén 45 49 13.7

Tudi trén 45 25 7.0
So cap 50 14.0

Trung cap 31 8.7
Hoc van Cao ding 43 12.0

Pai hoc 216 60.3

Trén Pai hoc 18 5.0

Dudi 10 triéu 155 433

Tir 10 dén 19 triéu 137 38.3

Thu nhap trung binh thang Tir 20 dén 29 triéu 36 10.1
Tir 30 dén 39 tri¢u 16 4.5

T 40 triéu tré 1én 14 3.9

Sinh vién, hoc sinh 150 41.9

) Cong nhan vién 139 38.8

Nghé nghiép

Lao dong tuy do 33 9.2

Nghé nghiép khac 36 10.1

Tong s6 mau khao sat 358

(Nguon: Téc gid (2023))

4.5.2. Kiém dinh moi lién hé truc tiép Gia tri hé s6 chuin hda cua SQ tac dong dén

Két qua kiém dinh moi quan hé truc tiép (Bang SFvalY lan luot 1a 0,338 va 0,206; cua PF tac
5) cho thay cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, dong dén SF va LY lan luot 12 0,309 va 0,185; cia
H6 va H7 déu c6 gia tri p-value < 0,05 (dao dong  BI tac dong dén SF va LY lan luot 13 0,257 va
tir 0,000 dén 0,003). Nhu vy, cac gia thuyét ndy  0,145. Dong thoi SF tac dong manh dén LY voi hé
duoc chz‘ip nhan. s6 chuén hoa 1a 0,415.
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Bang 3: Két qua phdn tich Cronbach’s Alpha

. o Gia tri o
M Ty I¢ t'rung Ty 1€ l?hu’(rng Tu’o:ng tluan Cronbach's Gia tri
héa binh n(’"eu loai | sai nétl loai bién tong Alpha b loai Cronbach's
bien bién hi¢u chinh bidn Alpha
Chit lwong dich vu (SQ)
SQ1 11,34 4,690 ,702 ,759
SQ2 11,36 4,898 ,670 175
SQ3 11,53 5,039 ,582 ,815 827
SQ4 11,47 4,984 ,663 , 778
Hinh dnh thwong hiéu (BI)
BI1 10,92 4,500 ,532 ,769
BI2 10,91 3,945 ,601 ,689
,790
BI3 11,02 3,865 ,677 ,695
BI5 1,34 4,650 ,499 ,784
Gia ca hgp ly (PF)
PF1 10,71 4,346 ,637 ,766
PF2 10,71 4,250 ,659 ,756
PF3 10,80 4,124 ,669 ,751 813
PF4 11,16 4,590 ,574 ,795
Sw théa man ctia khach hang (SF)
SF1 7,32 1,853 ,624 ,764
SF2 7,51 1,825 ,684 ,699 ,805
SF3 7,49 1,937 ,650 ,736
Long trung thanh khach hang (LY)
LY1 7,37 1,484 ,696 ,703
LY2 7,46 1,605 ,644 ,758 811
LY3 7,51 1,606 ,643 ,759

(Nguon: Téc gid (2023))
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.52

@ Chi-square=205.796

df=125

P=.000
Chi-square/df=1.646
GF1=.940

TLI=.963

44
<> CFI=.970

RMSEA=.043
.37

.24

Hinh 2: Két qud kiém dinh mé hinh chung

Béang 4: Kiém dinh gia tri phan biét va hoi tu

CR AVE | MSV | MaxR(H) |LY SQ PF BI SF
LYy | 0,812| 0,591 | 0,496 0,817 0,768
SQ 0,830 | 0,551| 0,323 0,837 0,568 | 0,742
PF 0,816 | 0,527 | 0,280 0,822 0,529 | 0,341 | 0,726
BI 0,798 | 0,505 | 0,282 0,840 0,531 | 0,459 | 0,386 | 0,711
SF 0,807 | 0,583 | 0,496 0,810 0,704 | 0,561 | 0,524 | 0,531 0,764

(Nguon: Tac gia (2023))

Gia thuyét H1: “Chat luong dich vu c6 tac
dong tich cuc dén sy hai 1ong cia khach hang”
duoc chép nhan. Nhu vay, khi khach hang cam
nhan chit luong dich vu cua nha hang thic an
nhanh 1a tich cuc, khach hang s& cam thdy hai
long hon. Piéu nay phu hop véi nghién ctru cia
Saneva & Chortoseva (2020); Uddin (2019).

Gia thuyét H2: “Gia ca hop ly c6 tac dong tich
cuc dén sy hai 1ong cua khach hang” dugc chp
nhan. Nhu vay, néu khach hang cam thay gia ca cia
nha hang thirc an nhanh 12 hop 1y, thi su hai long cta
ho s& dugc cai thién. Diéu nay phi hop v6i nghién
ctru cua Giao (2022); Singh & cong su (2021).

Gia thuyét H3: “Hinh anh thuong hiéu c6 tac
dong tich cuc dén sy hai 1ong ciia khach hang”
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Hinh 3: M6 hinh cdu tric tuyén tinh

Bang 5: Két qua kiém dinh moi quan hé truc tiép

Mobi quan h¢ | Uéc tinh | Hé sd chuanhéa | P | Gia thuyét | Két luin gia thuyét
SF<---SQ ,286 ,338 ok HI Chap nhan
SF<---PF ,283 ,309 kol H2 Chap nhan
SF<---BI 215 257 ok H3 Chap nhan
LY<---SF ,398 415 ok H4 Chép nhan
LY<---SQ ,167 ,206 ,002 H5 Chap nhan
LY<---PF ,163 ,185 ,003 H6 Chap nhan
LY<---BI 117 ,145 ,022 H7 Chép nhén

(Nguén: Tac gia (2023))
dugc chap nhan. Nhu vay, néu khach hang danh
gi4 tot vé thuong hiéu cua FFR thi sy hai long cua
ho cang ting cao. Piéu nay phu hop véi nghién
ctru cia Bernarto & cong su (2022); Dewi & cong
su (2022).

Gia thuyét H4: “Sy hai long ctia khach hang co
tac dong tich cuc dén long trung thanh cua khach
hang” dugc chép nhan. Nhu vy, néu khach hang
cang hai long véi FFR thi cang c6 long trung
thanh cao hon. Piéu nay phu hop voi nghién ciru
cua Uddin (2019); Shinde & cong sy (2018).

Gia thuyét H5: “Chat luong dich vu c6 tac
dong tich cuc voi long trung thanh cta khach
hang” duoc chip nhan. Nhu vay, néu khach hang
danh gi4 cao chét luong dich vu ctia nha hang thi
cang c6 1ong trung thanh cao hon. Piéu nay phu
hop voi nghién cuu cua Kristian & Panjaitan
(2014); Panday & Nursal (2021).

Gia thuyét H6: “Gié ca hop 1y 6 tac dong tich
cuc dén 1ong trung thanh cua khach hang” duoc
chép nhan. Nhu vy, néu khach hang cam nhan tdt
vé gi4 ca ciia FFR thi cang c6 long trung thanh
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cao hon. Piéu nay phu hop véi nghién ctru cua
Giao (2022); Hidayat & cong su (2019).

Gia thuyét H7: “Hinh anh thuong hiéu c6 tac
dong tich cuc dén long trung thanh cta khach
hang” duoc chip nhan. Nhu vay, néu khach hang
cam nhan tot vé hinh hinh anh thuwong hiéu cua
FFR thi cang co6 long trung thanh cao hon. Piéu
nay phu hop voi két qua nghién ctru cia Melania
& Sukmono (2022); Singh & cong su (2021).

QUAN TRI KINH DOANH

4.5.3. Kiém dinh tac dong gian tiép

Két qua phan tich Bang 7 cho thay cac hé sb
Sig cua tac dong truc tiép va hé sd Sig cua tac
dong gian tiép déu < 0,05; cho thdy cac mdi quan
hé nay 1a c6 ¥ nghia. Diéu nay cho thdy SF c¢6 vai
tro trung gian (trung gian mot phén) trong méi
quan h¢ gitra SQ, PF va BI d6i voi LY. He sb
chuén hoa trong mdi quan hé théng qua SF cua
SQ dén LY 12 0,140; PF dén LY 12 0,128 va BI d&én

Bang 6: Pdnh gid ciia khdch hang doi voi cdc nhdn té trong mé hinh

Nhén t6 SQ BI

PF SF LY

Gia tri trung binh 3,81 3,68

3,62 3,72 3,72

(Nguon: Téc gid)

Céc gia tri trung binh cho tit ca cac nhan té
(Bang 6) déu nam trong khodng tur 3,62 dén 3,81.
Dleu nay cho thay trong mo hinh | nay, khach hang
tong quan danh gia tich cuc vé tat ca cac nhan tb,
v6i da phan & muc dong v tir cac dap vién. Diéu
nay co thé chi ra rang khach hang st dung thirc an
nhanh tai Tp.HCM cam nhan SQ cua cac nha
hang da dap tng hoac vuot qua ky vong cua ho,
d@)ng thoi thé hién su tin tudng manh mé vao BI
cua nha hang. Ho cling ¢6 cam nhén tich cuc vé
gi4 ca duoc dit & muc hop 1y va hai 1ong vé diéu
d6. Tat ca nhitng diéu nay ciing chi ra LY dbi véi
thuong hiéu hodc san phdm cta cac nha hang, thé
hién xu huéng 6n dinh. Nhitng phan héi tich cuc
nay c6 thé cho thiy ring cac nha hang da xay
dung dugc mot mbi quan h¢ tdt dep voi nguoi ti€u
dung, dya trén sy hai long va niém tin.

LY 14 0,107. Thong qua d6 gia thuyét HS, HO,
H10 duoc chép nhan.

Gia thuyét H8: “Suy hai long ciia khach hang
dong vai trd trung gian trong quan hé giira chat
lugng dich vu va long trung thanh cta khach
hang” dwoc chap nhan. Piéu nay phu hop voi
nghién ctru cua Giao (2023) va Shamsudin &
cong su (2020).

Gia thuyét H9: “Sy hai 1ong ciia khach hang
dong vai tro trung gian trong quan hé gitra gia ca
hop 1y va long trung thanh ctia khach hang” dugc
chap nhan. Piéu nay pht hop véi nghién ciru cua
Giao (2022).

Gia thuyét H10: “Sy hai 1ong cua khach hang
1a yéu t6 trung gian trong mdi lién hé giira hinh
anh thuong hi€u nha hang thuc an nhanh va long
trung thanh cia khach hang” dwoc chip nhan.
Diéu nay phu hop véi nghién ctru ctia Sumartik &

Bang 7: Méi quan hé trung gian trong mé hinh

, Truc tiép Gidn tiép
Moi twong tac Phwong thirc trung gian
S.ES Sig S.ES Sig
LY<---SF<---SQ ,206 ,002 ,140 ,002 Trung gian mot phan
LY<---SF<---PF ,185 ,003 ,128 ,002 Trung gian métphdn
LY<---SF<---BI ,145 ,022 ,107 ,001 Trung gian mot phan

(Nguon: Téc gid phan tich (2023))
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cong su (2022); Tiép & Yén (2022) va Apriandi &
cong sy (2023).

thién SQ, PF va BI, tir d6 tao ra LY manh m& hon.
SF khong chi don thuan 1a mét s6 lidu thong ke,

Bang 8: Két qua tac dong tong thé ciia cdc yéu té dén LY trong mé hinh

i Hé s6 chuén héa
Moi quan hé _ _ _
Tac dong truc tiep | Tac dong tong the
LY<---SF 415 415
LY<---SQ ,206 ,346
LY<---PF ,185 ,313
LY<---BI ,145 ,225

(Nguon: Téc gida phdn tich (2023))

Két qua trong Bang 8 cho thay rang SF dong
mot vai trd quan trong trong viéc tao ra LY trong
nganh thtrc dn nhanh. Cu thé, thong qua SF, mirc
tac dong cua cac yéu to SQ, PF va BI dén LY gia
tang dang ké. Cu thé, tac dong ciia SQ tir 0,206
1€n 0,346; cta PF tir 0,185 1én 0,313 va cta BI tur
0,145 1én 0,225. Diéu nay cho thiy rang, viéc cai
thién SF thong qua cai thién SQ, PF va BI 1a mot
chién luoc hiéu qua dé ting cuong LY.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Két qua nghién ctru phan anh chinh xéc thuc té
ctia van dé nghién ctru dugc thé hién thong qua
phan tich cho thdy rang cac gia thuyét duoc xac
dinh nhu ky vong ban dau. Piéu nay cho théy PF,
BI va SQ duoc xac dinh 1a cac yéu t ¢o tac dong
tich cuc dén SF va LY. Va SF cling dugc xac dinh
c¢6 anh hudng tich cuc dén LY. Ddng thoi cac két
qué kiém dinh vai trd trung gian da chi ra rang SF
dong vai tro trung gian trong mdi quan hé giita
PF, BI va SQ dbi voi LY.

5.2. Ham y qudn tr§

Viée hiéu 13 vé vai tro cua SF trong viée xay
dung LY la chia khda quan tri quan trong ddi vai
doanh nghiép trong nganh thic &n nhanh. Ho co
thé dit ra muc tiéu dé cai thién SF béng cach cai

khoa hoc

ma né con thé hién mirc trai nghi¢m cua ho voi
thwong hi¢u. Hiéu 16 tai sao SF quan trong va
cach né anh huong dén LY co thé giup quan tri
vién dy doan trudc mic d§ LY cia khach hang
dya trén SF. Khi SF tdt, tc 1a khach hang co6
nhiing trai nghiém tét véi SQ, PF va BI va ¢
kha ning trung thanh véi thuong hiéu. Didu nay
giup tao ra mot lwong khach hang trung thanh,
dam bao doanh thu on dinh va tao ra gia tri dai
han cho doanh nghiép. Vi khi ho nhén ra rang SF
kém, nha quan tri c6 thé tap trung vao cai thién
cac yéu td SQ, PF, BI dé tao ra LY manh mé hon.
Céc nha quan tri FFR nén quan ly LY mot cach
hi€u qua béng cach sir dung SF nhu mot cong cu
do luong. Piéu nay giup ho xay dung ké hoach
kinh doanh, chién luoc tiép thi va phan bo ngudn
lyc hi¢u qua hon.

Dé khach hang tin tudng va trung thanh véi
FFR, viéc ho cam thdy hai long sau khi dén
tham nha hang 1a rit quan trong. Mot khi nha
hang dap ting duoc sy mong doi cua ho, khach
hang s& tin tuong ring quyét dinh dén do la
dung dan. LY khong chi 1a viéc quay lai str dung
dich vu ciia nha hang, ma con bao gdm viéc gidi
thiéu nha hang cho ngudi khic. Khach hang
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trung thanh s€ chia sé trai nghiém tich cyc cua
minh v6i ban b, ngudi than va dong nghiép, tao
ra sy lan téa dén cong dong va ting kha ning
tiép can ciia nha hang.

Pé cai thién SQ, nha hang can sy hd tro nhiét
tinh va phuc vu nhanh chéng, chinh xac tir mot
d6i ngli nhan vién than thién. Viéc nay giup khach
hang duoc trai nghiém cam giac thodi mai va t
do6 cai thién su hai long vai cach phuc vu ctia nha
hang. bé dat dugc muc tiéu nay, nha hang nén dau
tu vao dao tao nhdn vién vé k¥ ning giai quyét
van dé, k¥ ning giao tiép, ciing nhu tao mot moi
truong lam viéc thoai mai cho nhén vién. Sy than
thién, chuyén nghiép va phuc vu nhanh choéng,
chinh xac ctia nhan vién s€ giup khach hang co
trai nghiém tot va kha ning quay lai nha hang
trong tuong lai cling s€ ting 1&n.

Mirc PF c6 tac dong dang ké dén quyét dinh
mua hang cta khach hang va sy trung thanh cda
ho, khong chi gitp thu hiit ma con gitip giit chan
khach hang. Cac cau héi dugc danh gia cao vé
muc PF cho thdy FFR dang cung cép dich vu véi
mirc gia phit hop véi chét lugng san phdm va thu
nhap cua khach hang. Song song d6, dé duy tri
mirc d6 hai long cta khach hang vé mot mirc gia
phi hop, nha hang can s dung cac ky thuat
marketing phu hop. Dé thu hat thém khach hang
va ting doanh sd, nha hang c6 thé ap dung giam
gid hodc khuyén mai. Tuy nhién, can dam bao
rang chét luong san pham van dugc dam bao va
gia tri cia uu dai khong bi giam sut. FFR cling c6
thé sir dung cac kénh quang céo truc tuyén, nhu
mang x hoi hay trang web ciia nha hang, dé giéi
thiéu cac san pham va goi vu dai dén khach hang.
Mot giai phap khac dé duy tri mic PF 1a diéu
chinh thuc don. Nha hang c6 thé cin nhic giam
gi4 hodc thay doi thanh phan ctia mot sé mon an
dé 1am giam chi phi san xuat ma khéng anh hudng

QUAN TRI KINH DOANH

dén chit luong mon in. Nha hang ciing c6 thé
tang cuong st dung cac nguyén liéu dia phuong
dé giam chi phi van chuyén va dam bao sy tuoi
ngon cua san phdm. Cudi cung, dé dam bao,
khach hang cam thay hai 10ng vé mirc gia ca, nha
hang can thuong xuyén tiép nhan va ling nghe
phan hoi ciia khach hang. Tir 6, nha hang c6 thé
dua ra cac diéu chinh va cai tién pht hop v6i nhu
ciu thi truong va khach hang. Ngoai ra, dao tao
nhan vién vé viéc giai dap va giai quyét cac thic
mic cia khach hang vé muc gia ca ciing 1a mot
yéu t6 quan trong dé tao sy tin twong va su hai
long cho khach hang.

Dé tao dung BI virng chic, cac nha quan tri
FFR can huéng dén viéc xdy dung mot thuong
hiéu doc ddo va khac biét so v6i cac ddi tha trong
nganh. Diéu nay s& giup nha hang tao nén mot an
tuong dic biét cho khach hang, ddng thoi thé hién
duogc chat luong san phém va dich vu cua nha
hang. Khach hang s& cam thiy hung thi va mudn
dén thuong thic mén an tai FFR néu nhu nha
hang da cham chut dén timg chi tiét nho nhat cua
san pham, tir bao bi dén chat lugng va huong vi.
Mot thuong hiéu tich cuc s€ giap khach hang tu
tin gioi thi€u nha hang cho nguoi khac va gitip tao
ra mot lwong khach hang trung thanh. Diéu nay s&
gitip thwong hiéu tré nén phd bién hon trén thi
truong va co thé thu hat dwoc nhidu khach hang
moi. Ngoai ra, nhiing khach hang trung thanh
ciing co thé chia s¢ ¥ kién va goi ¥ véi nha hang
dé cai thién SQ va san phém, tir d6 tao ra sy phat
trién bén vimng cho thwong hiéu.

6. Han ché nghién ciru

Mic du nghién ciru ndy cung cap thong tin quan
trong vé moi quan hé giita BI, PF, SQ, SF va LY
trong linh vuc FFR, nghién ctru ciing c6 nhitng han
ché can xem xét dé dam bao tinh kha quan va ap
dung cua két qua trong thuc té. Thir nhat, nghién
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ciru ndy dya trén mot mau thun tién cia khach
hang sir dung thirc an nhanh tai Tp. HCM, c6 thé
khéng phan anh day du sy da dang cia khach hang
trong ca nudc hodc quoc té. Do do, két qua co thé
khong 4p dung rong rdi cho moi ngudi. Thir hai,
ngoai cac yéu td da néu (SQ, PF, BI, SF), ¢6 nhiéu
bién khac ¢6 thé anh huong dén LY nhu méi truong
nha hang, chat luong thyc phim, khuyén mai va
cac yéu té khac chua dugc dé cap dén trong nghién
ctru nay. Thir ba, cac mdi quan hé cu thé giira SQ,
PF va BI chua dugc xem xét, day s€ la mot chu dé
tha vi trong nghién ctru sau nay. Vi vay, cac han
ché trong dé tai co thé cung cip nhitng hudng
nghién ctru tiép theo trong tuong lai. ¢
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Summary

The purpose of this research was to evaluate
the impact of key factors, namely brand image
(BI), perceived price fairness (PF), and service
quality (SQ), on customer satisfaction (SF) and
customer loyalty within the fast-food restaurant
sector. Customer satisfaction (SF) was utilized as
an intermediary variable to gauge the impact of
these factors on loyalty. A convenience sampling
method was employed to survey fast-food cus-
tomers in Ho Chi Minh City, resulting in 358 sam-
ples used for analysis and hypothesis testing using
the CB-SEM linear structural model. The findings
of the study revealed that BI, PF, and SQ all
exhibited a positive impact on SF and LY.
Additionally, SF also demonstrated a positive
effect on LY. These outcomes can assist fast-food
restaurants in enhancing the efficacy of their busi-
ness strategies by prioritizing the most crucial
factors that fulfill customer needs, thereby aug-
menting customer satisfaction and loyalty.
Consequently, this approach facilitates the devel-
opment of tailored marketing strategies tailored to
customer requirements, ensuring increased sales
and enhanced competitiveness in the fast-food
industry.
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