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chii thé - phan hoi) nham kiém

dinh tac dong cua marketing gidc quan dén gid tri cam nhdn, sw hai long va long trung thanh

ciia khdch hang doi véi cac chudi cira hang ca phé. Nhém tdc gia sir dung phuong phap nghién ciru
dinh heong véi bé dit liéu dege khdo sat tir 300 khdch hang tai cdc chudi ciea hang ca phé trén dia ban
thanh phd Hé Chi Minh (TPHCM), sau do vdn dyng mo hinh cdu triic tuyén tinh diea trén binh phirong
16i thiéu riéng phan (PLS-SEM) dé phan. tich dir liéu. Két qua nghién ciru cho thdy chzen lwge market-
ing giac quan co tdc dong thudn chzeu dén gid tri cam nhdn ciia khach hang, trong do, yeu 16 kich thich
thi gidc ¢é tdc ddng manh nhat, tiép dén la xic gidc, khitu gide, thinh gide va vi gide. Két qua nghién
citu ciing khang dinh gia tri cam nhdn cé tdc dong thudn chiéu dén sw hai long va long trung thanh
ciia khéach hang. Bén canh do, sw hai long la yéu t6 anh hwéng dang ké dén long trung thanh cia khdch
hang doi véi chudi cira hang ca phé. Tir nhitng két qua dat dwoc, nghién ciru dé xudt mot sé chi dan

201 y cho cdc doanh nghiép kinh doanh cita hang ca phé tai TPHCM.

Tur khoa: Gia tri cam nhdn, marketing gidc quan, long trung thanh, su hadi long.

JEL Classifications: M10, M20, M31.

DOI: 10.54404/JTS.2024.191V.07

1. Giéi thiéu

Krishna dinh nghia marketing dua trén cac
giac quan hay marketing giac quan (sensory
marketing) 14 hinh thirc marketing c6 tdc dong
va két ndi cac giac quan ctia ngudi tidu ding, tir
d6 anh huong dén nhan thirc, ddnh gia va hanh
vi cia nguoi tiéu dung (Krishna, 2012). Hultén
nhin manh rang trai nghiém da gidc quan 1a mot
cong cu xay dung thuong hiéu hiéu qua vi ching
glup tao lap va tang cudng su ket n01 manh még
va bén lau véi ngu'orl tiéu dung yéu t cam xtic va
tam 1y hon 14 cc yéu t6 vé 1y tinh nhim tao su

khac biét va ban sidc riéng cho thuong hiéu
(Hultén, 2012). Viéc tng dung marketing giac
quan c6 thé giup cho doanh nghiép tao ra duoc
loi thé canh tranh t&t hon so v&i ddi thu trén thi
trudng, gitp cho thuong hi€u tao dugc su khac
biét, doc ddo va tir do gia tang su trung thanh cia
khach hang. Ngoai ra, marketing giac quan va
trai nghiém thuong hiéu dong vai tro quan trong
trong viéc két ndi cam xuc cua nguoi tiéu dung
voi thuong hiéu, tir d6 tao dung va duy tri long
trung thanh véi thuong hiéu (Shahid, Paul, Gilal,
& Ansari, 2022).

khoa hoc =

S5 19172024

thuong mai 89



QUAN TRI KINH DOANH

Céc nghién ctru lién quan dén marketing gidc
quan thu hut duoc sy quan tdm cua cac hoc gia
cling nhu cac nha quan tri marketing. Hau hét, cac
nghién ctru & truéc day cho thiy ung dung cua
marketing gidc quan dac biét hi¢u qua ddi voéi
nhom nganh dich vy. Cac nghién cuu trude day
da danh gia tic dong cia chién lugc marketing
gidc quan dén cac khia canh két qua hanh vi ctia
khach hang trong linh vyc y t& (Huyén, Nhi, My,
Long, & Puc, 2022); linh vyc ban 1¢ (Shahid et
al., 2022; Soars, 2009). Bac biét, cac nghién cuu
vé marketing giac quan dugc thuc hién kha nhiéu
trong linh vuc kinh doanh thyc pham va d6 uéng
(Jang & Lee, 2019; Quéan, 2021; Quéan, Linh,
Thao, Thom, & An, 2022); nha hang va ctra hang
thitc dn nhanh (Hussain, 2018; Huyén & Linh,
2022; Shahid et al., 2022; Thanh et al., 2024).
Trong linh vuc kinh doanh lién quan dén thuc
phiam va d6 udng, khi sy canh tranh giita cac
doanh nghiép ngay cang gay git, dat ra thach thirc
cho doanh nghiép trong viéc gia ting trai nghiém
khach hang, vi¢c van dung chién lwgc marketing
gidc quan gitp cho doanh nghiép tao ra loi thé
canh tranh bén vitng trén thi truong (Quén, 2021).

Dt ¢6 nhiéu nghién ctru danh gia vai tro cia
marketing gidc quan trong nhiéu linh vyc khac
nhau nhung cac nghién ctru trong bdi canh chudi
ctra hang ca phé van con han ché, dic biét trong
xu hudng thi trudng chudi ca phé ngiy cang bio
hoa va c6 su canh tranh manh m€ (Jang & Lee,
2019; Muntaha, 2016). Két qua nghién ctu tai
lidu cho két qua mot sé it nghién ctru trén thé gidi
tap trung vao vai tro cua marketing giac quan dén
hanh vi khach hang trong bdi canh thi truong
chudi ca phé (Jang & Lee, 2019). Ave va cong su
nghién ciru vé tac dong ciia marketing gidc quan
dén quyét dinh lya chon quéan ca phé ctia thé hé Y
tai khu vuc Nam Phi (Ave, Venter, & Mhlophe,
2015). Nghién ctru cua Jang va Lee (2019) da
xem xét tac dong cua cac kich thich vé gidc quan
dén khia canh cam xtc va niém vui, tr d6 dnh
hudng dén hanh vi mua cta khach hang vai cac
chudi cira hang ca phé tai Han Qudc. Widyastuti
danh gia tac dong ciia marketing gidc quan dén

quyét dinh chon quan ca phé tai Indonesia
(Widyastuti, 2022). Ngoai ra, marketing giac
quan 1a mé hinh duoc phat trién va ing dung rong
rdi trén thé gidi, tuy nhién nhimng nghién ctru vé
marketing giac quan dé ap dung hiéu qua véi timg
mod hinh klnh doanh cling nhu phu hop voéi van
hoa cia mdi qubc gia van con la mot khoang
trbng nghién ctru. Mot s6 nghién ctru gan day tai
thi trudng mai nbi nhu Viét Nam tap trung tim
hleu v€ tac dong cua marketmg giac quan, chu
yéu nghién ctru trong bdi canh nha hang, quan an
hay ctra hang an udng néi chung, dién hinh nhu
céc nghién ciru cia Quén et al. (2022); Huyén &
Linh (2022), Thanh el al. (2024).

Theo du béo cta td chirc Hiép hdi ca phé thé
gidi, s6 lwgng quan ca phé tai Viét Nam s& dat hon
5.2000 ctra hang vao nam 2025 (Portal, 2023). Vi
thé, cac doanh nghiép kinh doanh theo mé hinh
chudi cira hang ca phé co sy canh tranh gay gat
trong viéc tao dung dau 4n thuong hiéu riéng,
nang cao chét luong dich vy, sy thoa man va tir 46
duy tri long trung thanh ctia khach hang. Trong
khi cic nghién clru trude ddy danh gia vé gia tri
cam nhan cua khach hang trong linh vuc dich vu
n6i chung va dich vu chudi ctra hang ca phé noéi
riéng tai thi truong Viét Nam déu dua trén mé
hinh chat luong dich vy 1a chu yéu, thi nghién ctru
nay van dung mo hinh S-O-R va Iy thuyét vé mar-
keting gidc quan dé xem xét tac dong cuia market-
ing giac quan dén gia tri cam nhan, su hai long va
long trung thanh cua khach hang véi cac chudi
ctra hang ca phé tai TP. HCM. Tir két qua nghién
ctru, mot sb dé xuét duoc o1y nham thtc déy trai
nghiém nguoi ti€u dung qua trai nghiém gidc
quan, tir d6 gitip cac thuong hiéu chudi ca phé c6
thé gia tang gid tri cam nhan, su hai long va 10ng
trung thanh cta khach hang mot cach hiéu qua
nho chién lwoc marketing giac quan.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. M6 hinh Iy thuyét S-O-R

MBS hinh Kich thich - Chu thé - Phan héi (S-O-
R) (Jacoby, 2002; Mehrabian & Russell, 1974)
tim hiéu v& mdi lién hé gilta cac tac dong bén
ngoai (bdi canh) dén chu thé va tir d6 hinh thanh
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phan hdi trong nhitng bdi canh va tinh hudng nhét
dinh (Jacoby, 2002). M6 hinh bao gém ba thanh
t6, tac nhan kich thich (S) thé hién cac yéu td tir
moi trudng bén ngoai ¢ thé tac dong dén chu thé
(0), tir 6 chi thé c6 sy phan hdi (R), dugc hiéu
1a két qua dudi dang hanh vi. Theo Mehrabian va
Russell (1974), phan ung cua nguoi tiéu dung co
thé theo huong tiép can tich cuc hodc tiéu cuc.
Mot s nghién cttu d3 van dung mo6 hinh SOR
trong viéc danh gia anh hudng ciia marketing giac
quan dén két qua hanh vi nhu trong linh vic ban
1¢ (Hultén, 2012); hang khong (Perumal, Ali, &
Shaarih, 2021); linh vyc nha hang (Aljumah,
Nuseir, & Refae, 2022). Dya trén cac hudng dan
va gia dinh cua md hinh S-O-R, nghién ctru nay
phat trién khung 1y thuyet trong d6 cac kich thich
bén ngoai lién quan dén cac yéu t6 marketing giac
quan, tac dong dén nam giac quan nhu kich thich
vé mit thi giac, thinh giac, khtru giac, vi giac, xtc
giac (S) 6 tac dong dén gia tri cam nhan (O) tir
d6 anh huong dén phan tng 13 sy hai long va su
trung thanh cda khach hang (R) (hinh 1).

2.2. Marketing gidc quan

Khai niém marketing gidc quan dugc hiéu 1a
chién lugc marketing nham kich thich cam xac
clia nguoi tiéu dung thong qua viée thu hat, hap
din nim giac quan cta con ngudi bao gdm thi
gi4c, thinh giac, khiru gidc, vi gidc va xtc giac dé
tao thanh mot trdi nghiém hoan chinh cho khach
hang (Schmitt, 1999). Theo Lindstrom, céac kich
thich ciia moi truong bén ngoai thuong tac dong
dén ca nam giac quan cua con ngudi (Lindstrom,
2005). Hulten cho rang nim gidc quan déng vai
trd quan trong trong trai nghiém hay cam nhan
ciia khach hang, mdi kich thich giac quan cé vai
tro khéac nhau tuy vao loai san phém dich vu tai
cac ctra hang nhat dinh (Hultén, 2012). Krishna
(2012) két luan vé chién luge marketing giac quan
khong chi tac dong dén nam giac quan ctia nguoi
tiéu dung ma con tac dong dén cam xic, nhan
thizc va hanh vi. Nhin chung, cac thanh t6 cua
marketing giac quan déu dugc cac nha nghién ciru
thtra nhan va vén dung trong cac nghién ctru trudc
day bao gdm niam thanh td, thé hién cac kich thich

marketing tic dong dén nim gidc quan cua con
nguoi. Cac kich thich vé mit giac quan hoat dong
hai hoa v&i nhau va cac trai nghiém tong hoa c6
dugc tir tit ca cic gidc quan s& mang dén cho
khach hang trai nghiém toan dién nhat, bao gébm
céc kich thich marketing tic dong dén thi giac,
thinh gidc, khuu giac, vi gidc va xuc giac
(Krishna, 2012).

3. Phat trién gia thuyét nghién ctru

3.1. Tdc djng ciia marketing gidc quan dén
gid tri cdm nhdn ciia khdach hang

Céc gia dinh ctia mo6 hinh S-O-R cho ring cac
kich thich tr m6i truong bén ngoai s€ tic dong
dén cam xtic va danh gia ciia chi thé bi tic dong.
Céc yéu t6 marketing tac dong dén nam giac quan
nhu kich thich vé& mat thi giac, thinh giac, khtu
giac, vi gic, xtc giac s& co tac dong dén gia tri
cam nhan, tir 46 anh huong dén phan tmg 1a sy hai
long va su trung thanh cta khach hang. Cac kich
thich thi giac lién quan dén cac khia canh nhu
mau sic, anh sang, kich thudc va hinh dang
(Kotler, 1974). Theo Lindstrom (2005), mdt ca
nhan thudng bi anh hudng nhiéu nhat boi thi giac.
Céc kich thich thi gidc ¢6 thé bao gdm cach thirc
bai tri nhu thiét ké, mau sic, ndi ngoai thét; bao
bi, dong phuc ciia nhan vién (Quan et al., 2022).
Céc kich thich marketing gidc quan tac dong dén
thi giac duoc khéng dinh c6 tac dong manh mé
dén gia trji cam nhan cta khach hang trong bdi
canh céc ctra hang 4n ubng tai Viét Nam (Quan et
al., 2022; Thanh et al., 2024). Do d6, nghién cuu
nay dé xuét gia thuyét sau:

HI: Yéu t6 kich thich thi gidc tac dong thudn
chiéu dén gid tri cam nhdn cia khdch hing voi
chudi cira hang ca phé.

Dbi v6i nganh thuc pham va d6 udng, vi gic
14 chia khoa dé tao ra loi thé canh tranh (Quan et
al., 2022). Vi hay vi giac dugc phan biét boi cau
tric dac biét trong miéng va ludi giap phat hién
cac loai vi khac nhau (Lindstrom, 2005), hiéu qua
trong viéc tao dung sy trung thanh ctia nguoi ti€u
dung (Soars, 2009). Kich thich vi gidc duoc biét
1a c6 mdi lién hé phu thudc voi khiru giac, vi thé
khach hang c6 xu hudng thich cd mui vi va mui

khoa hoc =

S6 191/2024

thuong mai 91



QUAN TRI KINH DOANH

huong hoac khong thich ca hai (Khanna &
Mishra, 2013). Cac nghién cuu trong linh vuc nha
hang 4m thuc cho thdy yéu t6 vi gidc c6 anh
huong dén cam nhan chét luwong dich vu ctia thuc
khach (Quan et al., 2022; Thanh et al., 2024). Do
d6, nghién ciru nay dé xut gia thuyét sau déy:

H2: Yéu t6 kich thich vi gidc tac dong thudn
chiéu dén gid tri cam nhdn cia khdch hang véi
chudi cira hang ca phé.

Am thanh duoc xem 14 yéu t6 c¢6 anh huong
dén tam trang, niém vui va hanh vi cia nguoi tiéu
dung (Alpert, Alpert, & Maltz, 2005). Cac nha
marketing sit dung céc tin hi€u hay dac trung am
thanh riéng cho thuong hiéu dé tao ra su khéc biét
va nang cao trai nghiém cta nguoi tiéu dung cling
nhu tai ctra hang va dinh huéng hanh vi mua cac
nhan hi¢u (Khanna & Mishra, 2013). Cac nghién
ctru trong linh vuc nha hang am thuc cho thay cac
tac nhan kich thich vé mat thinh giac c6 anh huéng
dén cam nhén chét luong dich vu cua khach hang
(Quan et al., 2022; Thanh et al., 2024). Do 49,
nghién ctru nay dua ra gia thuyét sau:

H3: Yéu té kich thich thinh gidc tic déng
thudn chiéu dén gid tri cam nhdn cua khach hang
Vv6i chudi cira hang ca phé.

Khtru giac 1a mot trong nhiing hinh thuc tuong
tac manh mé& nhét cta con ngudi véi méi truong
xung quanh, khoang 75% cam xtic cua con nguoi
tradi qua hang ngay duoc tao ra bdi nhitng gi ho
cam nhan théng qua khuou gidc (Bell & Bell,
2007). Khiru giac la mét trong nhitng gidc quan
duoc lién két chit chd vai tri nhd ciia mdi ¢4 nhan,
vi thé khtru gidc gitp cho mot ngudi co thé ghi
nh¢ hay goi lai ky trc (Khanna & Mishra, 2013).
Céc nghién ctru trong linh vye nha hang am thyc
cho thay kich thich vé mui huong hay khirc giac
c6 anh hudng tich cuc dén gia tri cam nhan cta
khach hang (Quan et al., 2022; Thanh et al,,
2024). Do d6, nghién ciru dé xuat gia thuyét:

H4: Yéu t6 kich thich khiu gidc tic dong
thudn chiéu dén gid tri cam nhdn cua khach hang
Vvéi chudi cika hang ca phé.

Xtc giac dugc xem la gidc quan hinh thanh
trude ti€n so voi cac giac quan khac va la giac

quan cudi cing bi mat dan theo tudi tac (Krishna,
2012). Théng qua xiic giac, con ngudi co thé cam
nhén va danh gia dugc sy vat hién tugng ngay ca
khi khong st dung céc giac quan khac (Khanna &
Mishra, 2013) théng qua diém tiép xuc truc tiép
véi lan da, tr d6 nguoi ti€u dung co thé dat duoc
su gan bo sau sic hon v6i mot san pham, dich vu
hodc nhan hi¢u cy thé (Khanna & Misra, 2013).
Viéc cham tryc tiép vao san phdm khong chi mang
lai trai nghiém cam nhan vé chat luong va thiét ké
ma con tao ra mot két ndi bén chat gitra nguoi tiéu
dung va thuong hi¢u. Cac nghién ctu trong linh
vyc nha hang am thyc cho thay kich thich vé xuc
giac c6 anh huong dén gia tri cam nhan cua khach
hang (Quén et al., 2022; Thanh et al., 2024). Do
d6, nghién ctru nay da dua ra gia thuyét sau:

HS: Yéu t6 kich thich xiic gidc tac déng thudn
chiéu dén gid tri cam nhdn cia khdch hang voi
chudi cira hang ca phé.

3.2. Moi quan hé giia gid tri cam nhdn, sw
hai long va long trung thanh

Gia tri cam nhan dugc hiéu 1a “d4nh gia tong
thé ciia nguoi tiéu dung vé loi ich ciia mot san
phém (hoac dich vu) dua trén nhan thirc ctia ho vé
nhitng gi da nhan dugc (Zeithaml, 1988). Gia tri
cam nhan cua khach hang 13 nhan t6 c6 tac dong
tryc tiép dén su hai 1ong ciia khach hang trong bdi
canh kinh doanh dich vy, dugc chitng minh qua
nhiu nghién ciru trude day (Huyén et al., 2022;
Thanh et al., 2024). Gia tri cam nhan cua khach
hang ciing dugc chimg minh c6 tac dong dén long
trung thanh cia khach hang trong nhiéu nghién
ctru khac nhau (Hussein, Hapsari, & Yulianti,
2018; Kusumawati & Rahayu, 2020). Gi4 tri cam
nhén 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan dugc
khi st dung dich vy, va dugc xem nhu mot khia
canh vé nhan thtrc cta chu thé (O). Theo mé hinh
ly thuyét S-O-R, nhan thirc ciia chii thé c6 thé tac
dong dén phan tmg hanh vi d6 chinh 13 su hai 1ong
va long trung thanh. Do d6, nghién ctru dé xuét
céc gia thuyét sau day:

H6: Gia tri cam nhdn tac dong thudn chiéu
dén sw hai long ciia khach hang doi véi chudi cira
hang ca phé

=

92  thuong mai

So 191/2024



H7: Gia tri cam nhdn tac dong thudn chiéu
dén long trung thanh cia khach hang doi voi
chudi cira hang ca phé.

Su hai long ctia khach hang dugc xem la mét
trong nhitg yéu t& quan trong nhit anh hudng
dén long trung thanh ciia khach hang. Marketing
gidc quan dé cap dén cic trai nghiém ciia khach
hang, ting cuong su gin két giita to chirc va
khach hang va lam cho khach hang hai long, vi
thé su hai long 14 két qua cua trang thai tinh than
va cam xtc. Két qua vé su tac dong thuan chiéu
ctia sy hai 10ng dén 1ong trung thanh dugc khang
dinh trong nhiéu nghién ciru khac nhau
(Kusumawati & Rahayu, 2020; Osman &
Sentosa, 2013). Tir cac bang chimg thuc nghiém
trén, nghién ciru dé xuit gia thuyét sau day:

HS: Su hai long tac ddng thudn chiéu dén long
trung thanh cia khach hang doi véi chudi cira
hang ca phé.

QUAN TRI KINH DOANH

hang tai cac quan ca phé kinh doanh theo loai
hinh chudi ca phé tai khu vyc thanh phé H6 Chi
Minh. C& mau cta nghién ctu 1a 300, dugc xem
1a chép nhan dugc va phu hop dé thuc hién nhiéu
loai phan tich théng ké (Hair Jnr, Black, Babin, &
Anderson, 2010). Trude khi tién hanh khao sat,
nghién ciru thye hién didu chinh va bd sung bién
quan sat cho thang do cac khai niém nghién ctru
thong qua cac cudc phong van sau véi 10 khach
hang, 1a nhitng nguoi cé trai nghiém thyuc sy voi
dich vy quan ca phé, két qua dat duogc 1a 8 thang
do cac khai niém nghién ctru v6i tong s 47 bién
quan sat dugc su dung trong khao sat chinh thirc
(phu luc 1). Qua trinh thu thap dir liéu duoc tién
hanh tir thang 10 dén thang 11 niam 2023 tai khu
vyc thanh phé H6 Chi Minh, véi tong sb 325
phiéu khao sat duoc hoan thanh, trong dé c6 300
phiéu khao sat hop 1¢ dwoc dwa vao phan tich
chinh thirc. Nghién ctu ap dung phuong phap

Marketing
0T qua giac quan T
i Thi gidc
| Sy hai long
! H6
! Vi giac
i Thinh giac Gia tri cam nhén g
i v
i Khiru gidc H7
: Long trung thanh
| Xc giac
Kich thich (5) Chii thé (0) Phan ing (R)

(Nguon: Nhém nghién citu dé xuat)

Hinh 1: M6 hinh dé xuat

4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phép dinh lugng dugc st dung trong
nghién clru nay, dir liéu dinh luong chinh thirc
dugc thu thap bang cach khao sat truc tiép khach

phan tich théng ké mé ta voi phan mém SPSS,
kiém dinh thang do va gia thuyét nghién ciru dwa
theo phuong phap binh phuong téi thiéu ting
phan (PLS-SEM).

khoa hoc =
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5. Két qua nghién ctru

5.1. Thong tin vé déi twong khdo sdt

Két qua khao sat voi 325 dap vién tai TP.
HCM thu vé 300 bang khao sat hop 1é, trong d6
khach hang nam gigi 1a 134 ngudi, chiém
44,67%; nhoém khach hang nit 1a 166 chiém
55,33%. Nhu vdy, vé gi6i tinh, nghién ctru da thu
thap dugc dir liéu nam va nit gan voi ty 1& gidi
tinh cia TP. HCM thyc té. V& d6 tudi, nhém dudi
18 tu01 ¢6 35 déap vién chiém ty 18 11 ,07%; tur 18-
30 tudi chiém ty 1& 75%, tir trén 30 tudi chiém
13,33%. C6 thé thiy rang khach hang ciia cic
chu5i ctra hang ca phé tham gia khao sat thugc
nhém khach hang tré tudi. Ngoai ra, két qua thong
ké vé muc thu nhdp hang thang, mirc thu nhap
dudi 3 triéu déng c6 30 nguoi, chiém 10%; muc
thu nhap tir 3-5 triéu co6 76 dap vién, chiém
25,33%; muc thu nhap hang thang tir 5-8 triéu co
69 dap vién chiém 23,5%, muc thu nhap hang
thang tir 8-15 triéu c6 72 dap vién chiém 24% va
trén 15 triéu c6 53 dap vién chiém 17,67%. Vé
nghé nghiép cta dap vién, c6 168 nguoi 1a nhan
vién van phong, chiém ty 1€ 56%:; hoc sinh - sinh
vién c6 100 dap vién chiém ty 1é 33,33% va nghé
nghiép khac c6 32 dap vién chiém ty 1¢ 10,67%.

5.2. Danh gia mé hinh do luong

Két qua danh gia d6 tin cay cua thang do (bang
2) cho thay chi s6 Cronbach’s Alpha va d¢ tin cay

téng hop (CR) cua cac thang do déu 16n hon 0,7,
vay nén cac thang do déu dat do tin cay. Vé gia tri
héi ty, cac gia tri AVE cua cac thang do déu 16n hon
0,5 va hé sd tai ngoai cia cac bién quan sat déu 16m
hon 0,7 nén cac thang do dat duoc gia tri hoi tu.
Dua trén gia tri cua chi s6 twong quan HTMT déu
nhé hon 0,9 va can bac hai cua AVE 16n hon cac
twong quan giita cac bién tiém 4n véi nhau c6 thé
két luan rﬁng thang do dat gia tri phan biét.

5.2. Pdnh gid mé hinh céu tric

Quy trinh phan tich va cac tiéu chi phan tich
bao gom: danh gia hién twong da cong tuyén trong
md hinh; ude lugng hé s6 tac dong cua cac bién
ngoai sinh dén bién phu thude (B) va kiém dlnh y
nghia thong ké ciia cac gia thuyét; tinh hé sé xéac
dinh ctia mo6 hinh (R?) va danh gia kha nang du
bdo cia md hinh bang cach tinh hé sé Q2
(Sarstedt, Ringle, & Hair, 2021). Cac két qua
phan tich dugc thé hién nhur sau:

Céc hé sb phong dai phuong sai (VIF) néu co
ngudng nho hon 5 khong cé hién tuong cong
tuyen (Halr Jor et al., 2010). Két qua thong ke cho
thdy tat ca gia tri VIF cua cac bién tiém an déu
dudi ngudng 5. Vi viy, khong co6 hién tuwong cong
tuyén giita cac khai niém nghién ctru. Két qua
kiém dinh gia thuyét (bang 2) cho thdy cac gia
thuyét trong mé hinh nghién ctru déu dugc chép
nhan va c¢6 y nghia thong ké.

Bang 1: Tong hop sé tdi ngodi va do tin cdy tong hop ciia mé hinh thang do

Thang do Bién  Cronbach’s H¢ so tai D6 tin cdy  Phuwong sai
quan Alpha ngoai tong hop trich (AVE)
sat (CR)
Thi giac (SIGHT) 7 0,945 0,826 - 0,891 0,955 0,752
Vi giac (TASTE) 5 0,880 0,740 - 0,868 0,909 0,666
Thinh gidc (SOUND) 8 0,934 0,718 - 0892 0,944 0,680
Khutru giac (SMELL) 6 0,889 0,732 - 0,861 0,915 0,643
Xuc giac (TOUCH) 6 0,904 0,749 - 0,864 0,926 0,676
Gia tri cam nhan 6 0,915 0,800 - 0,857 0,934 0,703
(PER_VAL)
Su hai long (SAT) 4 0,815 0,758 - 0,834 0,878 0,642
Long trung thanh (LOY) 5 0,856 0,716 - 0,852 0,896 0,634
(Nguon: Két qua tinh todn ciia nhém tdc gid)
khoa hoc =
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Két qua chap nhan gia thuyét H1, cho thiy thi
giac co tac dong truc tiép va cung chiéu dén gia
tri cam nhan (B = 0,383; P-value = 0,000). Két
qua nay trang hop véi két qua cia Quén et al.,
2022; Thanh et al., 2024. Tuy nhién, diém khac
biét trong nghién ctru nay cho thiy cac kich thich
marketing vé thi gidc c6 tic dong manh nhit dén
gia tri cam nhén ciia khach hang, co thé thay véi
chudi cira hang ca phé, khach hang coi d6 1a mot
khong gian trai nghiém nhiéu hon.

Gia thuyét H2 duoc chdp nhan di khing dinh
yéu t6 vi gidc c6 tac dong truc tiép va cung chiéu
dén gia tri cadm nhén (B = 0,104; P-value = 0,000).
Két qua nay tring khdp véi nghién ciru trude nhur
nghién ctru ciia Quan et al., 2022; Thanh et al.,
2024. Tuy nhién, Kkét qua dat dugc cho théy cO su
khac biét vé cuong do tac dong so v6i cac nghién
ctru trude ddy, co thé do vé6i chudi cira hang ca
phé, cac san pham thuong it da dang hon so véi
cac clra hang an udng ciing nhu nguoi tidu ding
tré chon quan ca phé nhu mét khong gian trai
nghiém, 1am viéc hon 1a dén dé thuong thuc do
udng. Nghién ctru ciing chap nhan gia thuyét H3
vé tic dong cua tac nhén kich thich thinh giac c6
tac dong truc tiép va cung chiéu dén gia tri cam
nhan (B = 0,104; P-value = 0,000. Két qua nay
trung khép véi nghién ciru cia Quén et al., 2022;
Thanh et al., 2024, cho thiy cac kich thich vé
thinh gidc gop phan tao nén trai nghiém ctia nguoi
tiéu dung tai quan ca phé.

Két qua nghién ctru ciing khing dinh gia
thuyét H4 duoc chép nhan, thé hién yéu t6 kich
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thich vé khtru giac c6 tac dong truc tiép va cing
chiéu dén gia tri cam nhan (B = 0,190; P-value =
0,000). Két qua nay trang khép véi nghién ctru
cua Quan et al., 2022, Thanh et al., 2024. Tuy
nhién, & nghién ctru nay cho thay khiru giac anh
hudng manh hon thinh giac va vi giac dbi véi gia
tri cam nhan. Co thé giai thich 1y do nay vi véi
chudi ca phé, khach hang thuong danh nhiéu thoi
gian trai nghiém tai quan, vi thé yéu t6 “mui
huong” s& c6 anh huong manh mé& hon dén cam
nhan cua khach hang.

Nghién ctru ciing khang dinh tac nhan kich
thich vé xtic gidc co tac dong truc tiép va cing
chiéu dén gia tri cam nhan (B = 0,321; P-value =
0,000) (H5). Két qua nay tuong dong véi két qua
nghién ctru cia Quan et al., 2022, Thanh et al.,
2024. Nhén t6 kich thich vé mit xtic giac tac dong
manh thir hai xép sau thi giac, diéu dé cho thay su
khac biét gitra dich vu ca phé so v6i cac dich vu
khac. Tai cac clra hang ca phé da phan khach hang
s& trai nghiém thoi gian 1au hon, do ¢6 nhin manh
tam quan trong cda viéc cam nhan truc tiép cua
khach hang khi ngdi tai ban ghé hodc sir dung san
pham tai cira hang ca phé.

Gia thuyét H6 duoc chap nhén, khang dinh gia
trj cam nhén c6 tac dong truc tiép va ciing chiéu
dén sy hai 1ong cta khach hang (B = 0,757; P-
value = 0,000). Két qua nay hoan toan tring khép
v6i nghién ctru cua Jang va Lee (2019), Kim, Lee
va Kim (2020), Thanh el al. (2024). Két qua thong
ké ciing cho thiy gia thuyét H7 duoc chip nhan,
khang dinh gié tri cam nhan dong thoi c6 tac dong

Bang 2: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Moi quan hé H¢ so hoiquy GiatriT Mike y nghia Két qua
H1: SIGHT - PER VAL 0,383 8,246 0,000 Chap nhan
H2: TASTE - PER VAL 0,104 2,134 0,033 Chap nhan
H3: SOUND -> PER VAL 0,104 2,593 0,010 Chap nhan
H4: SMELL - PER VAL 0,190 4,216 0,000 Chap nhan
H5: TOUCH - PERVAL 0,321 6,752 0,000 Chap nhén
H6: PER_VAL - SAT 0,757 27,420 0,000 Chap nhén
H7: PER_VAL - LOY 0,295 4,676 0,000 Chap nhéan
H8: SAT 2> LOY 0,485 8,009 0,000 Chap nhéan
(Nguon: Két qua phan tich ciia nhém tdc gia)
khoa hoc =
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tryc tiép va cung chidu dén long trung thanh (B =
0.295, P-value = 0,000). Két qua nay hoan toan
trang khép voi két qua nghién ciru cia Mostafa va
Kasamani (2020) vé tac dong ctia gia tri cam nhan
dén 1ong trung thanh. Cac két qua dat duoc trong
nghién ctru ndy mét 1an nita chimg minh vai tro
tac dong cua gia tri cam nhan dén sy hai long cua
khach hang va long trung thanh cua khach hang,
ing ho gia dinh cia mo hinh S-O-R vé mbi quan
hé giira nhan thirc cam xuc cia chii thé dén két
qua hanh vi dugc phan tng lai. Cubi cung, gia
thuyét H8 cho thdy nhan t6 sy hai long c6 tac
dong truc tiép va cung chidu dén 10ng trung thanh
(B = 0,485; P-value = 0,000). Két qua nay ung ho
cho cac két qua vé su tac dong thudn chiéu cua su
hai long dén long trung thanh duoc khang dinh
trong nhiéu nghién ciu trudc (Kusumawati &
Rahayu, 2020; Osman & Sentosa, 2013). Nhu
vdy, cac clra hang ca phé can coi trong ning cao
sy hai long ctia khach hang nham tao dung long
trung thanh cda khach hang cao hon.

Két qua tinh hé s& R2 cho thiy hé sé bién bién
thién cua cac bién nodi sinh nhu sau: Gia tri cam
nhan c6 hé sb R? 1a 0,56 (56%), Su hai léng
(57%) va Long trung thanh (54%). Cac gia tri R
déu trén 50%, két qua nay cho thy cac nhan tb
ngoai sinh c6 kha ning du bao tét cho cac bién noi
sinh. Két quéa danh gia mic d0 du bdo cua md
hinh (Stone- Geisser’s Q?) cho thiy gia tri Q2
trong nghién ctru ndy ctia 3 bién ndi sinh thi cao
hon déngzké SO VQi 0.Cu thé gia tri cam nhén c6
gia tri Q< cao nhat (0,539) va theo sau la sy hai
1ong (0,406). Nhur vay, hai bién nay cho thdy mirc
d6 kha nang du bdo mé hinh cua 2 bién noi sinh
nay ¢ muc cao. Va cudi cung 1a sy trung thanh
(0,167) chi ra r?mg muc d6 kha nang dy bao mo
hinh ctia bién néi sinh nay & muc do trung binh.

6. Két luin va ham y quan tri

Két qua ctia nghién ciru nay da khing dinh vai
trd quan trong ctia marketing giac quan dén gia tri
cam nhén cua khéch hang, tir d6 gia tang su hai
1ong va long trung thanh dbi v&i chudi clra hang
ca phé. Tur két qua dat duoc, nhom tac gia dé xuat
mot s6 goi ¥ nhim gia ting gi4 tri cam nhan cua

khach hang cling nhu sy hai long va long trung
thanh thuong hiéu thong qua viéc trién khai cic
chién luoc marketing giac quan nhu sau:

Yéu t6 kich thich thi gidc c6 anh huéng manh
nhét dén gia tri cam nhan cda khach hang. Vi vy,
viéc trang tri cira hang theo mot phong cach nhat
dinh hodc phong cach ddc la, c¢6 su bt mit va thu
huat khach hang tir thiét ké, ban ghé, khu vyc ché
bién,... rat quan trong. Mdi ctra hang ca phé cua
chudi can phai duoc thiét ké dé mang lai cam giac
thoai mai cho khach hang vé mat thi giac thong
qua anh sang, cach trang tri va thiét ké, dong phuc
nhén vién, menu cia quan.

Yéu té xtic giac can duge xem xét vi c6 tac
dong manh thir hai dén gia tri cam nhéan, cho théy
khach hang quan tdm nhiéu dén trai nghiém dich
vu tur khu vuc ngéi an uéng truc tiép dén khu vuc
nha vé sinh. O moi noi trong quan déu can su gon
gang va sach s& dé mang lai trai nghiém tot nhat
cho khach hang. Cac chudi ctra hang ca phé can
dau tu trang bi nhimg bo ban ghé mang lai cam
giac ngdi thoai mai, cho khach hang, dé ho c6 thé
thoai mai nhat khi trai nghiém dich vu ¢ day, xem
xét diéu chinh nhiét d6 quan phu hop.

Nhiing yéu t6 thinh giac, vi giac, khiru giac tuy
tac dong thuan chiéu dén gia tri cam nhan, vi vy,
dé khach hang ¢6 dugc trai nghiém tdt hon, céc
ctra hang ca phé can dau tu vé mat chat luong dd
an thirc udng nhu sy twoi méi va huong vi clia san
pham. Bén canh d6 céc cira hang ca phé ciing can
dé y dén dén am thanh trong quan nhu 4m nhac,
tiéng 6n tir khu vyc ché bién hay quéan 1y tiéng on
cua khach hang tranh dnh hudéng nhiing nguoi
xung quanh, tao bau khong khi thoai méi nhat cho
khéach hang khi trai nghiém dich vu. Nhiing cua
hang ca phé ciing nén ¢6 khu vyc hit thude riéng
danh cho khach hang hut thudc vi mui thude 14 s&
anh huong dén trai nghiém cia nhitng khach hang
khac tir d6 c6 thé giam su hai long cua ho khi sir
dung dich vu.

7. Han ché ciia nghién ctru

Bén canh nhiing dong gop dat duoc, nghién
ctru ciing c6 mot sé han ché. Viéc chon mau theo
phuong phap thuan tién cho két qua dbi twong
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khao sat da phan la khach hang tré tudi, nghé
nghiép tap trung la nhoém sinh vién va lam viéc
van phong, thu nhap & muc trung binh va chua da
dang. Vi véy, dé ting tinh khai quat cho mé hinh,
nghién ctru tiép theo nén chon khao sat cac doi
tuong day du hon va cé su kiém dinh sy khac biét
trong hanh vi ciia cac nhom tudi hay theo cac yéu
t6 nhan khau hoc khac. Ngoai ra, nghién ctru nay
xem xét tic dong cuia marketing gic quan dén gia
tri cam nhan cua khach hang va chi do luong gia
tri cam nhan téng thé trong khi gia tri cdm nhéan Ia
bién sd phuc tap va mang tinh da huéng, cic
nghién ciru tiép theo co thé xem xét danh gia tac
dong ctia cac thanh t marketing gidc quan dén
c4c thanh phan gi4 tri cam nhan khac nhau. ¢
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Summary

This study based on the stimulus-organism-
response (S-O-R) paradigm to evaluate the impact
of sensory marketing on the perceived value, sat-
isfaction and loyalty of customers using services
at coffee shops. The quantitative methodology
was applied in this research, the inclusive quanti-

QUAN TRI KINH DOANH

tative data were collected from 300 customers in
Ho Chi Minh city, then analyzed through PLS-
SEM techique. The results show that sensory mar-
keting strategies have positive impact on cus-
tomers’ perceived value, in which, sight stimulus
has the strongest impact, followed by touch,
smell, sound and taste. In addition, we confirmed
that there are significant effects of perceived
value on both customers’ satisfaction and loyalty.
Finally, this study found significant effects of cus-
tomer satisfaction on loyalty. From the findings of
the research, some marketing implications are
proposed for coffee shops businesses in Ho Chi
Minh City.

Phu luc: Thang do

Thang do Ky hi¢u Dién giai
(nguon) Bién quan sat
Thi giac SIGHT1 Nbi thit cia quan ca phé X phu hop
(Jang & Lee, SIGHT2 Hiéu tmg 4nh sang ctia quan ca phé X phu hop véi toi
2 Oiff %‘;’5 " 7SIGHT3 | Cach bay tri do an, thirc ubng ciia quan ca phé X hap dan oi
SIGHT4 Cach trinh bay menu/thuc don ctia quéan ca phé X hap dan t6i
SIGHTS Kién triic ctia quan ca phé X doc déo
SIGHT6 Mau sic trang tri ciia quan ca phé X tao cho t6i cam giac d& chiu
SIGHT7 Trang tri quan ca phé X vao cac dip didc biét luén hip dan t6i
Vi giac TASTEI Db an thuc ubng cua quan ca phé X hop khau vi cia toi
(Jang & Lee, TASTE2 P4 an thirc ubng ciia quan ca phé X c6 vi didc trung riéng
20;1?’; ;%l;;; o TASTE3 P4 an thirc ubng ciia quan ca phé X luén én dinh chét lrong
TASTE4 Do an thirc uong cta quan ca phé X kich thich vi giac
TASTES Db an thirc ubng ciia quan ca phé X da dang
TASTE6 T6i cam nhan dugc sy twoi ngon tir db 4n thie udng ctia quan ca phé X
Thinh giac SOUND1 Quan ca phé X c6 phong cach am nhac riéng ctia quan
(Jang & I:ee, SOUND2 Am thanh tir nhan vién ctia quan ca phé X tao sy dé chiu
. Solg; | SOUND3 | Am thanh tir khich hang cita quan ca phé X duoc kiém sodt
SOUND4 Do on tir khu vue che bién khong tao su kho chiu
SOUNDS Quan ca phé X c6 cach 4m t6t v6i bén ngoai
SOUND6 Am nhac tai quan ca phé X ¢6 4m lwgng phii hop
SOUND7 | Am nhac tai quan ca phé X khién t6i thiy thoai mai
SOUNDS8 Am nhac tai quan ca phé X dugc diéu chinh pht hop vao nhimg dip dic biét
khoa hoc =
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Khiru giac SMELL1 Tbi thich mui thom tir db &n, thirc uéng ctia quan ca phé X
(Jang & Lee, SMELL2 | Quéan ca phé X khong c6 mui kho chiu (nhu mui thue 14)
2019; Quan et
al., 2022) SMELL3 T6i cam nhan dugc khong khi trong lanh tir quan ca phé X
SMELLA4 Mui huong tai quan ca phé X khong gay kho chiu cho toi
SMELL5 Muii hwong tir khu vie ché bién tai quan ca phé X duoc kiém soat tot
SMELLG6 Khu v¢ sinh ctia quan ca phé X luén sach sé&
Xuc giac TOUCH1 Do ding phuc vu dn udng quan ca phé X ludn dam bao vé sinh
(Jang & Lee, TOUCH?2 Céc hién vat trang tri tai quan ca phé X sach s&
2019; Quan et
al., 2022) TOUCH3 Nhiét d6 db an thic udng tai quan ca phé X thich hop
TOUCH4 Chd ngbi tai quan ca phé X sach s&
TOUCHS Noi thét ctua quan ca phé X an toan khi cham
TOUCH6 Quén ca phé X luén duy tri nhiét 6 khong khi phu hop
Gia tri camnhan | PER_VAL1 | Téi danh gia cao chat luong dich vu cua quéan ca phé X
g 601;% f; Kim, | 'pER VAL2 | Quan ca phé X dap img duge mong doi cua toi
Wiedmann, PER VAL3 | Quén ca phé X cho t6i cam gidc dang tin ciy
Labenz, Haase,
& Hennigs, PER VAL4 | Chét lugng ciia quan ca phé X ximg déng véi sd tién t6i bo ra
2018)
PER_VAL5 | Quén ca phé X co chét lugng 6n dinh
PER_VAL6 | Quéan ca phé X cho t6i cam xuc tich cuc
Su hai long SASI T6i hai long voi san pham, dich vu ciia quan ca phé X
(Ki.m, Lee, & SAS2 Tbi cam thiy thoai mai khi sir dung dich vu ctia quan ca phé X
Kim, 2020)
SAS3 Tbi cam thiy sang sudt khi Iya chon quén ca phé X
SAS4 To61 hai long véi muc gid & quan ca phé X
Long trung LOY1 Khi nghi dén quén ca phé, toi nghi dén quan ca phé X dau tién
thanh (Aljumah -
etal., 2022; LOY2 Quan ca phé X 1a lya chon hang dau cua t6i
Mostafa & — -
Kasamani, LOY3 To61i san sang thir nhitng san pham, dich vu maéi cua quéan ca phé X
2021)
LOY4 To61 gidi thi€u quan ca phé X cho nguoi khac
LOYS5 T6i chia sé nhitng thong tin tich cuc vé quan ca phé X
khoa hoc
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