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examine the role of perceived experiential value as the “organism” in the impact of the ambient
cues on behavioral intentions.
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Tém tit: Nghién ciru xem xét anh huong ciia cac yéu td moi truong xung quanh cira hang dén cam
xuc, gia tri trai nghiém cam nhan va du dinh hanh vi khach hang. Bang phuong phéap khéao sat,
nghién ctru thu thap dir liéu tir 447 khach hang ca nhén tai cac nha hang chuyén phuc vy cac mén an
ddc trung cua quoc gia/vung mién va khong gian dia phwong truyén thong tir muc trung cip tré 1én
trén dia ban Ha Noi. Két qua cho thdy du moi trudng xung quanh ctra hang khong ¢ anh huong tryc
tiép dang ké dén du dinh hanh vi khach hang, cac yéu t6 nay c6 thé anh hudng tich cuc dén cam xuc
va gié tri trai nghiém cam nhan cua khach hang. Tir d, nhitng danh gia tich cuc vé cam xuc va gia
tri trai nghiém cam nhan c6 thé anh huong tich cuc déang ké dén du dinh hanh vi khach hang. Nghién
ctru da bo sung cho 1y thuyét vé vai trd ciia moi truong cira hang bang cach md rong mo hinh Tac nhén -

Chu thé - Phan hoi (SOR) dé xem xét vai trd clia gia tri tréi nghiém cam nhdn nhu ddi twong chiu tac
dong cua céc tac nhan tir moi truong cira hang, tir d6 anh hudng dén du dinh hanh vi khach hang.

Tir khoa: Moi trudng clra hang, méi truong xung quanh, cam xuc, gia tri trai nghiém cam nhan, dy

dinh hanh vi.

1. Mé dau

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gt
nhung ciing tiém an nhiéu co hoi, cac nha kinh
doanh khong ngimg nd luc dua ra nhing chién
luoc méi nham tac dong vao hanh vi khach hang.
Mot trong nhitng cach thirc dugc st dung la
chién luge thiét ké méi truong trong cira hang.
Osman va cong su (2014) cho ring méi trudng
ctra hang c6 tiém ning tr& thanh mot cong cu
marketing hiéu qua va manh mé néu cac nha ban
1¢ ¢6 thé hiéu rd hon vé cach sir dung nd. Cu thé,
cac yéu td trong cira hang nhu mau séc, anh sang,
phong cach hoic 4m nhac c6 thé tic dong dén
viéc ra quyét dinh cta khach hang nhanh hon so

" Téc gid lién hé
Dia chi email: giangnth@hvnh.edu.vn
https://doi.org/10.25073/2588-1108/vnueab.4704

Vi cac yéu to tiép thi khac khong c6 mat tai thoi
diém mua hang (vi du nhu quang c4o).

Khi nghién ctru anh huéng cua cac yéu tb
mdi truong xung quanh dén hanh vi tiéu ding,
bén canh mdt sd nghién ctru vé mdi trudng xung
quanh tong thé, co nhing nghién ctru chi tap
trung vao mot hodc mot vai thanh phan clia moi
truong xung quanh nhu nghién ctru vé anh
huéng cia yéu té am nhac (Nguyén Thi Minh
Hai, 2016; Sweeney va Wyber, 2002); mui
huong (Cao Minh Tri Va Duong Quynh Nga,
2021); hodc nghién ctru vé tong hop cac yéu to
thudc vé moi truong cira hang bao gom ca yéu t6
xa hoi, thiét k& va méi truong xung quanh
(Mohan va cong su, 2013). Tuy nhién, it co
nghién ctru nao tap trung hoan toan vao anh
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hudng cta yéu té6 mdi truong xung quanh dén
hanh vi nguoi ti€u dung. Bén canh d6, vi nghién
ctru chu yéu dya trén mé hinh SOR, cac yéu t6
dugc dua vao mo hinh chii yéu xoay quanh cam
xuc, nhan thirc vé chat luong, sinh 1y, hanh vi
khach hang (Garrouch va cong su, 2020). bPé lap
day khoang trong d6, nghién ctru nay hudng dén
cac muc tiéu sau: (1) Xem xét anh hudng cua
mdi trudng xung quanh ctra hang dén cam xuc
khach hang va gia tri trai nghiém cam nhén cua
khach hang; (2) Xem xét anh hudng ctia cam xtic
khach hang va gia tri trdi nghiém cam nhén cta
khach hang dén du dinh hanh vi khach hang, (3)
Xem xét anh hudng truc tiép ciia moi truong xung
quanh ctra hang dén dy dinh hanh vi khach hang.

2. Tong quan nghién ciru
2.1. Moi truong xung quanh cika hang

Moi truong xung quanh ctra hang la mot
trong nhitng thanh phan quan trong ctia mdi
truong cua hang va dugc cadc nha nghién ciou
nhic dén nhu mot cong cu marketing hiru hiéu
nham tac dong dén hanh vi khach hang. Theo
Slatten va cong sur (2009), moi trudng cira hang
1a cac yéu t6 vat 1y va phi vat 1y trong cira hang
¢6 thé duge kiém soat dé nang cao hiéu qua hanh
vi cia khach hang va nhan vién. Theo cach phan
loai cua Baker va cong su (1994), moi truong
cura hang bao gom ba yéu t6: mdi trudng xung
quanh, thiét ké va x4 hoi.

Khi néi dén cac yéu td méi trudng, Bitner
(1992) cho rang mdi truong xung quanh ciia mot
ctra hang bao gom céac yéu t6 moi truong co kha
ning anh hudng dén mot trong nim giic quan
cia con nguoi nhu mui hwong, anh sang, &m
nhac, nhiét do, d6 sach sé... Khi cac yéu t6 moi
truong xung quanh duoc duy tri & mirc théa man,
ching khéng truc tiép nang cao kha ning mua
hang cta nguoi tiéu dung; tuy nhién néu bat ky
tin hiéu moi truong xung quanh nao vuogt ra khoi
gi6i han chap nhan dugc ciia chung, chiing c6 thé
c6 tac dong tiéu cuc dén hanh vi ctia ngudi tidu
dung (Hightower va cong su, 2002).

Mehrabian va Russell (1974) dé& xuit mo
hinh dé giai thich nhan thic, tinh cam va phan

mg hanh vi ctia mot ca nhan d6i v6i moi truong.
Trong m6 hinh tdm 1y hoc mdi truong, cac tac
gia nhan dinh rang cac kich thich tir moi truong
gdy ra nhing thay d6i ddi véi trang thai cam xuc
bén trong cua mot ca nhan, tir d6 gay ra hanh vi
phan tmg tiép can hodc né tranh. M6 hinh nay
duogc phat trién béng cach str dung nén tang cua
mo hinh SOR nham gidi thich cac phan img khac
ctia khach hang - két qua cua viée tiép xtic véi
cac kich thich cua mot méi trudng cu thé
(Donovan va cong su, 1994). Kich thich (S) dé
cap dén cac dau hiéu méi truong cira hang c6 thé
anh huéng dén trang thai bén trong cua khach
hang; Chu thé (O) dé cap dén “cac qua trinh va
cAu triac bén trong xen vio giira cac kich thich tir
bén ngoai [én con nguodi va cac hanh ddng, phan
mg hoic phan hdi cudi cing duoc tao thanh”,
bao gém tri giac, nhén thirc, sinh ly, cam xuc;
Phan hoi (R) 1a phan ung hanh vi cta khach
hang, nhu sy hai long cua khach hang, y dinh
hanh vi, hanh vi mua hang. M6 hinh SOR va cac
sira d6i ctia no da duoc ap dung trong cac linh
vue khac nhau nham danh gia anh huong cua cac
phan hodi vé tim 1y trude cac yéu té méi truong
ctra hang dén hanh vi ctia khach hang (Garrouch
va cong su, 2020). Tuy nhién, nhu da dé cap ¢
trén, it c6 nghién ctru tap trung hoan toan vao tac
dong cia moi trudng xung quanh. Do d6, nghién
ctru ndy ap dung khung SOR dé phat trién mot
md hinh nham kiém chimg anh hudng cia cac
kich thich tir m6i truong xung quanh clra hang
dén du dinh hanh vi khach hang mot cach truc
tiép hodc gian tiép thong qua tac dong dén cam
xuc khach hang, trong bdi canh dich vy nha
hang. Yéu t6 “Chii thé” trong mé hinh dugc phat
trién bang cach xem xét gia tri trai nghiém cam
nhan cua khach hang va xem nhu mot trung gian
cho tac dong ctia méi trudng xung quanh dén du
dinh hanh vi khach hang. Nghién ctru cling Xem xét
mdi quan hé tac dong truc tiép ciia mdi truong
xung quanh dén dy dinh hanh vi khach hang.

2.2. Cam xuc va gia tri trai nghiém cam nhdn
cua khach hang

Cam xuc cua khach hang trong tiéu dung c6
thé dwoc mo ta nhu 1a cac phan ting vé mit tinh
cam dugc tao ra cu thé trong qué trinh s dung



24 N.T.H. Giang, N.P. Tuan / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 2, No. 3 (2022) 21-30

san pham hodc trai nghiém tiéu dung (King va
cong su, 2010). Ly thuyét danh gia nhan thic chi
ra réng, nhan thic cia mdt ca nhan c6 tac dong
dén cam xtc cia ho (Lazarus, 1991). Khi mét c4
nhan bi kich thich boi cc yéu td trong cira hang,
ca nhan nay c6 thé xir 1y kich thich va hinh thanh
hinh anh nhan thic ban dau vé ctra hang, sau do
dugc chuyén d6i thanh cam xtic, chang han nhu
su phan khich hodc quan tam dén cira hang. Noi
cach khac, ca nhan c6 thé hinh thanh danh gia
tich cuc dbi voi ctra hang dwa trén cac yéu td kich
thich nhit dinh, nhu nhac duogc phat trong ctra
hang hoac 161 chao cta nhan vién khi ho budc
vao cua hang. Nhitng danh gid nhén thire nay anh
huong. dén danh gia vé mat cam xuc ciia khach
hang rang cira hang tha vi hodc hap dan (Kumar
va Kim, 2014; Haryono va Sihombing, 2018).
Trai nghiém dich vu 1a su két hop cta ca phan
g hodc danh gia cua khach hang vé mat 1y tri
hodc chic niang va tinh cam hoac cam xic.
Sandstré')rn va cong sy (2008) dua ra khai niém

“gia tri trai nghlem la danh gia trai nghiém dich
vy, tire 1a danh gia cua ca nhan vé tat ca cac két
qua trai nghiém ca vé mit chtc ning va cam
xuc”. Khac voi nhimg khach hang theo dudi gia
tri thyc dung, nhimg khach hang mong mudn su
huong thy khi ti€u dung tim kiém sy kich thich
vé cam xuc va niém vui dé cé gié trj gia ting cao
hon trong qué trinh ti€u thy va trai nghiém tiéu
dung (Lin va Chiang, 2010).

3. CAc gia thuyét va mé hinh nghién ciru

3.1. Anh hwong cua yéu t6 méi truong xung
quanh cira hang dén cam xic, gia tri trdi nghiém
cam nhan va dw dinh hanh vi khach hang

Céc yéu t6 xung quanh nhu 4m nhac, huong
thom va anh sang c6 anh huong dang ké dén
trang thai cam xuc ctia khach hang (Ogruk va
cong su, 2018). Mui huong, mau sdc va am nhac
xung quanh c6 thé anh huong dén tdm trang va
cam xuc cua khach hang (Chebat va cong su,
2001; Osman va cong su, 2014). Heidari va cong
su (2016) clng o ket ludn tuong tu vé anh
hudng cua cac yéu t& méi trudong ctra hang dén
nieém vui thich ctia khach hang. Cao Minh Tri va

Duong Quynh Nga (2021) cho thdy mui huong
c6 anh hudng tich cuc dén du dinh hanh vi khach
hang nhu dy dinh quay lai, s6 tién chi tiéu va thoi
gian luu lai cra hang. Dya vao cac 1ap luan trén,
nghién ciru dua ra gia thuyét:

H1: Cdc yéu t6 méi trieong xung quanh dnh
hieong tich cue dén cam xiic ciia khdach hang.

Ngoai ra, cac nghién ctru cling xem xét moi
quan hé gitra chét lugng va gié tri cam nhan, két
luan chét lwong 14 tién dé cho gia tri cam nhan
(Liu va Jang, 2009). Ngoai tror Ryu va Jang
(2008), Ryu va cong su (2012) di diéu tra tac
dong cia mdi trudng cira hang ddi véi nhén thirc
ctia khach hang vé gia tri, theo hiéu biét cua tac
gia, c6 rat it nghién ctru vé mdi quan hé nay. Dya
trén nhan dinh cta Kotler (1973), moi trudng cua
hang dai dién cho chét luong cua khong gian
trong ctra hang va la khia canh hitu hinh trong
thang do SERVQUAL vé chét luong dich vu;
dong thoi xem xét thyc té rang moi trudng xung
quanh ctra hang 12 mot trong nhitng yéu t6 tao
nén chét luong cho mot ctra hang (Liu va Jang,
2009; Ryu va cong sy, 2012), nghién clru ndy
cho rang viéc dé xuat mdi lién hé gita moi
truong xung quanh cta hang voi gia tri trai
nghiém cam nhéan trong khdng gian nha hang la
c0O co sd. Vi vay:

H2: Céc yéu t6 méi truong xung quanh cira
hang dnh hwéng tich cwc dén gid tri trai nghiém
cam nhdn cua khach hang.

Hon nira, mot sb nghién ctru xdc dinh cac yéu
t6 moi truong trong thiét 1ap dich vu anh huong
dén hanh vi khach hang, chang han nhu thoi gian
mua hang, s6 tién chi tiéu va/hodc y dinh mua
lai. North va Hargreaves (1998) da xem xét tac
dong ctia am nhac dén y dinh mua hang trong bbi
canh dich vu am thyc va tim thay mdi lién hé tich
cyuc gitra &m nhac va y dinh mua hang. Ryu va
Jang (2008) ciing két luan rang cac yéu to moi
truong anh hudng tryc tiép dén ¥ dinh hanh vi
khi nghién ctru trong bdi canh nha hang. Ngoai
ra, Jang va Namkung (2009) dé xuat mé hinh
SOR m¢ rong bang cach bo sung mdi lién hé truc
tiép gitra moi truong cira hang va y dinh hanh vi,
trong d6 anh huong tryc tiép ciia moi truong cira
hang dén cic y dinh hanh vi da duoc xac dinh.
Do dé:
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H3: Moi truong xung quanh cira hang anh
huong tich cuc den dy dinh hanh vi khdach hang.

3.2. Anh huwrong ciia cam xiic va gid tri trai nghiém
cam nhdn dén dy dinh hanh vi khach hang

M6 hinh SOR cho rang cic cam xtc cua
khach hang c6 thé tao ra cac hanh vi phan hdi
hodc né tranh, do do:

H4: Cdam xiic ciia khdch hang anh hieong dén
dy dinh hanh vi khach hang.

Theo Dong va Siu (2013), trai nghiém dich
vu kém lam khach hang thit vong, tham chi
khién ho can nhéc tir bé nha cung cép dich vu,
trong khi trai nghiém tich cuc khuyén khich su
trung thanh cta khach hang va thuc giuc ho quay
lai mua hang. Theo Chang va Wildt (1994), gia
tri cam nhan 1a yéu t6 chinh anh huong dén y
dinh mua hang. N6 c6 anh hudng tich cuc dén su
hai long ctia khach hang va xéac dinh liéu ho co
mudn quay lai cira hang d6 hay khéng (Iglesias
va Guillén, 2004). Trong moi trudng nha hang,
nghién ciru ctia Lin va Chiang (2010) chi ra rang
danh gié trai nghiém cua khéach hang anh huong
tich cuc dén hanh vi tiéu dung. Tuong tu, cac
nghién ctru khac vé méi trudng nha hang cia Liu
va Jang (2009) Ryu va cong su (2012) cling xdc
nhan moi quan hé tich cuc gilta nhan thire vé gia
tri voi du dinh hanh vi khach hang trong tuong
lai. Vi vay:

H5: Gid tri trai nghiém cam nhdn cua khdch
hang danh hwéng dén die dinh hanh vi khdch hang.

M5 hinh nghién ctru dugc thé hién ¢ Hinh 1.

Hi Cam xiic H4
/ . \ B
Mo trumg xung Dy dinh hanh vi
quanh ctra hing khéch hang
k Gid i nghiém %
cim nhin

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
Nguon: Deé xuat cua cac tac gia.

4. Phuwong phap nghién ciru
4.1. Phuong phap thu thdp dir liéu

Pé danh gid anh huong cua yéu t6 moi
truong xung quanh ctra hang, Cac tac gia st dung
phwong phéap nghién ctru dinh lwong va tién hanh
khao sat tir thang 3 dén thang 4 nim 2021. Dbi
tuong tham gia khao sat 1a khach hang tai cac
nha hang dan tdc tir tim trung tré 1én & Ha Noi
(v6i murc chi tiéu trung binh ctia mdi khach tir
250.000 dong). Nha hang dan toc 1a nha hang
phuc vu cac mon dn dic trung cua qudc gia/ving
mién va khong gian ctia nha hang dugc lay cam
hing tir van hoa dia phuong. Bang phuong phap
chon miu ngau nhién phén tang, tir tong s0 580
bang hoi duoc phat ra, cac tac gia thu vé 500
phan hoi (dat ty 1& phan hdi 86,2%), trong d6 co
447 phan hdi hop 1 va ¢o gia tri cho nghién ciru.
Theo Tabachnick va Fidell (1996), ¢c& miu tbi
thiéu can thoa mén gi tri 50 + 8*m (m 12 s6 bién
doc lap), do d6 c& mau trong nghién ciru nay la
thoéa man.

Bang 1: Bac diém ctia mau nghién ctru

Pic diém miu %
Gidi tinh
Nam 35,1
Nir 64,9
Tubi
< 25 tudi 55,9
25-34 tudi 28,6
35-44 tudi 11,0
Tir 45 tudi tré 1€n 4,5
Tinh trang hon nhan
Poc than 69,4
Pi két hon va chua ¢6 con 4.9
D3 két hon va ¢o con 25,7
Thu nhap
< 5 tri¢u dong 42,5
T 5 trigu dong -< 15 triéu dong 33,3
Tur 15 tri€u dong -< 25 tri¢u dong 16,6
Tir 25 triéu dong tré 1én 7,6

Nguon: Dit liéu khao sat.

Bang 1 cho thdy mau khao sat dugc phén bd
cho cac nhom doi tugng voi cac dac diém nhén
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khau hoc da dang. Trong d6, 65% nguoi tham
gia khdo sat 1a khach hang nit, 56% duéi 25 tuoi,
70% dogc than, 75% cé thu nhap & mic trung binh
va trung binh thap. SO liéu nay hoan toan phu
hop boi day 1a cac dbi tuong danh nhiéu thoi gian
cho viéc dung bira & bén ngoai va ciling la mot
trong cac nhom khach hang muc ti€u chinh cua
cac nha hang dan toc.

4.2. Thang do nghién cuu

Céc thang do sur dung trong nghién ctru duoc
thu thap tu cac nghién clru c6 lién quan, co su
diéu chinh vé tir ngit cho phi hop véi bdi canh
nha hang Viét Nam thong qua phong van céac
quan ly nha hang, nhan vién va khach hang.
Bang hoi chinh thirc bao gdm 5 phan: (1) Cam
nhan cua khach hang vé méi truong xung quanh;
(2) Cam xuc cua khach hang; (3) Gia tri trai
nghiém cam nhéan cua khach hang; (4) Y dinh
hanh vi ctia khach hang; (5) Théng tin ca nhéan.

Céc muc tir (1) dén (4) duge do ludng bang thang
do Likert 5 diém, tir 1: “Hoan toan khong dong
¥ dén 5: “Hoan toan dong y”.

Yéu t6 “Moi truong xung quanh” duge do
luong thong qua 7 thang do sir dung trong nghién
ctru cia Heung va Gu (2012), Hyun va Kang
(2014), Kim va Moon (2009), Lin va Chiang
(2010), Chang (2016), Reimer va Kuehn (2005),
Kumar va Kim (2014). Yéu té “Cam xuc” dugc
do ludong thong qua 4 thang do sir dung trong
nghién ctru cua Laros va Steenkamp (2005),
Bagozzi va cdng su (1999), Marthur va Gupta
(2019). Yéu t6 “Gia tri trai nghiém” duoc do
luong thong qua 5 thang do str dung trong nghién
ciru cua Liu va Jang (2009), Ryu va cong su
(2012). Yéu t6 “Du dinh hanh vi” dwoc do ludong
thong qua 4 thang do st dung trong nghién ctu
cia Ryu va cong sy (2012), Hyun va Kang
(2014), Jang va Namkung (2009), Liu va Jang
(2009), Ha va Jang (2012).

Bang 2: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va EFA

nhan t6 chuan bien tong loai bié Alpha
oai bién
AM3 0,983 0,849 0,901
Mai truong AM4 0,936 0,849 0,901
xung quanh AM2 0,881 0,819 0,905 0.924
(AM) AM7 0,592 0,743 0,916 ‘
AM6 0,556 0,711 0,920
AM5 0,520 0,721 0,918
AE2 0,922 0,856 0,894
Cam xuc AE3 0,909 0,834 0,902 0.926
(AE) AE4 0,908 0,833 0,902 '
AE1 0,881 0,791 0,916
EV2 0,897 0,830 0,898
Giatri EV3 0,895 0,828 0,898
trai nghiém EV5 0,873 0,801 0,904 0,922
cam nhan (EV) EV4 0,873 0,799 0,904
EV1 0,830 0,734 0,917
Du dinh IB2 0,956 0,898 0,891
hanh vi (IB) IB1 0,942 0,868 0,916 0,939
IB3 0,935 0,854 0,926

Nguon: Két qua khao sat.
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4.3. Phuong phap phan tich dir liéu

Dé kiém tra do tin cdy cua cac thang do va
nhom céc thang do thanh cac nhan t6 ¢ ¥ nghia,
nghién ciru sir dung hé sb Cronbach’s Alpha va
phén tich nhan t5 kham phéa (EFA). Sau d6, phan
tich nhén t6 khing dinh (CFA) duoc 4p dung dé
xac dinh xem céc bién do ludng c6 phan anh mét
céch dang tin cdy cac bién tiém an duoc dua ra
trong gia thuyét hay khong. Cubi cting, mé hinh
phuong trinh ciu trac (SEM) duoc sir dung dé
kiém dinh cac gia thuyét

5. Két qua nghién ciru
5.1. Phan tich Cronbach’s Alpha va EFA

Sau khi loai bo hai thang do khong thda man
(AM1, 1B4), tat ca cac chi sb bao g@)m hé sb
Cronbach’s Alpha (> 0,9), hé s6 tuong quan ciia
tong bién (> 0,3) va hé s6 Cronbach’s Alpha cia
thang do néu loai bién (< hé s6 Cronbach’s
Alpha ciia thang do) déu thoa man, khang dinh
do tin cay cua thang do. Sau d6, nghién ctru tiép

tuc su dung EFA dé phat hién céc bién quan sat
duoc tai trén nhidu yéu td va xac dinh lai gié tri
clia cac bién trong md hinh. Két qua duoc trinh
bay o Bang 2.

5.2. Phdn tich nhan té khang dinh

Pé danh gia tinh hop 18 cta ciu triic va tinh
nhat quan ndi by, CFA da dugc ap dung. Théng
ké Chi-square cho CFA 1a 380,783 véi 127 bac
tw do (p = 0,000), Chi-Squared/df = 2,998, GFI
= 0,903, CFI = 0,961, RMSEA = 0,067. Tt ca
cac chi sd chi ra ring mo hinh phu hop véi dir
liéu thu thap.

Do tin cdy tong hop (CR) cua tit ca cac bién
déu > 0,7, dam bao tinh nhit quan ndi bo trong
mdi bién. Tt ca cac hé sb tai chudn hoa déu 16n
hon 0,5 (tr 0,71 dén 0,92), cac gia tri cua phuong
sai trung binh dugc trich (AVE) 16n hon 0,5, ddm
bao gia tri hoi ty. Ngoai ra, so sanh can bac hai
gia tri AVE cho ting bién va twong quan giira
céc cap bién cho thy gia tri can bac hai cia AVE
cho mdi bién 16n hon twong quan giita cac cip
bién, dam béo tinh phén biét (Bang 3).

Bang 3: Kiém dinh tinh héi tu va tinh phan biét trong CFA

CR AVE AE EV IB
AM 0,924 0,672
AE 0,927 0,944 0,609*** 0,972
EV 0,914 0,872 0,602*** 0,925*** 0,934
IB 0,940 0,839 0,500*** 0,811*** 0,854*** 0,916

Nguon: Két qua khao sat.

Hinh 2: M5 hinh c4u tric tuyén tinh
Nguon: Két qua khao sat.
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5.3. Su phu hop ciia mé hinh

Thong ké Chi-square cho md hinh phuong
trinh cdu trac 1a 2675,162, voi 843 bac tu do
(p = 0,000).x2/df = 3,173, chi s6 phu hop so sanh
CFI = 0,901, chi s Tucker-Lewis TLI = 0,894,
sai s6 binh phwong cin bac hai cia xdp xi
RMSEA = 0,079. Tt ca céc chi sb chi ra réng su
pht hop ctia mé hinh 13 ¢6 thé chap nhan dugc,
do d6 mé hinh d& xuat dugc xac nhan (Hinh 2).

5.4. Kiém dinh gid thuyét

Két qua nghién ctru cho thdy méi truong
xung quanh ctra hang anh huong tich cuc dén
cam xuc cua khach hang (= 0,70, p<0,001) va
gia tri trai nghiém cam nhén cta khach hang (B
= 0,69, p < 0,001). C6 thé thdy muc do anh
hudng ctia moi truong xung quanh cira hang dén
cam xuc va gia tri trdi nghiém cam nhan cua
khach hang khé twong dong nhau. Bén canh do,
cam xuc khach hang (B = 0,41, p < 0,001) va
danh gia gia tri trai nghiém khach hang (f = 0,65,
p < 0,001) déu anh hudng tich cuc dén du dinh
hanh vi khach hang, trong dé anh huong cua gia
tri trai nghi€ém cam nhéan khach hang dén du dinh
hanh vi khach hang la 16n hon so v&i anh hudng
ciia cam xtic khach hang. Két qua nghién ciru
cling cho thdy mdi truong xung quanh cira hang
khong c6 anh huong truc tiép dang ké dén du
dinh hanh vi khach hang. Nhu vay, H1, H2, H4,
H5 duoc chip nhan, riéng H3 bi bac bo.

Bang 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét

H¢ so
Gia thuyét t(;"lj’;f P Kétqui
chuin
HL. AM > AE 0,70 *** Chap nhan
H2: AM > EV 0,69 *** Chap nhan
H3: AM > 1B 011 08 Bécbo
H4: AE > 1B 041 ** Chap nhan
H5: EV > IB 0,65  *** Chap nhan

Nguon: Két qua khao sét.

Nhu vy, cac yéu té moi truong xung quanh
cua hang anh huong tich cuc dang ké dén cam
xUc va gia tri trai nghiém cam nhén cia khach

hang, qua d6 anh hudong dén y dinh hanh vi cia
khach hang. Ngoai ra, anh hudng tich cuc cua
cac yéu t6 moi truong xung quanh nha hang dén
cam xuc va gia tri trai nghiém cam nhan 1a kha
tuong dong. Tuy nhién, gi4 tri trai nghiém cam
nhan lai ¢6 anh huéng manh hon dén dy dinh
hanh vi khach hang so v6i cam xuc khach hang.

6. Thao luan két qua nghién ctru

Két qua nghién ciru hoan toan dong nhat voi
cac nghién ctru trude vé mdi trudng cira hang,
khi chi ra mdi quan h¢ tich cuc gitra tin hi¢u méi
truong cua hang va cam xuc khach hang, tir do
anh huong dén dy dinh hanh vi khach hang. Tuy
nhién, mic du cac nghién ciru trude cho thiy tac
dong truc tiép cua cac tin hiéu xung quanh dén
du dinh hanh vi khach hang, nghién ctru bac bd
anh hudong nay. Két qua thyc nghiém cho thiy
cac nha hang dan tdc ¢ Viét Nam chua dau tu
day du vé yéu té modi truong xung quanh nén
khach hang chua d4nh gia chat luong moi truong
0 mure cao (trung binh 3,66/5). Diéu nay dan dén
anh huong khong dang ké cua cac yéu td xung
quanh dén dy dinh hanh vi khach hang, mac du
tuong quan gitra hai yéu t6 nay 1a tich cuc. Bén
canh d6, du chua cd nhiéu nghién ctru thyc
nghiém vé viéc mdi truong xung quanh anh
huéng dén gia tri trai nghiém cam nhén, nghién
cuu khang dinh rang anh huong nay la dang ké,
ngang bang voi anh hudng ctia yéu té moi truong
xung quanh dén cam xuc khach hang.

Tir goc do 1y thuyét, dong gdp quan trong
nhét ctia nghién ctru 1a mé rong md hinh SOR va
dua yéu t6 gia tri trai nghiém cam nhan vao mo
hinh d& xem xét nhu mot yéu td trung gian cho
anh hudng ctia mdi truong cira hang dén du dinh
hanh vi khach hang. Ttur goc 6 quan ly, nghién
clru gitip cac nha kinh doanh nha hang hiéu 16
hon vé tdm quan trong cia moi trudng xung
quanh cira hang d6i v6i cam xuc, gia tri trai
nghiém cam nhan va dy dinh hanh vi khach
hang. Tir d6, nghién ctru dua ra mot s6 dé xuat
nham nang cao hoat dong kinh doanh nha hang
nhu thiét ké moi truong xung quanh cira hang
lién quan dén 4m nhac, nhiét 4o, mui huong phai
duoc diéu chinh dé nang cao cam xuc tich cuc
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cua khach hang, gia tri trai nghiém va y dinh
hanh vi. Cac nha hang can kiém soat muc do
tiéng on dé duy tri mot moi truong thoai mai. Cac
nha hang c6 thé cung cap cho khach hang 4o
choang, tap dé dé giam thiéu sy bat tién do mui
thirc an gy ra. Cudi ciing, anh sang va nhiét do
trong ctra hang nén dugc diéu chinh dé tao su
thoai mai cho khach hang.

7. Mot s6 han ché va hwéng nghién ciru
tiép theo

Nghién ctru ndy van con mét s6 han ché. Dau
tién, do nghién cuu khong tach biét cac thanh
phan ctia méi truong xung quanh nén rat khé so
sanh anh hudéng hodc tAm quan trong giita C4c
yéu t6 cung thudc méi truong xung quanh. Thir
hai, cac két luan hodc dé xuat trong nghién cau
chi co thé ap dung cho cac nha hang thuéc pham
vi nghién ciru & Ha Noi. Trong twong lai, néu c6
thé mé rong pham vi nghién ctru va mau nghién
ctru thi d8 tai s& co y nghia tot hon, dong thoi co
thé so sanh két qua nghién ctru d6i v6i cac nhom
mau khach hang khac nhau. Thir ba, do luong
danh gia va cam nhan cua khach hang dua trén
thang do Likert c6 nhitng han ché vi khach hang
d6i khi khong thé danh gia chinh x4c cam nhan
ctia ho va c6 xu hudng phan hdi dua trén nhimng
gi ho cho la ding chtr khong phai cam nhén thyc
su cta ho. Cudi ciing, nghién ctru nham du doan
y dinh hanh vi cua khach hang, do d6 s€ c6 mot
s6 khoang cach gitta ¥ dinh va hanh vi ctua khach
hang ma c4c nghién ctru trong tuong lai c6 thé
giai quyét.
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