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TOM TAT
Muc tiéu ciia bai bdo ndy 1a do heong tic dong ciia chat leong dich vu dén ¥ dinh quay lai cia khdch
hang va so sanh chat lwong dich vu va y dinh quay lai ciia khdch hang giita hai dang nha hang: nhirong
quyén thuwong mai va tw quan . Cdc nhdn t6 va bién trong nghién ciru nay dwoc phdt trién va hiéu
chinh tir mé hinh DINESERV. Nghién citu da thu thip dwoc 363 mdu tir khdch hang ciia céc nha hang
nhwong quyén thwong mai va tw quan Iy ¢ TP.HCM. Két qua nghién cieu cho thdy c¢é 2 yéu té chit
luong dich vu tac dong dén vy dinh hanh vi cua khach hang, do la sy tin cdy va sw phdn héi. C6 su khac
biét vé chat lwong dich vu va ¥ dinh quay lai cia khdch hang giita hai dang nha hang nhwong quyén
thwong mai va tw quan 1y. Tir d6, nghién ciru dd dé xudt cdc ham ¥ quan Iy @é ndng cao chat lwong dich
vu cho céc nha hang.

Tir khéa: chat lwong dich vu, ¥ dinh quay lai, nha hang.
ABSTRACT

The paper attempts to measure the impact of service quality on customers’ return intention and
compare service quality and customers’ return between franchised and self-managed restaurants.
Factors and variables of this study are adjusted from DINESERV model. The study is conducted on a
sample of 363 customers of franchised and self-managed restaurants in Ho Chi Minh City. The results
show that two factors of service quality such as reliability and responsiveness affect customers’ return
intention. We also find that there are significantly differences in service quality and customers’ return
intention between the franchised and self-managed restaurants. We suggest managerial implications to
improve service quality of restaurants accordingly.

Key words: Service quality, return intention, restaurant.

1. GIOI THIEU dugc phuc vu tan tinh, twong xtimg véi dong

Gén day nganh dich vu 4n uéng, dich vu tién bo ra. Viéc di an ¢ cac nha hang da tro
nha hang ¢ Viét Nam phat trién manh va su thanh mdt nét van hoa, dac biét 1a ¢ cac do thi.
canh tranh ngdy cang tr& nén gay git. Trong Do d6, viéc nang cao chit lugng dich vu an
thoi gian tGi, day sé 13 mot trong cac nganh co ubng s& gitp néng cao hiéu qua hoat dong kinh
mirc thu nhdp trung binh cao nhit. Bé ¢6 duoc doanh nha hang, thoa man dugc nhu ciu ngay
hiéu qua kinh doanh tdt, cac nha hang ludn cang cao cua khach hang va tir d6 gia tang stc
phai dit chit luong dich vu 1én hang dau. Ngay canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong.
nay, con ngudi di chu y dén nhu ciu an ubng. Néu chét lugng dich vu tot, khach hang s& hai
Ho khong chi muén dn ngon ma con mudén 1ong va khi hai 1ong ho s& san long quay lai nha

dugc ngdi trong mot khong gian thoang, dep,
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hang, sin long gi6i thiéu nha hang cho nhiéu
nguoi khac hon nita.

Chat lugng dich vu nha hang phu thudc rat
nhiéu vao hinh thitc quan 1y hay kinh doanh
ctia nha hang. Pbi v6i cAc nha hang phat trién &
Viét Nam, c6 hai hinh thitc¢ kinh doanh phé
bién 1a nhuong quyén thwong mai va tu quan
ly. Hinh thttc nhuong quyén thirong mai 1a mot
phuong thirc nhan rong thuong hi€u, nhan rdng
mé hinh kinh doanh c6 xuédt x@ tir Chau Au
cach day ca trim nim nhung lai phat trién rat
manh tai My. Dén nay nhuong quyén thuong
mai da tré thanh mdt phuong thitc kinh doanh
hién dai, rat phd bién. Hinh thirc tw qudn Iy 1a
hinh thtrc kinh doanh ma tit ca cac hoat dong
clia nha hang duoc quan ly va diéu hanh boi
chinh d¢i ngii s¢ hitu thanh 14p doanh nghiép.
Céau hdi nghién cuu dugc dat ra 1a cac nhan td
chat lugng dich vu nha hang nao tac dong dén
y dinh quay lai cia khach hang? Liéu cé sy
khac biét gi vé chat luong dich vu gitra nha
hang nhuong quyén thuong mai va ty quan Iy
hay khéng? Viéc tra 161 cau hdi nay s€ gilp cac
nha quan ly nha hang hiéu rd hon vé chét lugng
dich vy, ¥ dinh quay lai cta khach hang va su
khac biét gita hai dang nha hang nhuong
quyén thuong mai va tu quan 1y dé tir 46 nang
cao chét lwong dich vy va gia tang sy canh
tranh cho nha hang ciia minh.

2. CO SO LY THUYET VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co s¢ ly thuyét va mo hinh nghién
ctru

Chat lweng dich vu, s hai long ciia khach
hang, y dinh quay lgi ciia kh4ch hang

Trong 1y thuyét vé chét luong dich vy, khai
niém pho bién nhat vé sy hai long cua khach
hang dugc thé hién théng qua viéc khach hang
“so sanh mong dogi cta ho véi chét luong cam
nhan dugc sau khi mua san phim hay sir dung
dich vu”. Noi mot cach khac, néu chit lwong

dich vu cam nhan vugt qua mong doi cia
khach hang thi két qua tich cuc dwoc tao ra,
nghia 1a khach hang hai long. Nguoc lai, néu
chit lugng dich vy cam nhan thdp hon mong
doi cta khach hang thi két qua tiéu cuc xay ra,
nghia la khach hang khoéng hai long (Young &
Jang, 2008). Theo co sd nay thi sy hai long cia
khach hang va chat lugng dich vu c6 mdi quan
hé mat thiét voi nhau. C6 hai quan diém khéc
nhau v& méi quan hé nay. Quan diém thtr nhat
la viéc xay ra su hai long dan téi sy nhan thac
vé chit luong dich vu (Zeithaml et al., 1998).
Quan diém thir hai 1a chat luong dich vu cam
nhan 1 tién t6 cua sy hai long khach hang
(Cronin & Taylor, 1992). Két hop hai quan
diém nay cho thay khach hang c6 thé cam nhan
chat lugng dich vu sau khi st dung ngay lap
tuc cling nhu thoi gian sau d6 va so sanh cam
nhan véi mong doi cua ho (Lee et al., 2000).
N6i mot cach khéc, chit lugng dich vu cam
nhan sé tao ra su hai long cua khach hang.

Viéc gitt chan khach hang hay lam cho
khach hang quay lai 1a mot vin dé quan trong
trong nganh dich vu, diéu nay doi hoi nha quan
ly phai hiéu dugc ¥ dinh hanh vi cia khach
hang. Zeithaml et al. (1996) chi ra rang co hai
phuong phép dé cac nha cung cap dich vu tao
ra lgi nhan la gia tang sy quay tro lai cia khach
hang hodc lam giam ty I¢ khach hang bo di.
Nhiing ¥ dinh hanh vi tich cyc cua khach hang
dugc thé hién nhu: 1) truyén miéng nhimng 10
noi tich cyc vé dich vy, 2) giéi thiéu dich vu
cho nhiing nguoi khac, 3) trung thanh/quay lai
sit dung dich vu, 4) sdn 1ong tra tién dich vu
cao hon (Zeithaml et al., 1996). Nhiéu nha
nghién ctru di chi ra rang chat luong dich vu co
thé din dén long trung thanh cua khach hang,
thu hat khach hang méi, ting sy hai long cua
khach hang, 1am cho khach hang quay lai, tich
cuc truyén miéng, nang cao hinh anh doanh
nghi€p, giam chi phi va ting hiéu qua kinh
doanh (Boulding et al., 1993). Ngoai ra,
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Cronin, Brady & Hult (2000) két luan rang chét
lwgng dich vu va su hai long cta khach hang co
mdi quan hé tryc tiép dén ¥ dinh hanh vi cua
khach hang. Trong pham vi nghién ctru nay, y
dinh hanh vi cua khach hang dugc tap trung
vao y dinh quay lai st dung dich vu.

Do Iwong chdt lweng dich vu nha hang

Hau hét cac nghién ciru thuong sir dung mo
hinh SERVQUAL hoiac SERVPERF nhu la
cong cu dé do luong chat lwong dich vu.
Stevens et al. (1995) da phat trién md hinh
DINESERV (dwa trén md hinh SERVQUAL)
gom 5 yéu t6 (su tin cay, sy dap ung, sy dam
bao, sy dong cam, su hitu hinh) c6 29 bién la
cong cu danh gia chat lugng dich vy lan dau
tién trong linh vyc nha hang. Stevens & cdng
su (1995) da khao sat 598 khach hang tir cac
nha hang cao cip, trung binh dén céc nha hang
thirc an nhanh. Két qua cho thay do tin cay la
khia canh quan trong nhat cua chat luong dich
vu trong linh virc nha hang, theo sau lan luot 1a
sy hiru hinh, sy bao dam, sy dap ung, va su
ddng cam. DINESERV d3 duoc sir dung rong
rédi trong cac nha hang baéi vi n6 giup do luong,
danh gia hiéu qua vé chat lwong dich vy nha
hang (Heung et al., 2000). Qui & Prybutok
(2008) da 4p dung DINESERV dé nghién ciru
chat lugng dich vu cam nhan trong céc nha

hang thirc an nhanh va mdi quan hé cia chét
lugng dich vu véi su hai long va y dinh hanh vi
cua khach hang. Cao (2011) da sir dung md
hinh DINESERYV dé so sanh chat luong dich vu
cam nhan cua khach hang d6i véi hai hinh thic
quan ly nha hang trong cac nha hang thirc an
nhanh 13 nhuong quyén thuong mai va cap
phép. Két qua cho thiy c6 su khac biét vé chit
lugng dich vu gitra hai hinh thic quan ly nha
hang nay, trong d6, chit lwong dich vu nha
hang cua hinh thirc nhuong quyén thuong mai
dugc danh gia cao hon hinh thirc cip phép.

Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

M6 hinh DINESERV cua Stevens et al.
(1995) 1a mot cong cu dung dé do luong chat
lwong dich vu nha hang duoc st dung kha phd
bién. Tuy nhién, md hinh DINESERV c¢6 han
ché 1a khdng bao gém cac bién vé chat lugng
thuc phim - mot trong nhirng bién sé quan
trong trong linh vuc nha hang vi thong thuong
muc tiéu chinh ciia khach hang khi dén nha
hang la dwoc thuong thirc cdc mén dn ngon
(Cao, 2011). Do d6, ngoai 5 nhén té trong md
hinh DINESERV, nghién cau nay bd sung
thém nhan té “chit lugng thuc phdm” c6 anh
huong dén y dinh quay lai cua khéch hang. Sau
day la céc gia thuyét va mé hinh nghién cau
(Hinh 1).

«-H2o__ Dang nha hang:
o nhuong quyén thuong — Kiém dinh quan
Sw tin cdy 1a mai va ty quan Iy hé phan qua
Kiém dinh su
) : ! —— khac biét
Su phan hoi ]\ Hlb 1
| H1 ' H3
j I
Sy dém béo } Hic i
. — ) H1d Y dinh quay lai
Sy cam thong ] cua khach hang
Hle
[ Su hitu hinh ]—
H1
[ Chét luong thuc phdm ]’ Hinh 1. Mé hinh nghién ctru
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Khi khach hang danh gia t6t vé chat luong
dich vu cua nha hang, mdi quan hé giita khach
hang va nha hang tré nén gin bé hon. Vi vay,
ho s& dén sir dung dich vu tai nha hang, quay
lai nhiéu 1an hon va c6 thé chap nhan gia cao
ma khdng chuyén sang nha hang khéc. Trong
nghién ctru cua Qin & Prybutok (2008) ciing
khing dinh rang chét luong dich vy c6 tac dong
duong 1&n y dinh hanh vi cua khach hang. Tu
d6, nghién ctru dua ra gia thuyét H1 nhu sau:

H1: Chdt heong dich vu nha hang c6 tac
dgng tich cue dén y dinh quay lai cia khach
hang.

Theo nghién cttu cua Cao (2011), cac nha
hang nhuong quyén thuong mai dwoc danh gia
cao hon vé chit lugng dich vu so véi cac nha
hang cap phép vai cling mot thwong hiéu nha
hang thac dn nhanh. Nghién ctru nay chang to
rang véi mdi hinh thic kinh doanh hay quan Iy
nha hang khac nhau s& c6 chat lwong dich vu
khac nhau theo cam nhan cua khach hang. Tur
d6, nghién ctru dua ra gia thuyét H2 nhu sau:

H2: C6 sir khéc biét vé chdr hrong dich vu
giita nha hang nhwong quyén thwong mai Va tu
qudn ly.

Theo Cao (2011), c6 su khac biét gitra hai
hinh thtic quan 1y nha hang (nhuong quyén va

cap phép) vé y dinh quay lai va gidi thiéu cho
nguoi khac ctia khach hang sau khi st dung
dich vu nha hang. Piéu d6 chung t6 co su khac
biét v& y dinh hanh vi cua khach hang theo
tig hinh thic kinh doanh nha hang. Trén co
so 0, gia thuyét H3 dugc phat biéu nhu sau:

H3: Co s khac biét véy dinh quay lai cia
khach hang gita nha hang nhwong quyén
thwong mai va tw quadn ly.

2.2. Phuong phap nghién ciru

Phuong phép nghién ctru dugc thuc hién
théng qua 2 budc: nghién ciru dinh tinh va dinh
luong. Nghién ciru dinh tinh duoc tién hanh
bang cach phong van sdu tryc tiép 6 nha quan
1y ¢6 nhidu nim kinh nghiém trong linh vuc
nha hang két hop véi phat bang hoi tham do so
bd cho 20 khach hang dugc thuc hién tai
TP.HCM. Céc thdng tin trong qué trinh nghién
ctru dinh tinh dwoc tong hop, hiéu chinh, bd
sung hodc loai bo cac bién trong thang do. Tat
ca cac thang do cac khai niém nghién ciru trong
md hinh déu 1a thang do da bién. Cac bién quan
sat dugc hi€u chinh tu thang do cua Stevens et
al. (1995) va Cao (2011). Két qua nghién ciru
dinh tinh vé céac thang do duogc thé hién trong
Bang 1.

Bing 1. Két qua nghién ciru dinh tinh vé thang do

1 | Sytin cay TC 5 Thém 1 bién va bo 1 bién 5
2 | Sy phan hoi PH 3 Thém 1 bién va bo 1 bién 3
3 | Sudam bao DB 6 Thém 1 bién va bo 2 bién

4 | Sy cam thong CcT 5 B6 1 bién 4
5 | Sy hitu hinh HH 10 Bo 2 bién 8
6 | Chét lugng thuc pham SLT 3 Giir nguyén 3
7 | Y dinh quay lai YD 3 Giit nguyén 3
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Mot sb hiéu chinh chinh tir nghién ciru dinh
tinh dugc giai thich nhu sau:

Thang do sy dam bao cua Stevens et al.
(1995) duoc do ludng boi 6 bién. Tuy nhién,
bién “Nhan vién ¢ nha hang dwoc dao tao tot,
co nang lwc va kinh nghiém lam viéc” va
“Nhan vién ¢ nha hang duoc hé tro dé lam tot
cong viéc cua ho” ¢ 10/20 khach hang khéng
tra 161 cac cau nay. Thuc té, khach hang cho
réng ho chi dén nha hang st dung dich vy trong
thoi gian ngan va thuong quan tdm ho nhan
duoc gi khi st dung dich vu ¢ nha hang, ho
khong thé quan sat hodc khong c6 thoi gian dé
quan sat thay viéc d6. Do do6, 2 bién nay ciing
duoc loai ra khoi thang do. Nha quan ly dugc
phong vin d& xudt bd sung thém bién “Nha
hang co mang ludi chi nhanh rong” vi ho cho
rang nha hang c6 chat lugng dich vy tot 1a nha
hang ¢6 mang ludi chi nhanh rong (nhiéu nha
hang) dé dam bao dich vu vé van dé thun tién
va phuc vu lugng 16n khach hang. Do viy,
nhan td sy dam bao s& duoc do bai 5 bién.

Thang do sy hitu hinh ctia Stevens et al.
(1995) duoc do ludong boi 10 bién. Tuy nhién,
2 bién “Nha hang c6 bdi ddu xe tién nghi va
trong diéu kién 161" va “Nha hang cé nha vé
sinh sach s&” ¢6 9/20 khéch hang cho ring

nhiéu nha hang khong c6 bdi ddu xe, nha vé
sinh riéng nén ho khdng danh gia dugc. Thuc
té co nhicu nha hang khao sat nam trong khu
trung tdm thwong mai nén st dung chung béi
dau xe, nha vé sinh véi tda nha. Viéc 13y céac
dich vu bai dau xe, nha v¢ sinh cua toa nha dé
danh gi4 chit lugng dich vu cta nha hang thi
khong hop 1y. Do d6, 2 bién nay bi loai va nhan
t6 sy hitu hinh s& dugc do boi 8 bién.

Nghién cuu dinh lwong dugc thyc hién
thong qua bang cau hoi khao sat tryc tiép cho
khach hang da va dang st dung dich vu nha
hang dugc thuc hién tai TP.HCM. Mau dugc
thu thap thong qua 1dy mau thuan tién két hop
v6i viée phan b mau dya theo sd lwong khach
hang trung binh/ngay ciia nha hang. S6 luong
khach hang trung binh/ngay nay cé dugc thong
qua viéc thu thap s6 liéu tir cac nha quan 1y cta
timg nha hang. K& hoach ldy miu duoc thé
hién & Bang 2. Tong sb lugng ban cau hoi hop
1¢ thu thdp duogc 1a 363. Thang do dang Likert
5 diém duoc st dung tir 1 (hoan toan khong
ddng y) dén 5 (hoan toan ddng y). Dit liéu thu
thap s€ duogc tién hanh kiém tra, chon loc va xir
ly dit liéu bang phan mém SPSS phién ban
20.0.

Bing 2. Ké hoach lay miu va s6 miu thu thap dwoc

Tw quén ly Nhuong quyén thwong mai
Luong So SO Luong So So
s khach mau mau s khach mau mau
Nha hang trung dy thu Nha hang trung du thu
binh/ngay | kién duoc binh/ngay | kién duoc
Nguyén R
Pinh 80 20 | 30 Sawen | 120 25 | 15
Ashima | Chiéu Pho 24
Ta Hoang
Xuong 70 15 27 Van Thy 95 20 19
Cao
Pandora 77 15 33 ‘ 90 20 26
_ Thang
Kichi Burger Phan
Kichi Phan xich 90 20 26 King ich 100 25 20
Long
Long
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Binh Supper
. Tién 93 20 22 75 15 21
Lotteria Hoang KFC Bowl
Pandora 150 25 27 Pandora 100 25 29
R Pinh
L€ Thanh 86 20 14 Tien 79 15 20
Tokyo | Ton . X
) Domino | Hoang
Deli
Phan xich Cao
Long 92 20 17 Théng 84 20 17
Téng: | 155 196 Tong: | 165 167

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Két qua nghién ctru

Nghién ctru da thu thap dugc 363 bang cau
hoi hop 18. S6 mau khao st nha hang nhugng
quyén thuong mai chiém 46% (167 mau) va tu
quan 1y chiém 54% (196 miu). C6 68,4% la
khach hang nir va 31,4% la nam.

Ddnh gid thang do va phén tich nhén té

Trudc tién, cac thang do khai niém duogc
danh gia bang hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha
v6i gia tri toi thiéu 12 0,6 va cac bién co hé sb
tuong quan bién tong nhé hon 0,3 (Nunnally,
1978; Peterson, 1994; Slater, 1995, dan theo
Hoang & Chu, 2005). Sau khi phan tich

Cronbach’s Alpha, thang do chat luong dich vu
ban dau c6 28 bién quan sat con 26 bién (loai 2
bién CT4 va CL3) va thang do ¥ dinh quay lai
ctia khach hang van giit nguyén 1a 3 bién. Hé
s6 Cronbach Alpha ciia cac nhin td nay nam
trong khoang 0,642 — 0,830. Céc bién nay tiép
tuc duoc dua vao phan tich nhan té kham pha
(EFA) dé danh gia do gia tri clia thang do (gia
tri hoi tu va gia tri phan biét) v6i hé sé6 KMO >
0,5, kiém dinh Barlett c6 y nghia théng ké (Sig.
= 0,000 < 0,05), trong s6 nhan sb (Factor
loading) 16n hon 0,5 (Hair et al., 1998) va su
khac biét giita cac nhan té > 0,3 (Jabnoun &
Al-Tamimi, 2003).

Bang 3. Phan tich nhan té6 kham pha EFA

Chit
: Su tin Sw Sw Suw Suw | lwgng
TT Bién quan sat A phin | dim | cdm | hiru | TPva
¥ | "hdi | bao |thong | hinh | kién
thire
1 |12 Nha ngng khac phuc nhanh chong 0,803
cac 101 xdy ra
> |TCa Nh,a han‘g the hién sy quan tdm dén 0,816
khéch hang
3 |PH3 NhaAn vién ¢ nha: harnlg no ’11_10 giai 0,715
quyét cac yéu cau cua khach hang
Nha hang phuc vu chinh xac theo
4 |PHL thuc don da dat 0.852
5 | pH2 NI}a har}g phuc vu nhanh chéng va 0,778
chinh xac
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Nha hang lam cho khach hang cam

6 |DB4 thay thoai mai va tu tin 0813
7 |DB5 Nl}a hang ‘lam cho khéach hang cam 0,788
thay an toan
Nhan vién ¢ nha hang té ra lich sy
8 |CT2 va nha nhan véi khach hang 0,658
9 |cT3 Nl}a h%ng !ilm cho khéach hang cam 0,802
thay dac biét
Nhén vién ¢ nha hang san sang tu
10 |DB2 | van cho khach hang vé thuc don, 0,633
mon an...
11 |HHL Nha hang co kh}l vuc khach hang 0,698
dugc trang tri hap dan.
12 | HH2 | Nha hang c6 khu vyc khdch hang 0,754
rong rai va de dang di chuyén.
13 |HH4 | Nha hang c6 ban ghé ngdi thoai mai 0,707
14 |HH5 | Nha hang c6 gia ca hop ly 0,651
15 |CL1 | Thuc an ¢ nha hang néng va tuoi 0,741
16 | cL2 TITI:I'C an ¢ nha hang c6 vi ngon va 0,694
mui thom
Nhan vién ctia nha hang c6 kién thirc
17 |DB1 | chuyén mon tra 1oi cau hoi cua 0,815

khach hang

Hé s6 Cronbach’s Alpha

0,752 | 0,632 | 0,607 | 0,657 | 0,744 | 0,751

Phén tich EFA d6i v6i thang do y dinh quay
lai cua khach hang chi ¢6 1 nhan té dugc rit ra
v6i két qua kiém dinh KMO = 0,721 (> 0,5),
kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké (Sig. =
0,000 < 0,05) va tong phuong sai trich bing
74,788% (> 50%). Phan tich EFA dbi véi thang
do chat luong dich vu nha hang di trich duoc 6
nhan t6 gdm 17 bién duoc thé hién & Bang 3.
C6 9 bién bi loai (TC1, TC3, TC5, DB3, CT1,
HH3, HH6, HH7, HHS8). Két qua phan tich
EFA cho hé s6 KMO dat yéu cau (0,752 > 0,5),
kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké (Sig. =
0,000 < 0,05), téng phwong sai trich duoc la
67.710% (> 50%). Céac hé sé Cronbach’s Alpha
clia timg nhan té sau phan tich EFA déu chap
nhan duge (> 0,6). Cac nhan té duoc rat trich
nhin chung khéng thay déi nhiéu so md hinh

nghién cuu ban dau, ngoai trir loai bot mot )
bién khong dat yéu cau. Riéng nhén t§ vé chit
luong thuc phém co thém mot bién vé kién
thirc chuyén mon ctua nhan vién nén duogc dat
tén lai 1a “Chét luong thuc phém va kién thuc”
(CLKT).

Phén tich twong quan

Nghién ctru tién hanh phan tich twong quan
nhiam xac dinh cac bién doc lap (Chat lugng
dich vu) nao c¢6 twong quan dat ¥ nghia thong
ké (Sig. < 0,01) voi bién phu thude (Y dinh
quay lai cua khach hang) thi s tiép tuc dua vao
phan tich hdi quy dé kiém dinh gia thuyét cua
mo hinh. Két qua phan tich & Bang 4 cho thay
chi ¢6 2 nhan t6 “Sy tin cay” va “Sy phan hoi”
¢6 twong quan c¢6 y nghia thong ké (Sig. =
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0,000 < 0,01) véi y dinh quay lai caa khach
hang. Do vay, 2 nhan té nay thoa diéu kién dé
dua vao phan tich hoi quy. Cac nhan té con lai
s& khong tiép tuc dua vao phan tich hdi quy vi

chiing khong co6 tuong quan cd y nghia thong
ké (Sig. > 0,01) véi y dinh quay lai cta khach
hang.

Bang 4. Két qua phan tich twong quan

. . LA . . Sw hiru CLTPva
Sw tin cay | Sw phan hoi| Sw dam bao hinh KT
Pearson o -
Y dinh quay lai | Correlation 522 326 -031 -032 013
cua khach hang [ sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,557 ,543 ,813

**_Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).

Kiém dinh gia thiét

Kiém dinh gia thuyét H1

T md hinh nghién ciu va két qua ¢ Bang
4, gia thuyét H1 ban dau duoc phat biéu lai nhu
sau:

Hla: Sw tin cdy cua nha hang ¢é tdc dong
tich cue dén y dinh quay lai cia khach hang

H1b: Si phan hoi cia nha hang co tac
daéng tich cuc dén y dinh quay lai cia khach
hang

Két qua hdi quy theo phwong phap Enter
cho gia tri R? (hiéu chinh) = 0,375 va sig. =

0,000. Gi4 tri nay cho biét rang cac bién doc
lap trong mo hinh c6 thé giai thich dugc
37,50% su thay d6i ciia bién phu thuc. Bang 5
cho thiy y dinh quay lai ctia khach hang co
quan hé tuyén tinh duong véi cac nhan td su tin
cdy (B = 0,522) va su phan hoi (B = 0,326).
Diéu nay c6 nghia la cac nhan tb sy tin cay va
su phan hdi ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh
hanh vi cta khach hang. Nhu vdy, gia thuyét
Hla va Hlb dugc ung hd. Ngoai ra, két qua
kiém dinh cho thiy mé hinh khong c6 hién
tuong da cong tuyén.

Bang 5. Két qua phan tich hai quy

. Hé s6 chwa chuidn héa | Hé so chuin hoa Cg::“?.e?.”ty
Nhan t6 t Sig. AUSHIES
B Do léch chuin Beta Tolerance | VIF
(Constant) -,004 ,041 -,106 | ,916
Su tin cdy ,519 ,042 522 12,506 | ,000 1,000 1‘80
Su phan héi 324 ,042 326 7,800 ,000 1,000 1‘80

a. Dependent Variable: Y dinh quay lai ciia khdch hang
Kiém dinh gia thuyét H2
H2: C6 sir khéc biét vé chdt lirong dich vu

giita nha hang nhwong quyén thwong mai Va tue
quan ly

Kiém dinh T-test & Bang 6 cho thdy cac
nhan t6 sy tin cay, sy cam thdng va chat lugng

thuc pham - Kién thicc c6 Sig. < 0,05, nén cé
su khac biét (¢ mic ¥ nghia 5%) vé muc do
cam nhén cia khach hang vé cac nhan té nay
giita hai dang nha hang nhuong quyén thuong
mai va ty quan ly. Nhan 6 su phan hoi, sy dam
bao va su hiru hinh c6 Sig. > 0,05 thé hién
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khéng c6 su khac biét co y nghia thong ké giira luong dich vu ctia nha hang tu quan ly dugc
hai dang nha hang. Khi phan tich gia tri trung danh gia tot hon so voi nha hang nhuong quyén
binh (Mean) cua 3 nhén té c6 sy khac biét, két kinh doanh. Nhu vay, gia thuyét H2 dugc ting
qua cam nhan cta khich hang ddi véi chat ho mot phan.

Bang 6. Két qua kiém dinh T - test vé chat lwgng dich vu giira hai dang nha hang

Levene's Test for
Equality of T-test for Equality of Means Mean
: Variances
Chat lwgng dich vu Nhuong Tu
. Sig. (2- quyén :
F Sig. t df tailed) | thuong | B
mai y
Equal variances 032 | 859 | -7,583 358 000
Su tin assumed
o . 3,09 3,54
o Equal variances 7577 | 347,100 000
not assumed ' ' '
| Eual variances 482 | 488 | -07 3 | o7
}Sllir.phan 3,70 3,88
o1 Equal variances 037 353 869 970
not assumed ' ' '
| qualvariances | 633 | 06 | 313 388 | 754
E‘:’ dam 3,56 3,76
ao Equal variances - 309 396,316 757
not assumed ' ' '
Equal variances | 1 43 | 164 | -6,701 358 000
Su cam assumed
th.éng 3,17 3,68
Equal variances
not assumed -6,745 355,110 ,000
) Es‘lﬁ?]'q;’g“ances 5096 | ,025 358 358 721
ou 3,32 3,51
In Equal variances 362 357 840 217
not assumed ’ ' '
A Equal variances
Chat -
RSN assumed ,093 ,760 4,813 358 ,000
Kidn 3,43 3,82
- Equal variances
thtrc not assumed -4,838 354,175 ,000
Kiém dinh gia thuyét H3 Kiém dinh T - test & Bang 7 cho thdy c6 su

H3: C6 sir khac biét vé » dinh quay lai cua khdc biét dat y nghia thong ké vé ¥ dinh quay

khach hang giza nha hdng nhirong quyén
thiong mai va ty quan ly

lai cia khach hang giita nha hang nhuong
quyén thuong mai va ty quan ly. Khach hang
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c6 xu hudng xem day nhu 1a mét lya chon, s€
gidi thidu cho nguoi khac sir dung va tiép tuc
st dung dich vu cua nha hang tu quan 1y cao

hon ddi voi nha hang nhuong quyén thuong
mai. Nhu vay, gia thuyét H3 duoc ung ho.

Bing 7. Két qua kiém dinh T-test vé y dinh quay lai ciia khach hang giira hai dang nha hang

Levene's Test for .
Equality of T - test fl\c;Ir Equality of Mean
, . . Variances eans
Y dinh quay lai caa khach
o Nhuong
hang : A
F Sig i of Sig. (2- quyen Tu
' tailed) thwong | quanly
mai
Anh/chi thuong | Equal
nghi dén nha variances ,374 ,541 | -4,147 | 361,000 | ,000
hang nhu 1a mot | assumed
lya chon khi 3,17 3,49
muén di dn Equal
N .- .. | variances -4,126 | 344,117 ,000
CUNG VoI nguol | ot assumed
khéc
Equal
Anh/chi sg gigi | variances 1,278 ,259 | -5,319 | 361,000 ,000
thiéu cho ngudoi | assumed
khac ding dich | Equal 308 | 354
vu cua nha hang | variances -5,296 | 345,235 ,000
not assumed
) Equal
Anh/chi sé tiep | variances 2,318 ,129 | -5,944 | 361,000 | ,000
tuc S}r dqu qlch assumed 2.4 3,44
vu cta nha hang | Equal
trong dai han variances -5,920 | 345,617 ,000
not assumed

3.2. Théo luén

Tir cac két qua phan tich trén, dé tai c6 mot
s6 thao luan sau. Mot 13, y dinh quay lai cia
khach hang bi tac dong boi cac nhan té sw tin
cdy (B = 0,522) va su phan hoi (B = 0,326) dat
¥ nghia thong ké. Nhan té sy tin cay gom c6
cac bién: (1) nha hang khéc phuc nhanh chong
céc 16i xay ra, (2) nha hang thé hién sy quan
tam dén khach hang, (3) nhan vién & nha hang
nd lyc giai quyét cac yéu cau cua khach hang.
Nhan t6 sy phan hoi gdm c6 céc bién 1a (1) nha
hang phuc vu chinh xac theo thyc don da dat,
(2) nha hang phuc vu nhanh chong va chinh
xé&c. Day 14 hai nhan t6 phan 4nh 16 nhit nhimg
tac dong cia nha hang/ nhan vién khi tuong tac

v6i khach hang. Piéu nay lam cho khach hang
cam nhén réng "dugc quan tam", "dugc chao
don", "an tdm hon" va dé lai trong long khach
hang mot cam gidc ndng 4m va sy théoa man,
hai long ddi véi dich vu nhan duge va tir d6 ¢
y dinh quay lai st dung dich vu cua nha hang.
Céc nhan t6 con lai nhu sy hiru hinh (nhu 1a
nha hang trang tri dep...), sy dam bao (nhu la
nha hang c6 mang ludi chi nhanh rdng...) hay
chat lwong thyc pham va kién thirc (nhu 1a mén
an rat ngon, nhan vién & nha hang c¢6 kién thirc
chuyén moén...) ciing gép phan tao nén chét
lwong dich vu cia nha hang nhung trong
nghién ctru ndy cac nhén td con lai chua du dé
lai tinh cam va ghi dau an trong long khach
hang.
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Hai 13, c6 su khac biét vé chit lugng dich
vu gitra nha hang nhugng quyén thuong mai va
tu quan ly. Cac nhan t6 chat luong dich vy nhu
su tin cdy, sw cam thong, char lwong thuc pham
va kién thirc ¢6 su khac nhau dang ké (& mic y
nghia 5%) gitra hai dang nha hang. Cu thé la
chat luong dich vu cua nha hang tu quan ly
dugc danh gia tot hon nha hang nhuong quyén
thuong mai. Mac du sy khéc biét cua cac nhéan
t6 con lai khong dat ¥ nghia thong ké nhung
cac gia tri mean cua ching déu thé hién nha
hang tu quan ly dwgc danh gia tot hon nha
hang nhuong quyén thuong mai. Su khéc biét
nay c6 thé duoc giai thich 1a sy phat trién nha
hang nhuong quyén thuong mai & TP.HCM
dang trong giai doan phat trién véi sy tham gia
cta nhiéu thwong hiéu 1on trong va ngoai nudc.
Thém vao d6, TP.HCM la mot d6 thi niang
dong, ludn dé& dang thich ung véi nhitng thay
ddi hop Iy, véi nhitng tién ich cy thé, do d6 xu
huéng tiép nhan cac thuong hiéu méi dac biét
dbi voi cac thwong hiéu thire an nhanh nudc
ngoai da dugc nguoi thanh phé don nhan mot
cach ty nhién. Tuy nhién, diéu d6 chi xuat phat
tir tam 1y dudi kip thoi dai, chi thuong thirc cho
biét. Thuc té cho thay, sau mot thoi gian ram ro
ma& chudi nhugng quyén, rat nhiéu thuong hiéu
da roi vao tinh trang kinh doanh khéng kha thi,
chit lugng va ban sic thwong hiéu khong con
sy dong nhit, mot sé thuong hiéu nhuong
quyén da phai thu bét sé luong hoidc dang chon
huéng hoat dong “cham dan déu” dé cung cb
va bao ton. Trong khi dé, céc nha hang tu quan
ly c6 dugc loi thé vé chi phi ngay tir ban dau vi
khong phai ton chi phi cho viéc mua quyén
kinh doanh thuong hiéu va khéng bi rang buédc
boi cac diéu kién khi mua quyén kinh doanh
nhu hinh thirc nhugng quyén thwong mai. Do
d6, cac nha hang tu quan Iy s& c6 nhiéu diéu
kién dé dau tu va phat trién nha hang theo nhu
cau thi truong, dap tng duoc yéu cdu cua
khach hang va két qua di nhan dugc sy danh
gié cao tir khach hang.

Ba 13, c6 sy khac biét dang ké (& muc ¥
nghia 5%) vé ¥ dinh quay lai ctia khich hang
giita hai dang nha hang nhuong quyén thuong
mai va ty quan ly. Két qua chi ra rang khach
hang c6 xu hudng xem diy nhu la mot Iya
chon, gi6i thiéu cho ngudi khac st dung va tiép
tuc st dung dich vu nha hang cia nha hang ty
quan 1y la cao hon so vGi nha hang nhugng
quyén thuong mai. Pay ciing chinh 1a két qua
hop 1y khi chét lugng dich vu ciia nha hang ty
quan ly dugc danh gida cao hon nha hang
nhuong quyén thuong mai.

4. KET LUAN VA KIEN NGHI

4.1. Két luan

Tir md hinh DINESERV va két qua phan
tich d¢ tin cdy va gia tri cua thang do, m6 hinh
nghién ctru hiéu chinh gdm c6 6 nhan t6 chat
luwong dich vu nha hang 1 sw tin cdy, sw phan
hoéi, sw dam bdo, cam théng, hitu hinh, chdt
lwong thiwe pham va kién thire. Trong d6, 2
nhan t6 sw tin cdy, sw phan héi ¢6 tac dong tich
cuc dén ¥ dinh quay lai ciia khdch hang. Ngoai
ra, két qua nghién ciru ciing cho thiy chét
luong dich vu va y dinh quay lai cta khach
hang cua nha hang tu quan ly dugc danh gia
cao hon so v6i nha hang nhuong quyén thuong
mai.

4.2. D& xuat ham y quan Iy

Tir két qua nghién ctru, bai bao dé xuit mot
s6 ham y quan 1y sau. Mot 13, dé nang cao sy
tin cdy va su phan hdi, cic nha hang can xay
dung cac ndi quy, quy trinh huéng dan phuc vu
khach hang, giai quyét cac thic méc/than phién
cua khach hang, cac bién phap xt ly vi pham
cua doi ngti nhan vién lam viéc tai nha hang.
Ngoai ra, nha hang can thudng xuyén to chirc
bdi dudng, nang cao k¥ ning mém vé giao tiép,
phuc vu khach hang cho d6i ngli nhan vién truc
tiép tai nha hang. Chit luong dich vu nha hang
t6t hay khong khong phai chi 1a trach nhiém
ctia d6i ngil nhan vién tryc tiép, ma con la trach
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nhiém ciia cac nha quan 1y tham gia tryc tiép
va gian tiép vao cac hoat dong ciia nha hang.
Hai 1a, d6i voi nha hang nhuong quyén thuong
mai, cic nha quan 1y cin c6 chién lwoc phat
trién va su quan tam dén viéc huin luyén, dao
tao, truyén dat cac kinh nghiém quan 1y va bi
quyét thanh cong ctia bén nhugng quyén dé nha
hang nhanh chéng phat trién cac loi thé tur
nhuong quyén thuong mai. Pac biét, cac nha
hang nay cin dam bao chét lwong dich vu
thdng nhét trén tit ca cac don vi nha hang, duy
tri va nang cao chét luong dich vu dé dap tmg
nhu ciu ngay cang ting ctia khach hang. Ba I3,
d6i v6i nha hang tu quan 1y, véi loi thé hién
nay, cac nha quan 1y can tiép tuc nang cao chat
lvong dich vu d duy tri va ting truong sd
luong khach hang dén voi nha hang. Thém vao

d6, nha hang can chu trong vao khach hang
muyc tiéu va dat ra chién lugc phat trién 1au dai
dé xay dung thuong hiéu viing manh, du lyc dé
canh tranh véi cac thuong hi€u manh nhugng
quyén khi mudn chen chan, phat trién & thi
truong Viét Nam.

Han ché chinh ciia nghién ciru nay la cac
mau khao sat méi chi tap trung & TP.HCM va
nhiéu thuong hiéu khac nhau dwoc gop lai
trong 2 dang nha hang nhuong quyén thuong
mai va ty quan 1y nén khong thé hién rd dugc
nhitng diém riéng biét ciia timg loai thuong
hiéu. Do d6, huéng nghién ctru tiép theo nén
mé rong pham vi khao sat va c6 thé nghién ciru
riéng cho timg loai thuong hiéu cu thé.
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