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Whién cieu dwoc thiee hién nham xdac dinh mire do anh hwéng cia sw trai nghiém bita an doi véi
hanh vi quay 1 tro lai cua khach hang voi nha hang buffet trén dia ban thanh phé Ha Ngi, trén co

50 phwong phap lay mau tién loi voi bang cdu hoi cau triic duoc su dung dé thu thdp dir liéu va phan tich
bang SPSS. Ket qua cho thay sy trai nghzem bita an gom chat leong phuc vu ciia nhan vién, chat hrong thuc
phdm va cam nhdn vé gid la ba yéu té chinh anh hiong dén sw hai long cua thuc khach tai cac nha hang
buffet. Khi hai long, thuc khach khong chi quay tro lai ma con sé gidi thiéu thém nguoi than quen toi nha
hang. pé duy tri va phat trién khdach hang, cac nha hang can dam bdo chit lu’ang phuc vu cua nhan vién,

chdt lwong do an va ddc biét, voi cdc nha hang buffet, viéc céng khai mirc gid la can thiét.

Tir khoa: Trai nghiém khach hang, hanh vi sau mua, nha hang buffet

1. Gi6i thi¢u

Kinh té phat trlen lam ting kha nang chi tra,
ddng thoi thuc day nhu cau huéng thu - an hang
(eatlng out) tré thanh nhu cau tu nhién, tat yeu dac
biét & cac khu vyc thanh thi. Dap tmg nhu cau do, s6
lugng nha hang tang nhanh, tr¢ thanh mdt nganh
kinh doanh hira hen ty suit lgi nhuan cao. Theo
Dcorp R-Keeper, ndm 2019, Viét Nam c6 téi hon
540.000 cua hang phuc vy an uong, trong do co xap
xi 7.000 nha hang chuyén dich vu thuc an nhanh,
khoang 430.000 cta hang nho, 22.000 cura hang
phuc vu ca phé, ciac quay bar va hon 80.000 nha
hang duoc dau tu, phat trién mot cach bai ban.
Nhirng con s6 ndy duoc du bao s& tang [én mdt cach
nhanh chéng qua ting nam. Song, cung véi co hdi
thi thach thuc khi kinh doanh nganh hang nay cung
rat nhidu boi kha nang chi tra cao cling doi hoi gia
tri cung tng cao hon, trong d6 chét luong dich vu
phuc vu trong cac nha hang dugc danh gia c6 anh
hudng 16n.

Trong nghlen ctru v& hanh vi, thap nhu cau
Maslow duoc tmg dung dé phan nhom khach hang
ciing nhu kham pha nhiing thay doi trong tiéu dung
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ctia ho, Nham dap umg va dem lai nhiing trai nghlem
t6t nhat dén dung doi tugng khach hang, cac nha
hang hién nay dang dan cai thién quy trinh phuc vu
va cai thién & nhitng diém tiép xuc truc tiép voi thuc
khach. Viéc tao cho khach hang c6 mot khong gian
thoai mai dé thuong thirc bira dn can phaj trai qua
ngay tir thoi diém ho dén nha hang cho dén khi roi
khoi, su trai ngh1em nay anh huong dén sy hai long
va hanh vi sau nay cua ho. Pung nhu nguyén tac
Pareto, doanh thu cua doanh nghlep dén tir 80% sur
dong gop cia 20% khach hang ctl, viéc khach hang
quay trd lai nha hang c6 vai tro rat quan trong. Vay
dé lam khach hang quay lai, cac doanh nghiép trong
nganh F&B cén phai chu trong vao van dé gl‘? Céc
nha hang dang dan chuyén sang canh tranh vé chét
luong dich vu chir khong chi dung lai ¢ canh tranh
Ve gia. Dleu d6 doi hoi cac nha hang kinh doanh phdi
quan tam dén viéc xay dung trai nghlem dich vu tot
nhét cho thyc khéch. Trong do, ¢6 nhiéu yeu t6 lién
quan dén tinh dic thu ctia nganh dich vu va an toan
trong vé sinh thuc pham tao nén chét lugng dich vu.

Nghién ctru nay dugc nghién ctru nham muyc ti€u
xem xét sy tac dong truc ti€p cua cac yeu t6 chat
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luong dich vy nha hang cung qap dén long trung
thanh, hanh vi tai str dung va truyén miéng cta khach
hang vé dich vu, lam co s& dé xuét giai phap giap cac
nha hang t6i wu hoa dau tu vao nhu’ng yeu to dich vu
quan trong, tao cho thuc khach c6 dugc nhiing trai
nghi¢m tot nhét khi dén thuong thae tai nha hang.

2. Téng quan nghién ciru

Trude hét, 10ng trung thanh cua khéach hang phu
thudc phan 16n vao su hai long cua khach hang
(Fornell va cac cong su, 1996). Khong gidng nhu
nguoi mua cac san pham hitu hinh, khach hang st
dung dich vu chi giéi han & mot sb tin hiéu nho dé
danh g1a trai nghiém chung cta ho vi tinh chat vo
hinh cua dich vu (Nguyen & Leblanc, 2002). Do do,
theo quan di€m cia nha cung cap dich vu, dac biét
trong linh vuc nha hang, trai nghlem dich vu va cam
nhan vé gia 1a hai yéu t6 thiét yeu quyet dinh muc
dd hai long cua khach hang va cudi cung la anh
huong toi long trung thanh cua thyc khach.

Trdi nghtem 6 thé dugc dinh ngh1a la phén tng
noi b cua khach hang ddi v6i cac kich thich lién
quan dén nha hang (Zarantonello & Schmitt, 2010)
va tao nén cam xuc cua khach hang khi khach hang
mubn c6 su tuong tac thuc sy, hap din v6i san pham
hoac dlch vu. Trai nghiém dwoc dinh nghia nhu la

song ’ trong mot sw kién, la kién thirc tich lity dwoc
tir viéc tham gia mét sw kién. Trong dich vy, thiét ké
va quan ly trdi nghiém khach hang dugc xem 1a cach
hiéu qua dé doanh nghiép tao ra sy khac biét vai dbi
thu canh tranh va do d¢ dat dugc loi thé canh tranh.
Vi du dlen hinh vé sy “banh truong nhanh chong
ctia hé thong ca phé Starbucks va Hard Rock Café.
Tai day ho khong chi don gian ban ca phé ma tap
trung vao viéc cung cap nhiing trai nghiém cé gia tri
cho khach hang.

Trai nghlem truc tiép v6i dich vu 1a sy tiép xac
truc tlep cua khach hang véi dich vy trong mot
khong gian dich vy, khi d6 trai nghiém dugc xem la
nguon tri thie dugc san sinh va tich lily thong qua
qua trinh dich vu. Chinh tir sy tham gia ctua khach
hang vao dich vu ma trai nghi¢m dich vu dong vai
trd quyét dinh hanh vi sau khi trai ngh1em va st
dung dich vu cua khach hang thong qua muc do hai
long vai dich vu. Mot s6 cong trinh ngh1en ctru khoa
hoc da dugc cong bd con cho rang gilia trai ngh1em
dich vu va nhitng hanh vi sau khi str dung dich vu c6
mdi lién hé tryc tiép. Va thuc té cho thiy, trai
nghiém dich vu tai nha hang c6 tic dong manh mé
téi quyét dinh quay tro lai néi riéng va cac hanh vi
sau su dung khac néi chung.

Mot so ngucn khong mong muén co dugc sin
pham nhung van c6 su thoa man trai nghiém néu su
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trai nghiém dich vy mét cach cudng ép lai mang déﬂn
cac gia tri tich cuc (Abbott, 1995). Mot su thay doi
da dugc ghi nhan tor mé hinh dinh hu('mg dich vu
sang mo hinh dinh huéng trdi nghiém cta khach
hang va tiép do 1a “marketing cam giac” (Achrol &
Kotler, 2012). Dleu d6 dat ra thach thirc budc cac
doanh nghlep thdu hiéu danh gi4 cua khach hang vé
cac yéu to cau thanh nén trai nghiém va nhiing tac
dong cua chung dén hanh vi sau mua.

Trén thé gidi da co rt nhiéu cong trinh nghlen
ctru vé anh hudng cua su trai nghiém dén hanh vi sau
mua trong linh vyc nha hang, dé cap dén muac do anh
huéng cua ting khia canh thudc vé su trai nghiém t6i
hanh vi sau mua. Nhleu nghlen ctru cho théy, cac
doanh nghi€p c6 thé cat glam chi phi marketing va
tang loi nhuan bang cach cai thién 1ong trung thanh
cua khach hang (Bowen & Chen, 2001). Khach hang
trung thanh c6 nhiéu kha nang trong viéc truyén
miéng tich cuc va chi thém tién trong mét hoat dong
dich vu cu thé hon khach hang khong c¢6 y dinh
(Ladhari, Brun, & Morales, 2008). Ngoai ra, khach
hang trung thanh sé it t6n kém hon khi phuc vu vi ho
biét 13 vé san pham/dich vu va yéu cau it thong tin
hon (Relchalned & Sasser, 1990) Do do, cac nha
cung cap dich vu da tap trung vao vi¢c dat duoc long
trung thanh cta khach hang bang cach cung cap gla
tri vuot troi va bang cach xac dinh va tap tmng Vao
viéc nang cao cac ycu tb quan trong trong viéc quyet
dinh long trung thanh (McDougall & Levesque
2000) Nhitng nd lyc nay déu dya trén mong mudn
glu chan khach hang lau hon va tir d6 tang doanh thu
va loi nhuén chung cho doanh nghiép.

Theo Walt, Greyling & Kotzé (2014), c6 ba yeu
t6 duoc cho la anh hudng dén su hai long cua cac
thuc khach gdm: Chat 1u0'ng thuc pham Chat lugong
phuc vu cua nhén vién va cubi cung 1a Chat luong
mdi trudng vat chat.

Chat lwong thuc phdm: Chat lugng thuc pham -
yeu t ¢t 161 clia nha hang, co anh huong dang ke
dén trai nghiém an udng. Chat luorng thuc pham
duoc the hién qua ban than mon an, cac loai nguyen
liéu tot cho strc khoe, mui vi mén dn, do tuoi cua
thuc pham nhiét d6 va khau phan in va cach trang
tri rnon an.

Chat luo’ng phuc vu cua nhdn vién: Chat luong
phuc vu la yéu to quan trong anh huong dén trai
nghiém cua khach hang v6i nha hang va anh hudng
dén sy hai long cua khach hang va hanh vi trong
tuong lai. Nhitng trai nghlem dich vy tir xép ban,
nhan order, bay bi¢n d6 an, phuc vu hd trg, thanh
toan.. . déu anh hudng téi cam nhan cta khach hang
vé chat luong phuc vu.

khoa hoc =

S6 142/2020

thuong mai 25



Chgft liong méi truong co sé vt chat: Trang tri
noi that bén trong va xung quanh nha hang c6 anh
huong truc tiép mot cach dang ké tdi sy trai nghiém
nha hang cua thuc khach. Céac khia canh khac nhau
cua mdi truong vat chat duge khach hang str dung
nhu céc thir hiru hinh dé danh gid chat luong dich vu
dugc cung cap. Nhitng khia canh nay bao gom bo tri
khong gian vat chat, thaim my, trang tri, khong khi,
anh sang va am nhac.

Sw trdi nghiém ciia khach hang

Chét lugng thuc phim

Chét lvgng phuc vu

Chit lugng mdi truong
vat chat

Nguon: Walt, Greyling & Kotzé (2014)
Hinh 1: Nghién citu anh hwong trai nghiém

voi sw hai long mo hinh Walt, Greyling & Kotzé

Nghién clru nay da chirng minh trdi nghiém dich
vu anh hudng dang keé téi su hai long cua thuc khach
nha hang. Khach hang cam nhén chét lugng thuc
pham, chét lugng cta nhan vién phuc vu va chat
lugng cua moi truong vat chat la yéu to quyét dinh
sy hai long. Chat luong thuc pham dugc xéac dinh la
yéu t0 du bao quan trong nhat vé sy hai long cua
khach hang, tiep theo la chat luong dich vu cuia nhan
vién va chat lugng ciia moi truong vat chat. Tuy
nhién, nghién ctru nay moi chi duoc thuc hién nghién
clru go6i gon trong pham vi nha hang Gauteng. Theo
két qua phong van sau, tai Viét Nam, anh huong dén
su hai long cua khiach hang hay hanh vi sau mua cta
ho con co6 gia cd. Trong sudt qua trinh trai nghi¢ém
bira an dugc thuc khach danh gia tot nhung viée chi
tra cho bira an li¢u da dugc thuc khach

Su hai long cua
ctia nhan vién ———7 khéch hang

chi phi tai chinh ma khach hang phai bo dé doi lay
su hai Iong can thiét cho khach hang. Gia ca va mirc
do ky vong cua ve€ san pham hay dich vu cua nguoi
tiéu dung phai tuong thich voi nhau. Gia la y€u to
noi bat nhat dé giap khach hang uée lugng duogc gia
tri cua dich vy hodc hang hoa va ciing la yéu t0 tac
dong t6i viéc quyet dinh ¢6 mua hay khong cua
khach hang. Tt quan diém cuia nguoi tiéu dung, gia
c6 chtic nang nhu mot chi bao dé xac dinh trai
nghiém cua nguoi tieu dung voi hang hod hoac
dich vu. Do d6, khiach hang thuong co6 xu
huéng quyét dinh mua hang dua vao yéu to gia
ca hon bat ky tha gi khac. Nghién ctu chi ra

Chat lugng thuc phim

Giaca
Su hai long cua
khach hang

Mbi truong

Chit lugng phuc vu

Nguon: Dipesh Karki & Apil Panthi (2018)
Hinh 2: Anh huong cua chat luwong thuc
pham, gia cd, moi truong va chat lwong phuc
vu toi sw hai long cua khach hang
gia ca, chét luong thuc phém, 'ch?i‘g luong dich vu va
mdi truong xung quanh la yéu to quan trong nhat
ma mot sO nha hang cung cap, anh huong dén su
trai nghiém cua khach hang va cudi cung la sy hai
long cua khach hang.

Nghién ctru vé su anh huong cua trai nghiém
bita an den hanh vi sau mua cua thuc khach tai nha
hang hang ba o Secondi-Takoradi, Ghana cua hai
tac gid Frances Betty Fraikue va Barbara Osman da
str dung m6 hinh 3 v6i bon bién doc 1ap 1a Thuc
pham; Thuc don; Gia ca; Dich vu va Moi truong va
bién phu thudc la Hanh vi sau mua cua thuc khach.

danh gia la hai long hay khong can Thuc don

dugc nghién ctru thém. ' Truvén mién
Dipesh Karki va Apil Panthi Thuc phdm Y -9

(2018) da dua ra mo hinh nghién ctru \ Hanh vi

céc yéu té anh huéng toi sy hai long Gidca ‘

cua khach hang vai cac bién doc lap

nhu chét lugng thyc pham, gia ca, moi Dich vu Xu huong

truong va chat lugng su phuc vu c6 chuvén doi

anh hudng t6i sy hai long cua thuc MOi truong

khach. Nghién ctru nay da bd sung
bién phu thudc “gida ca yvao mé hinh
nghién cuu”. Gia cua do an la phan

Nguon: Fraikue & Osman (2017) i
Hinh 3: M6 hinh nghién ciu cua Fraikue va Osman vé anh huong

cua trai nghiém bita an den hanh vi sau mua cua thuc khach
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Qua tong hop cac nghién ctru néu trén, mo6 hinh
4 sau day duoc lya chon dé nghién ctru hanh vi cia
thuc khach Viét véi cac nha hang buffet.

Sw trai nghiém caa khéach

’ Chat lugng thuc pham h

Su
trung
thanh

H5,

’ Chit lwong phuc vu

A

’ Mbi trudng Vit chat

ﬁ‘T—I_

’ Chi phi cho bita an

Nguén: Nhém tac gia dé xuat
Hinh 4: M6 hinh nghién ciru dé xudt

Chiit lmfng thuc pham Nhung san pham dap
tng cho nhu cu co bdn, can thiét va khong thé thleu
cho su t6n tai ciia con nguol duoc coi la thuc pham
Ngay nay, bén canh viéc cung cp, dap ung v€ mat
dinh duong strc khoe cho moi nguoi, thi viéc phuc
vu nhu cau vé sy giai tri va thudng thirc vé mat thi
glac khiru giac va vi giac dang dan tré nén pho bién
va gop phan quan trong trong cudc song Bat ky loai
san pham nao, bao gom ca thyc pham ciing c6
nhiing thudc t1nh co ban. Dé dua ra nhan x¢ét ciing
nhu danh gia vé gla tri ctia san pham thi ngum tiéu
dung co6 thé can cr vao nhiing thudc tinh cta san
pham. Trong d6, chat luong mot thudc tinh co ban
la mot trong nhirng yeu to mang tinh quyet dinh.
Chat 1uong thuc pham duoc coi 1a thanh phan thlet
yéu nhét cua sy trai nghiém an udng, anh hudng dén
su hai long cua khach hang. Do do, gia thuyét H1
dugc phat bleu la:

HI: Chat lwong thuc pham cé tac déng tich cue
101 sy hai long thuc khach.

Chit hmng phuc vu ciia nhin vién: Trong
nghién ctu nay, chét luong phuc vu cua nhan vién
nha hang dugc danh gia thong qua glao tiép vai thuc
khach, cung cip thong tin vé mén an thong dung,
mon dn dac bi€t, mon dn mai va cac chuong trinh uu
dai, tri an va khuyen mai cta nha hang Bén canh do
1a vige xir 1y nhimg tinh huong cua thuc khach nhu
viée g1a1 dap moi thic mic cua khach hang vé san
pham va dich vu tai nha hang (déc diém cta mon in,
cach ché bién, thanh phan hay nhiing chuong trinh
uu dai, nhung dich vu méi...).

Do cam nhan vé chat luong phuc vu cua nhan
vién trong nha hang anh huong dén sy trai nghiém
cta thyc khach nén né ciing anh huong dén su hai
long va hanh vi trong twong lai cua ho. Boi 1€ do, gia
thuyét H2 dugc phat biéu:

H2: Chat lwong phuc vu ciia nhdn vién nha hang
la co tac dong tich cuc toi sy hai long cua thuc khach.

Ao v o AR

Moi trwong vit chat: Moi truong vat chit duoc
mo ta nhu mot hinh thirc giao tlep phi ngon nglr the
hién phong cach va vin hdéa ma nha hang muon
mang dén cho khach hang (Rapoport, 1982) Thiét ké
co so vat chat dé cap dén cach sap Xep va trang tri
trong nha hang, kha nang truyén cam giac riéng tu,
thé hi¢n ranh glO’l gilta cdc nhom khach khac nhau,
Tinh tham my clia co sO vét chat dé cap dén thiét ke
noi that, mau sac duoc sir dung va trang tri gop phan
tao ra strc hiit cia khong glan an udng. Cac dic diém
nhu mui huong, dnh sang, 4m nhac, nhi¢t d¢ va do
on... c6 anh huong rat 16n dén su ha1 long cua khach
hang Mui huong trong nha hang la yeu t6 dau tién
anh hudng t61 cam gidc trai nghlern cua ho khi dat
chan dén nha hang Mau anh sang duogc su dung
trong nha hang c6 thé tac dong t6i nhan thirc cua cac
thuc khach vé chat lu’ong khong gian, tr d6 c6 thé
thay d6i nhan thtc cia ho vé cac khia canh vat 1y,
cam xdic va tam 1y cua khong glan va theo d6 thay
d6i y dinh hanh vi va sy hai long cua thuc khach.

Chinh méi truong vat chit ¢6 thé tao ra cam giac
phan khich, thich thi va thu gian, do d6 dnh huorng
dén trai nghlem an uong cua khach hang. Do do, gia
thuyét H3 duogc phat biéu rang:

H3: Chdt heong méi trwong vt chdt cé tac dong
tich cyc toi sy hai long cua thuc khdach.

Gida ca: Gia la nhung gi dugc tur bo hoac hy sinh
dé co6 dugc mot san pham (Zelthaml 1988). Theo
Kottler & Armstrong (2012), gia 1a y€u to dong vai
tro quan trong trong viéc thuc hién chién lugc mar-
keting cua doanh nghi¢p. Gia ca 1a mot trong nhitng
yéu t6 phu hop nhét duoc cai thién nhanh chong
(Han Ryu, 2009). Khach hang tiém ning coi gia la
mot thanh t0 chi phi. Theo Andaleeb va Conway
(2006), phong cach cua nha hang cling chiu anh
hudng bdi gid ca va nguoc lai. Dich vu va chat
luong thuc pham gitp khach hang biét gia ban cac
loai d6 an cuia nha hang.

Tai thi truong Viét Nam, gia ca dugc can nhic va
c6 vai tro 16n trong viéc ra quyet dinh mua cua
nguoi tiéu dung Su trai nghlem cua thuc khach tai
nha hang co thé dwoc danh g1a 1a tét va tuyét vOi
nhung dén khi thanh toan thi gia ca c6 thuc sy khién
khach hang thay thoa dang véi nhitng gi minh bo ra
hay khong va nd cung anh hudéng dén hanh vi sau
mua. Thuc khach c6 quyét dinh quay tré lai dé trai
nghi¢m nha hang hay khong c6 phu thudc va lién
quan dén gia ca. Gia thuyet H4 duoc phat biéu rang

H4.: Cam nhdn vé sy phu hop cua gid ca co anh
huwong tich cuc toi sw hai long cua thuc khach.

Cac nghién ctu truéc day (Jangkingthong &
Gonejanart, 2012; Cannyl, 2014; Han & Ryu, 2009;
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Venor, 2013; Fraikue & Osman, 2017) da dugc tién
hanh Ve nhimg anh hudng cua trai nghi¢ém nha hang
(bao gdm chét luong thuc pham, chat luong phuc vu
cua nhan vién va chat lugng cta moi truong vat
chat) to1 su hai long hay chinh 1a yéu t& quyét dinh
¥ dinh va hanh vi quay tré lai nha hang - biéu hién
cua long trung thanh.

Nhiéu nha nghién ctru dong quan diém cho rang
trong dich vy, trai nghi¢ém khach hang véi dich vu
chinh 14 tién t6 cta sw trung thanh. Sau khi mua va
trai nghiém dich vy, khach hang s& cam thay hoic
hai long hodc khong hai long trén mot phuong dién
cling nhu & mdt mic do nao d6. Cong viéc cua
nhiing ngum lam marketing chwa két thiic sau khi da
cung cap dich vu cho khach hang ma van dugc thuc
hién trong ca giai doan sau mua. Trong do, doanh
nghiép quan tdm_ nhiéu dén long trung thanh, y dinh
quay tro lai, truyén miéng tich cuc vé san pham/dlch
vu hay nguoc lai la xu the chuyen dbi. Oliver (1997)
cho rang long trung thanh xuat phat tur trai ngh1em
hai long cua khach hang. Véi long trung thanh y dinh
hanh vi dé dang dugc chuyén sang san sang hanh
dong. Do do, gia thuyet H5 duogc phat biéu nhu sau:

HS5. Sw hal long cua thyc khdch véi nha hang
anh huong tryc tiép va tich cuc toi sy trung thanh
cua thyc khach

3. Phlm’ng phap nghién ciu

Nghién ctru nay duoc bat dau véi vige tong quan
Iy thuyét va cac mo hinh nghién ctru vé trai nghiém
khach hang, sy hai long va hanh vi sau mua, tap trung
vao linh vuc nha hang. Trén co s d6, mo h1nh nghién
cuu véi cac bién doc lap (phat luong mai truong vat
chat, chit luong thyc pham, gia ca cling nhu chat
lugng phuc vu cua nhéan vién), bién kiém soat (do
tudi, gidi tinh va thu nhap); bién phuy thude trung gian
(su hai long cua

Bang 1: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia tirng bién

quan h¢ gitra cac, bién trong mo hinh nghién ctru bang
phuong phap héi quy tuyén tinh dé kiém tra anh
huong cua sy trai ngh1em khach hang dén hanh vi sau
mua va dé xuét cac g1a1 phap cho cac nha hang.

Mau nghién ctru v6i 260 thuc khach duoc lya
chon trong d6 tudi tir 18 dén 60 di timg trai nghiém
va su dung dich vu tai cdc nha hang buffet trén dia
ban Ha N6i duogc chon theo phuong phép phi ngau
nhién thuan tién. Sau khi loai bo cac phi€u khao sat
khong dat yéu cau, tac gia thu dugc 209 phiéu tra 1oi
dé phan tich. Dit liéu duoc st dung cho nghién ctru
chinh thirc da duogc thu thap tai cac nha hang buffet
trong sau thang cu01 nam 2019, véi bang cau hdi co
cau trac va khoi ddu bang cau hoi sang loc dé chon
ra nguoi ting trai nghiém nha hang buffet tham gia
khao sat. Ngoai ra, bang cau hoi truc tuyén cﬁng
dugc gui qua e- “mail vi trén nén tang cac mang xa
hoi dén nhiéu ngudi tra 161 khac nhau vi khong co
du dir liéu duoc thu thap offline. Khong co khuyen
khich nao dugc dua ra cho ngucn tra 101 dé khuyén
khich ho hoan thanh bang cau hoi va mét hinh thirc
dong y da dugc sur dung dé thong bao va dam bao
ngudi tra 11 vé su an danh cua ho va tu do dua ra
lya chon tham gia khao sat.

4. Két qua nghién ciu

4.1. Kiém dinh d¢ tin cay ciia thang do

Tac g1a su dung he s6 Cronbach’s Alpha nhim
danh gia mirc do twong quan cua cac thang do trong
mot bién véi nhau. Tat ca 4 bién doc 1ap trong mo
hinh nghién ciru déu co hé s6 Cronbach’s Alpha I6n
hon 0.6, song mot s thang do blen s6 Chét luong
phuc vu ctia nhan vién nhu chi s6 “Nhdn vién phuc
vy nhanh chong” va “Nhan vién than thién, hoa
d‘ong bi loai bo do h¢ s6 tuong quan v&i b1en tong
ctia hai nhan té nay déu < 0,3. Két qua cubi cung
cho thay ca 4 yeu t0

thyc khach) va
bién phu thudc

ddu c6 hé sb

(hanh vi sau

mua) cung voi
céc thang do cho

tu:ng bién sb va
cac gia thuyet

Nhém yéu td So blel,l Hg 50 Cronbach’s Cronbach’ Alpha >

. . quan sat Alpha 0,7. Cung véi do, cac
Chat lugng thyc pham 8 0,833 b1en quan sat thudc
Chat lugng phuc vu ctiia nhin yién 4 0,717 mai thang do cung
Chat lugng moi truong vat chat 7 0,843 c6 hé sb twong quan
Gia ca 5 0,856 bién téng > 2 0,3.

nghién ctou di
kém duogc xac ) .
lap Céc cau hoi phong van dugc xay dung bang cach
su dung cac thang do trudce do, tien hanh phong van
thir va dién dat lai theo ngon ngir dé h1eu bam sat mo
hinh nghién ctru cung véi cac gia thuyet Sau do, tac
gia tién hanh thu thap dir li¢u cho nghién ctru dinh
1uong qua hinh thirc phleu khdo sat. Cac dir li¢u thu
vé dugc phan tich bang phan mém SPSS20 dé tim ra

khoa hoc

Nguon: Két qua nghién ciru cua nhom tdc gida

Khong c6 chi s0 nao
duéi 0,6 ching td
thang do sau khi loai chi sb 1a kha dung, phu hop, c6
y nghia va dam bao su tin cay dé phan tich tiep.

4.2, Két qua i phin tich nhin t6 kham pha

Két qua chay 1an mét cho thay chi s6 “Mui vi cua
mon an” khong thudc nhén t6 nao va chi s6 “Nhan
vién c6 kién thirc vé nha hang thudc ca hai nhan t6.
Sau khi loai bo hai bién x4u trén, két qua chay lan hai
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cho thay bién “Pg chin cua mon an” cung thudc hai
nhan t0 khéac nhau. Cudi cung, sau khi loai bo bién va
chay lan ba thu dugc két qua, hé s6 KMO 1a 0,850,
nam trong khoang 0,5 < KMO < 1, cho thdy su phu
hop cua cic chi s0 nghlen ctru. Kiém dinh Bartlett thu
duogc hé sb Sig. nho hon 0,05, chung t6 cdc nhén t6
¢6 tuong quan tuyén tinh voi blen dai dién.

Trén co so do, tic gia tién hanh phan tich EFA
bang cach s dung phuong phap v6i ma trdn xoay
Varimax. Két qua chi ra rang 24 nhéan t6 ban dau
duoc phan chia va sap xép thanh 5 nhom, voi tong
phuong sai trich 1a 62,4% > 50%, dat yeu cau. He s6
Eigenvalues cua cac nhan t6 déu > 1, v6i hé s6 thap
nhat 1a 1,063 (>1).

Bang 2: Két qua phan tich nhan t6 kham phd EFA

Ao v o AR

pham (TP); (4) Chat lugng phuc vu cua nhan
vién (NV); va (5) Cam nhan vé khong khi cua
nha hang (KK). M6 hinh dugc xay dung lai nhu
sau (hinh 5):

4.3. Phén tich hoi quy

Phéan tich mic d9 gidi thich cia md hinh thu
dugc R2 diéu chinh 13 0,341, c6 ¥ nghia 5 yeu t6
trong mo hinh gidi thich 34,1% su thay doi ctua “Sy
hai long”. Phan tich muc d§ phu hop cua mé hinh
cho thdy hé so Sig. < 0,05 chung to dit liéu thu duoc
coy nghla thong ké voi do tin cay 95%.

Dya vao két qud cua kiém dinh h¢ so h01 quy, ¢
thé thay rang 2 bién “Co s& vat chat” va “Bau khong
khi” ¢6 mirc y nghia Sig. lan lugt 1a 0,245 va 0,505
déu 16n hon 0,05, do

do6 ca 2 bién nay déu

Bién quan sat Nhén NI::ns o;z;:;lhaﬁgn Nhén khéng 6 § nghia
£ £ £ £ 55 | trong mo hinh, cho
t01 | to2 | to3 | to4 | tOS
Yéu t6: Ciam nhin vé gid nén loal bo 2 bién
C6 nhiéu mirc gia pht hop véi timg nhu cau .866 nay. Két qua thu
Chc mirc gid 1 hop Iy 364 duoe cho thay cac
Mirc gia phi hop vi ngudi dan & khu vuc va thu hitt dwoc ho| 657 blen gam nhdn vé
Chi phi cho bira buffet phtt hop véi nhing gi thuc khach 08 gia”, Cff,at lugng
nhén dugc . thuc pham va “Chat
Su khac biét vé gid giira cac nha hang phu hop véi su khéc 751 lwong phuc vu cua
biét vé do an : nhan vién” c6 muc y
Yéu to: Co s6 vit chit ciia nha hang nghia Sig. déu <
Céch sip xép vi tri cac ban an, cac quay dung do va vi tri don 797 0,05. Didu nay Chu‘ng
dep dia hop Iy i t6 ca 3 bién nay déu
Am nhac trong nha hang dé nghe . 770 ¢6 y nghia giai thich
C.ach thiét ké n()l ‘[hat~ bén trong nha hang nhu diéu hoa, den 768 cho “Hanh vi sau
dién, nha v¢€ sinh... dé sur dung~ : ’ mua”. Hé s& VIF cua
Mj‘iu sflc bén trong nha hang (Xié chiu 708 cac bién déu < 2, vi
Yéu to{ Chat hf’g’ng'thgfc pham Vay hié én tuong da
Su tu’(n ngon cua Inon an i ; 768 cong tuyen & khong
Céc moén dn hgp v¢€ sinh, an toan thuyc pham 764
) SRR — xdy. Do do, cac blen
C6 nhiéu mén an t6t cho sirc khoe .675 “Cim n han vé gid”,
Céch bay tri moén an 573 «
Su da dang cua mén dn 521 Chat l”"f”g w thu}:
Yéu to: Chit lwgng phuc vu ciia nhin vién p ham”  va Chat
Cac moén an luén dugc thay ddi thuong xuyén 753 lwong Ph”‘f vu cua
Nhan vién luén cd mit trong nha hang .656 nhan \’/len ’ déu m(mg
Thyc don thay dbi theo ngay 612 quan y nghia voi b!en
Nhan vién hiéu biét vé& cic mén an trong thuc don 562 phu thuge trung gian
Yéu t3: Cim nhdn vé khong khi ciia nha hang “Sw hai long” véi 4o
Nhiét do bén trong nha hang phu hop .833] tin cdy 99%.
Khong c6 mui gdy kho chiu trong nha hang 671 - Bien “Cam
Anh sang trong nha hang phu hop 649 | nhdn vé gid’ CO quan

Nguon: Két qua nghién ciru ciia nhém tdc gia

Sau khi phan tich EFA, tac gia thu duoc ket
qua vGi 5 nhom yeu tb nhu sau: (1) Cam nhén vé
gia (G); (2) Tham my (TM); (3) Chat luong thyc

hé thuan chiéu voéi

“Sw hai long” cua
thuc khach, gia cang phu hop thi sy hai long cua
thuc khach doi voi nha hang cang cao.
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Sw trai nghiém cia khach hang

Chit lugng thuc pham

Chit luong phuc vy

Vay, chi c6 3 trong 5 nhan tb Vé su trai
nghi¢m nha hang c6 tac dong dang ke to1 “Su
hai 1ong” cua cac thuc khach trén dia ban
thanh phd Ha Noi. Moi su thay do6i bat ky

ha

Cam nhan vé bau khong khi

H6

Hanh vi

LH

Co s vat chat cia nha hang

4

Chi phi cho bira dn

Hinh 5: M6 hinh sau dwoc diéu chinh

tiép
theo

trong 3 nhan t6 “Chdt lwong phuc vu cua nhan
vién”, “Chat lwong thuc pham” va “Cam nhan
ve gza > déu tac dong dén “Hanh vi sau mua’”

ctia cac thuc khach. Trong do, nhan t6 “Chat

lwong phuc vu cua nhan vién” c6 h¢ sO Beta
bang 0,301 1a cao nhat, nén suy ra la yeu tb
quan trong nhat ¢6 anh huong dén “Sie hai
long” cua céac thuc khach nha hang. Chat

Bang 3: Kiém dinh hé sé hoi quy

H¢ s6 chua Hé¢ s0 Mikc | H¢ sd twong quan
M&b hinh chuag l}(;il s chuin hda Gli; tri i )lfﬁ tirng phan
B a Ec Beta g. a Tolerance| VIF
chuin Sig.
(Hang s0) 1.079 250 4.319| .000
Gia 164 .050 2101 3.310] .001 7841 1.275
| Co sd vatchat | -.067 .057 -.083] -1.166| .245 .630] 1.587
Thuc phim 210 .066 236| 3.184| .002 576 1.738
Nhan vién 301 .066 3271 4.547] .000 614 1.628
Bau khong khi .042 062 .047 .667| .505 .637] 1.570
Nguon: Két qua nghién ciru ciia nhém tdc gid
- Bién “Chat lwong thuc pham c6 quan hé

thuén chiéu v6oi “Su hai long” cua thuc khéch, chét
lugng thuc pham cang cao thi sy hai long cua thuc

khach dm v6i nha hang cang cao.

- Bién “Chat luong phuc vu cua nhdn vién” co
quan h¢ thuan chiéu véi “Sw hai long cua thuc

lwong thyc pham 1a méi quan tim thir hai dnh

huéng dén sy hai
long cua thuc
khach. Va cudi
cung la gia ca,
dugc xem nhu la
c6 muc do dnh
huong thap nhat
té1 sy hai long
cua thyc khach,
biéu nay cod thé
dugc giai thich
bdi, voi nha hang
buffet, gia luon la
yeu to dugc cong
b6 va thuong thi

thuc khach sé biét sb tién minh phai tra ngay khi xac
dinh s ngudi tham gia.
Phan tich tuong quan, dwa trén hé sb tuong quan

Pearson dugc st dung dé xem xét sy anh hudng va

khach, chat lu’orng phuc vu ctia nhan vién cang cao thi
Bang 4: Phdn tich tuong quan

sy hai long cua thyc khach
d6i v6i nha hang cang cao.

_Sau khi thyc hién cac
kiém dinh cua mo hinh
hdi quy, c6 ba bicn c6 y
nghia thong ké gom: Gia,
Thyc phdm va Nhan vién,
M6 hinh véi 3 yeu t6
dugc gitr lai va da duogc
xay dung lai qua mirc do
anh huong téi “Sw hai
long” nhu: (bang 4)

Sw hai long =+ 1,079
+ 0 164*(Cam nhin vé
gia) + 0,21 *(Chat ltro’ng
thuc pham) +
0, 301 *(Chdt lwong phuc
vu cia nhdn vién)

khoa hoc

murc d§ anh hudng cua su hai long (Trai nghlem nha
hang anh huong dén quyét dinh quay tré lai ctia t6i)

Trai nghiém nha | Trdi nghiém nha hang
hang dnh huéng | 4nh hwéng dén quyét
dén su hai long dinh quay tré lai
o .. Pearson Correlation 1 615"
Trai nghiém nha hang
anh huong dén sy hai - Sig. (2-tailed) .000
long
N 209 209
N .. Pearson Correlation 6157 1
Trai nghiém nha hang
anh huong dén quyét  Sig. (2-tailed) .000
dinh quay tro lai
209 209
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Nguon.: Két qua nghién ciru cia nhom tdc gia
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toi long trung thanh - viéc quay tr¢ lai cua khach
hang (Trai nghiém nha hang anh hudng dén sy hai
long cua t61). Két qud nhu sau:

H¢ s6 tuong quan thu duoc c6 gia tri = 0,615,
theo Evans (1996), su hai long va sy trung thanh cua
khach hang c6 mic twong quan manh véi nhau va sy
twong quan co tinh tich cuc, nghia la gia tri hai long
cang cao thi long trung thanh cang cao hay kha nang
quay tro lai cua khach hang cang 16n. Gia tri Slg =
0,000 < 0,05 dong nghia voi viée két luan noi trén
coy nghla thong ké. Trong do, sy hai long tang 1én
1 diém thi co hoi thyc khach quay tro lai 1€n t6i
0.615 dlem

5. Két luén

5.1. Ket qud nghién ciru

. Két qua sau khi tién hanh nghién ctu chi ra
rang 3 yéu t0 1a “Cam nhan vé giad”, “Chat luong
thuc phém” va “Chat lugng phuc vu cua nhan
vién” c6 anh hu:orng tich cyc t6i “su hai long” cua
thuc khach véi cac nha hang buffet. Trong do, yeu
t6 “Chat lugng phuc vy cua nhén vién” véi ch1 sO
Beta chuan héa la 0,327 1a c6 tac dong 16n nhit va
yeu t6 “Cam nhén Ve gia” 1a c6 tac dong nho nhat
voi hé s6 Beta chuan hoa 14 0, 210. Néu cai thién
bat ky gia tri nao thudc ba nhan td trén thi s& lam
tdng cam nhan “Hai long” cua céc thyc khach sau
khi trai nghiém nha hang.

Va khi khéach hang hai long, thi co hdi khach
hang quay tro lai 1a rat 16n khi hé sé twong quan
Pearson cua hai bién dai dién cho sy hai long va
long trung thanh c6 gia tri 0,615 - twong ng mirc
twong quan manh mé, voi gia tri Sig < 0,05 chung t6
phan tich c6 ¥ nghla thong ké. Do do cac doanh
nghi¢p trong nganh F&B c6 thé tac dong hodc ning
cao kha nang cua nguon luc bang cach tac dong
nham cai thién mot/cac yeu t6 “Cam nhén vé gia”,
“Chét luorng thuc phim” va “Chit luong phuc vu
cua nhén vién”. )

5.2. Dé xuat, kien nghi

Véi muc dich diéu chinh va cai thién vé sy trai
nghi¢m cua khach hang, cac nha quan ly nha hang
cling 6 the dya vao ba yéu t6 chinh duoc chi ra nhu
bén trén dé phat trién va cai tién chat luong dich vu
cua minh, gia ting sy hai long va thiic day hanh vi
quay tr¢ lai nha hang.

Vé chat hrong phuc vu cua nhdn vién, nhan vién
phuc vu 1a mot yéu to c6 anh hu’O'ng manh nhat t6i
su hai long cung nhu hanh vi sau mua cua thyc
khach. Do d6, cac nha hang nén tap trung nang cao
chat lwong phuc vu, theo mot phong cach va dinh vi

Ao v o AR

rd rang. Nhan vién cling dugc df”)ng bo hoa theo va
lam viéc mot cach bai ban, ¢6 h¢ thong va luén dugce
huéng dan, tralnlng truge khi duge lam viéc chinh
thire. Nhan vién phuc vu can dem lai cho thuc khach
cam thay thoai mai, khong tao cam giac bi quay ray
trong khi dung bita. Can dao tao dé nhan vién c6 kha
nang gidi thi¢u mén mai, cac mon chu dao va tu van
cho khach hang khi chon d6 an. Nén luén c6 mat
trong khu vyce phyc vu thue khach, tao cam giac yén
tdm vdi thuc khac khi ho lo ngai khong biét nén XU
1y nhitng tinh huong thuc té khi trong bira an nhu thé
nao, vi du nhu cén don ban hodc can liy thém nhimg
vat dung khéc can thiét cho bira an.. Nhung gi dién
ra trong qua trinh tuong tac glua nhan vién (nhan
vién phyc vy) va thyc khach c¢o thé co tac dong dang
ké dén trai nghiém ma khach hang trai nghiém khi
khach hang danh thoi gian dé twong tac véi nhan
vién, diéu quan trong 1 cac nha cung cap dich vu
trong nha hang rat chi ¥ dén nhan vién dio tao quan
h¢ khach hang. i i

Vé chat lwong thiee pham, chat lugng thuc pham
c6 anh huong tich cyc tdi sy hai long va do d6 anh
hudng téi hanh vi quay trd lai cia thuc khach. Cac
nha hang nén tap trung vao trai nghlem cua khach
hang vé huong vi, khtru glac va thi giac dé dam bao
rang cdc mén an ngon va tuoi dugc cung cap vuot
1€n ca sy mong doi cua thye khach. Chat lu(mg mon
an phai dam bao la yéu t6 quan trong va an toan
hang dau trong qua trinh ché bién, boi day la san
pham c6 tac dong den stc khoe cua con ngudi, mot
trong nhimg nhu cau vé sy an tpan cuia con nguoi.
Ludn dam bao vdi khach hang vé moi mat cua dd an
nhu cung cip thong tin ve nguyen liéu dung trong
moén an nhu thé nao dé tranh viéc khach hang s€ bi
di ung v&i nhimg thanh phan khéac nhau. Bén canh
do, cting khong thé thiéu di su da dang trong cac
mén an dé thuc khach co nhiéu co héi trai nghiém
va thudng thirc cac moén an do.

Viéc thay d01 thuc don, cai thién chat lugng dd
an, cach ché bién, cach bay bién cic mon an trong
nha hang sé tao cho thuc khach c6 cam giac mai
mé khi quay lai nha hang, va viéc nhan vién gioi
thiéu va tu van cho khach hang 13 mét trong nhirng
giao tiép ban déu, tao duoc bau khong khi va thoai
mai khi moi thong tin cua nha hang, thuc khach
luén duge cdp nhat va cho thiy ho dang Ia trung
tam va la nguoi quan trong khi dén nha hang. Bén
canh d6 can co thu thap y kién va sy phan hoi Ve
danh gia nhiéu hon tir khach hang qua nhiing lan
trai nghiém do.
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Cam nhén vé gi4 1a nhan t6 anh huong cung
chidu dén hanh vi sau mua cta thyc khach. Phan l6n
khach hang s& lya chon gia trudce khi quyét dinh den
nha hang; hodc sau khi trai nghi€ém nha hang thi s6
tién phai tra cling s& anh huéng téi hanh vi sau mua
cua ho. Xay dung gia 1a budc quan trong  trong mar-
keting mix, phu thudc khong nho vao viéc hiéu biét
tam ly khach hang, hiéu vé gla cua cac nha hang
tuong tu va kha nang chi tra cia khach hang myc
tiéu. Tai Viét Nam, tdm Iy nguoi dan van quan trong
va cén nhéc nhiéu vé gia trudc khi ra quyét dinh s&
mua hodc tiéu dung. Trong linh vuc nha hang, viéc
cong khai gia cho khach hang luén duge ap dung.
Cung v6i do, nha hang c6 thé gidi thi¢u thém cac
chuong trinh khuyén mai va uu déi thanh vién than
thi€t dén voi khach hang dé giir chan va 16i kéo thuc
khach. Tt nhién, dé thuc sy tao nén sy hai 1ong cua
thuc khach, tat ca cac nd lyc trén phal duoc thuc
hién dong bo dé duy tri sy 6n dinh va ting truong
cua nha hang. &
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Summary

This study was conducted to determine the
impact of the meal experiences on customers' satis-
faction level and repurchase behavior with buffet
restaurants in Hanoi based on the convinient sam-
pling method, with structured questionnaires used
for data collection and SPSS software for data
analysis. The results show that the experience of a
meal including the service quality of the staff, the
quality of food and the sense of price are the three
main factors influencing diners’ satisfaction with the
buffet restaurant. Satisfied customers approximately
surely come back and bring more acquaintances to
the restaurant. Restaurants should enhance the serv-
ice quality, safety and fresh foods, transparent price
in advance for maintaining satisfaction and repur-
chase behavior from current diners.
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