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Nghién ctru nay nham muc dich thao luin va kiém dinh méi
quan h¢ gitra gia tri cam nhan, chét luong mbi quan hé va su grfm
ctia khach hang trong bdi canh dich vu nha hang tai Viét Nam.
Theo d6, gia tri cam nhan duoc gia thuyét co tac dong truc tiép va
gian tiép dén su gin két cua khach hang thong qua chat lugng
mbi quan h¢. Két qua kiém dinh gia thuyét trén mot mau 219
khach hang tai Thanh phd HO Chi Minh cho thiy rang gia tri cam
nhan co tac dong truc tiép dén chat luong mdi quan hé va sy gin
két cling nhu co tic dong gian tiép dén sy gin két thong qua chat
lwong mdi quan hé. Tir két qua nghién ctru, chung t6i dé xuat mot
vai ham ¥ hoc thuat va thuc tién cho hoat dong quéan 1y nha hang.

ABSTRACT

This study discusses and tests the relationships between
perceived value, relationship quality, and customer engagement
in the Vietnamese restaurant service context. Accordingly,
perceived value is hypothesized to have a direct and indirect
effect on customer engagement via relationship quality. The
hypothesis testing results on a sample of 219 customers in Ho Chi
Minh City indicate that perceived value directly affects
relationship quality and customer engagement while also has an
indirect effect on customer engagement via relationship quality.
Based on the findings, we propose some theoretical and practical
implications for restaurant management activities.

1. Gi6i thiéu
Chién luoc marketing
nam 1990 dén phét trién chat

cua doanh nghiép da thay doi tir tap trung vao giao dich vao nhiing
lwgng moi quan hé vao nhiing nam 2000 (Aurier & N’Goala, 2009;

Moliner, Sanchez, Rodriguez, & Callarisa, 2007) va hién nay la sy gin két cua khach hang
(customer engagement) (Kumar, Rajan, Gupta, & Pozza, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Du

vay, qua trinh nghién cau sy

gan két cua khach hang chi dang ¢ giai doan bét diu va tap trung

vao lap luan & mac khai niém (France, Merrilees, & Miller, 2016). That vay, cac nghién cuu
trude day ve su gan két thuong tap trung vao xay dung thang do Iuwong caa su gan két cua khach
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hang (Hollebeek, Glynn & Brodie, 2014) va xay dung cac md hinh quan niém gém cac tién dé
cho bién s nay (Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar, 2016). Sé lugng céc nghién ciu thuc
nghiém kiém dinh tac dong cua céc tién dé dan dén viéc hinh thanh su gin két cua khach hang
van con han ché (France et al., 2016; Hollebeek et al., 2014). Vi vay, cac nghién ctu trong qua
khtr dwoc thuc hién trong bdi canh Viét Nam (Nguyen & Le, 2019) va quéc té (Harrigan, Evers,
Miles, & Daly, 2018; Roy, Shekhar, Lassar, & Chen, 2018) déu khuyén nghi viéc xay dung cac
md hinh thuc nghiém giai thich su gan két cua khach hang. Gan day, linh vuc dich vu ciing nhéan
manh vai trd cua su gan két cua khach hang va phat trién cac md hinh giai thich su gin két cua
khach hang (Ahn & Back, 2018; Roy, Shekhar, et al., 2018). Vi vay, nghién ctu nay xay dung
md hinh thuc nghiém giai thich sy gan két cua khach hang trong béi canh dich vu nha hang tai
Viét Nam.

Céc nghién ctru trude day da goi y mdi lién két gitra chat luong méi quan hé va su gian
két cua khach hang (Bowden, 2009b; Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar, 2016). Dya trén
khung Iy thuyét nay, Tonder va Petzer (2018) kiém dinh mdi quan hé giita chat lwong méi quan
hé va su gan két trong béi canh dich vu bao hiém. Tuy nhién, méi quan hé giita cac bién sé nay
chua dugc kiém dinh trong béi canh dich vy nha hang, dac biét tai Viét Nam. Vi vay, cau hoi:
“liéu rang hOat dong marketing quan hé cua nha hang c6 gitp gia tang su gan két va lam sao dé
cling cb mdi quan hé véi khach hang?” trong bdi canh nay van chua dugc tra l61. Bén canh do,
Itani, Kassar, va Loureiro (2019) va Tonder va Petzer (2018) dé xuat rang gié tri cam nhan sé tac
dong dén chat lwong méi quan hé, tir d6 tac dong dén su gan két ciia ho d6i véi cua khach hang.
Gié tri cam nhan co vai tro quan trong trong dich vu nha hang (Itani et al., 2019; Roy, Balaji,
Soutar, Lassar, & Roy, 2018; Tonder & Petzer, 2018). Tuy nhién, vai trd cta bién sé nay dbi voi
su gan két cua khach hang trong bdi canh dich vu nha hang van chua duoc kham pha. Vi vay,
nghlen cau nay tich hop g|a tri cam nhan vao md hinh nghién citu nham kiém dinh dong gop truc
tiép ciia bién sd nay dén chat luong mol quan hé ciing nhu déng gop gian tiép vao su gan két cia
khéch hang théng qua chat luong mdi quan hé.

Tuyu trung lai, thdng qua viéc thao luan va kiém dinh mé hinh dé xuat, két qua nghién cau
nay dién vao khoang tréng vé kién thic lién quan dén viéc bang cach nao sy gin két cua khach
hang c6 thé dugc xay dung thong qua marketing quan hé (Bowden, 2009b; Kumar et al., 2019;
Pansari & Kumar, 2016) va gia tri cam nhan (Itani et al., 2019; Roy, Balaji, et al., 2018; Tonder
& Petzer, 2018) trong linh vuc kinh doanh dich vu nha hang tai Viét Nam. Tu d6, cac nha quan
tri nha hang c6 thé phét trién chién lugc marketing hiéu qua thuc day su gin két cua khach hang.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Sw gin két ciia khdach hang

Nghién ciru nay dinh nghia sy gan két ciia khach hang 1a mot trang thai tam 1y bat ngudn
tir nhitng trai nghiém twong tac va dong sang tao voi mot ciia khach hang ma ho c¢6 quan hé than
thiét (Brodie, Hollebeek, Juri¢, & Ili¢, 2011; Hollebeek, 2011b). Trang thai gan két co tinh lau
dai va lan téa, dugc dac trung boi mic do ddm chim va dam mé cta khach hang (Hollebeek,
2011b). Sy gin két ctia khach hang gdm ba thanh phan nhan thirc, tinh cam va hanh vi, phan anh
dong co cua khach hang gan lién véi nha hang (Hollebeek, 2011a).

Mot vai mo hinh 1y thuyét goi y rang sy gan két 1a két qua cua chat lugng mdi quan hé
gitra nha hang va khach hang (Bowden, 2009b; Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar, 2016). Vi
du, Bowden (2009b) 1ap luan ring sy hai 10ng cta khach hang s& gitp hinh thanh sy tin tudng,
su cam két va cudi cung 14 sy trung thanh cta ho. Pansari va Kumar (2016) cho rang hai long c6
dong gop truc tiép vao sy gan két ctia khach hang va gia tri cam nhan cé tac dong tich cuc dén su
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hai long ctia khach hang. Tuong tu, Itani va cong su (2019) va Tonder va Petzer (2018) thao luan
mbi quan hé¢ gia tri cam nhéan, chét luong mbi quan hé va sy cam két trong bdi canh dich vu. Nhu
vay, trong bdi canh dich vy, gia tri cam nhan c6 quan hé tryc tiép véi chét luong mbi quan h¢, tu
d6 gia tang sy gin két cua ho voi nha hang. Hon nita, cic nghién ctru ciing cho thiy rang su gin
két s& mang lai nhiing két qua tich cuc cho doanh nghi¢p (France et al., 2016). Vi vay, vi¢c kham
pha thuc nghiém cac nhan t6 dong gép vao su gin két cua khach hang co vai trd quan trong dbi
v6i hoat dong quan tri, dac bi¢t trong linh vuc dich vu nhu dich vu nha hang (Ahn & Back, 2018;
Roy, Shekhar, et al., 2018).

Tuy nhién, mbi quan h¢ gilra gia tri cdm nhan, chét luong mbi quan h¢ va sy gén két
dudong nhu bi bd qua (Itani et al., 2019; Tonder & Petzer, 2018), dac biét trong bdi canh dich vu
nha hang. Mot nghién ctru thyc nghiém thao luan va kiém dinh cac mdi quan hé  nay gitip cing cb
niém tin rang khi nha hang dau tir vao gia tr1 cam nhan, ho sé& tao duoc mot mobi quan hé c6 chit
luong véi khach hang, tir d6 s& c6 duoc su gian két va dat duoc gia tri tron doi ctua khach hang.

2.2. Gid tri cim nhdn va chit lwong moi quan hé

Gia tri cdm nhan dugc dinh nghia 1a danh gia téng thé vé 1oi ich cta san phém dua trén
cam nhan vé nhimng gi nhan dugc va nhitng gi mat di (Zeithaml, 1988). Trong khi d0, cic nghién
ctru trude ddy 1ap luan rang cung véi sy hai 1ong, su tin trong va sy cam két ba thanh phan quan
trong cua chat lugng mdi quan hé (Aurier & N’Goala, 2009; Garbarino & Johnson, 1999; Morgan
& Hunt, 1994). Su hai long 1a két qua cua vi¢c so sanh gitra hoat dong thuc té ctia mot nha cung
cap dich vu va ki vong cta khach hang (Nysveen, Oklevik, & Pedersen, 2018). Su tin tuong ham
y rang khach hang tin chic vé sy dang tin cdy va sy chinh tryc ciia nha cung cap dich vu nha hang
(Morgan & Hunt, 1994) va sy cam két duge dinh nghia l1a viéc khach hang tin réng mbi quan hé
gitta ho véi nha hang 13 quan trong va xtng dang nhan duoc sy nd luc hét minh dé duy tri mbi
quan hé nay (Aurier & N’Goala, 2009; Garbarino & Johnson, 1999; Morgan & Hunt, 1994).

Céc nghién ciru trude ddy nhan manh vai trd ciia gia tri cam nhan va 1ap luén rang doanh
nghiép can mang dén nhiéu loi ich cho khach hang hon chi phi ho phai bo ra. Parasuraman va
Grewal (2000) goi y rang gia tri cam nhan c6 tac dong dén sy hai long vi nhitng loi ich ma khach
hang dat dugc 16n hon nhiing chi phi ma ho bo ra. Tuong tu, Tonder va Petzer (2018) cling thao
ludn va chimg minh réng gia tri cam nhan co6 tac dong dén su tin tuong vi khi ho cdm nhan duoc
gia tri do doanh nghiép mang lai 1én hon déi thii canh tranh, ho sé tin rang doanh nghiép c6 du
ning luc dé dap tmg nhu cau cua ho. Tuong tu, Vieira (2013) ching minh rang gia tri cam nhan
tac dong dén hai long va sy cam két cua khach hang. Cudi cung, Itani va cong su (2019) 1ap luan
rang gia tri cam nhan khong chi tic dong dén hanh vi trude trudc mua hang, ma con anh hudng
dén hanh vi trong va sau khi mua hang. Lap luan ndy ham y rang gi4 tri cam nhéan tic dong dén
cac thanh phan cia chat lugng méi quan hé gdm sy hai long, sy tin tuong va sy cam két hé
(Aurier & N’Goala, 2009; Garbarino & Johnson, 1999; Morgan & Hunt, 1994). Vi vay, nghién
ctru ndy gia thuyét.

HI: Gid tri cam nhdn c6 tac dong c6 tac dong tich cue dén chdt lwong moi quan hé giita
khach hang véi nha hang

2.3. Chit lwong moi quan hé va sw gin két ciia khdch hang

Hai 1ong 1a niém tin rang ho (khach hang) s& tiép tuc dwoc huong thu nhiing loi ich khi st
dung dich vu ctia nha cung cép ctia mot nha cung cap dich vu nao d6. RS rang, khi khach hang hai

long vé dich vu nha hang cua nha cung cép, ho s& c6 khuynh hudng cao hon trong viée tiép tuc sir
dung dich vu ctia nha hang d6 trong nhitng lan sau. Do d6, hai 1ong la co s¢ va tién d€ cia sy gan
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két (Brodie et al., 2011). Bén canh d6, khi khach hang tin twéng mot nha hang, ho s& dé cao mdi
quan hé giita minh va nha hang d6 cling nhu thé hién su gan két (Brodie et al., 2011; Itani et al
2019) Lap luan nay phi hop véi 1y thuyét trao d6i xa hoi, ring sy nghi ngd s& lam giam sur gin
két trong mot moéi quan hé va do do, cac giao dich thuc hién giita cac ben thuong 13 ngin han
(Morgan & Hunt, 1994). Cudi cing, Mollen va Wilson (2010) xem sy gin két cua khach hang
duoc hinh thanh tir sy cam két v& mat nhén thirc va su cam két vé mit tinh cam. Quan diém nay
cling dugc su ung hd ctia Bowden (2009b) trong mé hinh 1y thuyét vé sy hinh thanh su gin két,
trong d6 cam két vé mat nhén thirc va tinh cam 13 cc nhan té quan trong cua sy gan két. Bén canh
d6, quan 1y quan hé khach hang di chuyén dich tir viéc dit trong tim vao chat luong méi quan hé
dén thuc day su gin két v6i doanh nghiép trén moi khia canh (Pansari & Kumar, 2016) cho thay
chat luong méi quan hé 1a tién dé cua su gan két (Doorn et al., 2010). Két qua kiém dinh thuc
nghiém trong linh vuc dich vu cho thiy ring quan hé khach hang 14 tién dé cua sy gan két (Itani et
al., 2019; Tonder & Petzer, 2018). Vi vdy, nghién ctru nay gia thuyét rang:

H2: Chat lwong moi quan hé co tac dong co tac dong tich cuc dén sw gcfn két cia khach
hang voi nha hang
2.4. Téc dpng ciia gid tri va dén sw gin két ciia khdch hang

Parasuraman va Grewal (2000) 1ap ludn rang gia tri cam nhan khéng chi tic dong dén
chat luong mbi quan hé (e.g., hai 1ong) ma con anh hudng dén hoat dong sau mua hang cua
khach hang (e.g., khuyén nghi cho ban bé, tiép tuc mua hang). Trong khung 1y thuyét cua
Bowden (2009a, 2009b) vé sy gan két ciia vé khach hang trong linh vuc dich vu, cac tac gia nay
cho rang su gan két chiu anh huéng manh cda gia tri cdm nhan ctia khach hang. Bén canh do, 1y
thuyét vé sy gan két ciia Pansari va Kumar (2016) va sy gan két trong linh vuc dich vu cua
Kumar va cong su (2019) déu nhdn manh rang khach hang s& gin két v6i doanh nghiép néu ho
nhan dugc gia thap hon va nhan duoc loi ich tbi da (chinh 1a gia tri).

Tuong ty, Brodie va cong su (2011) cho rang gia tri cam nhan lam gia ting sy gan két
ctua khach hang. Cung quan diém Brodie, Ilic, Juric, va Hollebeek (2013) lap luén rang khach
hang c6 dong luc gla tang su gan két khi v6i mot doanh nghiép khi doanh nghiép do cung cap
dich vu mang lai nhiéu gia tri hon ddi tha canh tranh Két qua thuc nghiém trong mot sd nghlen
ctru (Itani et al., 2019; Liu & Jang, 2009) cho thay rang gi4 tri cdm nhan c6 tic dong dén su gan
két ctia khach hang trong béi canh dich vu. Vi vay nghién ctru nay gia thuyét rang trong bdi canh
dich vu nha hang:

H3: Gia tri cam nhdn co tac dong co tac dong tich cuc dén su gcfn két ciia khach hang
doi voi nha hang

2.5. Tdc déng gidn tiép ciia gid tri va dén sw gdn két ciia khdch hang théng qua chit
lwong moi quan hé

Vi gié tri cam nhén c6 thé c6 tac dong dén chat lwong mdi quan hé v6i doanh nghiép (Itani
et al., 2019; Parasuraman & Grewal, 2000; Tonder & Petzer, 2018; Vieira, 2013) va chét luong
mdi quan hé co tac dong dén sy gin két cua khach hang (Itani et al., 2019; Kumar et al., 2019; Liu
& Jang, 2009; Pansari & Kumar, 2016), nghién ctru nay ki vong rang gia tri cam nhan s& co tac
dong gian tiép dén sy gan két ctia khach hang trong th vuc dich vu nha hang Ky vong nay phu
hop voi khung ly thuyét ctia Bowden (2009a 2009b) rang chit luorng mdi quan hé déng vai trd
trung gian két ndi gia tri cdm nhan va su gan két cua khach hang Két qua thuc nghlem cua Kim
va Han (2008) cung cho thiy vai trd trung gian cta chit lvong mdi quan hé giita chit lvong cam
nhan va hanh vi mua hang I3p lai (chinh 13 sy gin két). Do d6, nghién ciru nay gia thuyét:
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H4: Gid tri cam nhén cé tac dong gidn tiép dén sw gan két ciia khach hang doi véi nha
hang thong qua gia tri cam nhan

M6 hinh nghién ctru dugc trinh bay nhu Hinh 1.

Gia tri cam
nhan
Sw hai
long

<7 Chu tric bac hai > Chu triic bac mot

Hinh 1. M6 hinh va gia thuyét nghién ctru

HI (+) /" Chat leong
. moiauanhé ./

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Méu nghién ciru

Déi twong thu mau trong nghién ctru nay 1a cac khach hang tai cdc nha hang tai Thanh
phd HO Chi Minh. Nghién ciru nay str dung phuong phap thu miu thuan tién trong thoi gian
trong thang 06 va 07 nam 2020. Cac dap vién 1 nhitng nguoi sdng va 1am viéc tai Thanh phd Ho6
Chi Minh. Do d6, nghién ctru dua ra ciu héi sang loc “Cac Anh/Chi c6 dang song va lam viéc tai
Thanh phé HO Chi Minh khong?” dé loai trr khach du lich vi viéc lua chon nha hang ctua du
khach c6 thé chiu anh hudng tir cac yéu td khac nhau (e.g., chiu tac dong cua huéng din vién du
lich) va do d6 c6 thé 1am két qua nghién ciru bi chénh. Cac khach hang trong nha hang duoc tiép
can va dugc dé nghi tham gia nghién ciru. Cac khach hang duge dam bao thong tin thu thap dugc
bao mat va chi sir dung cho muc dich nghién ctru.

Tong cong c6 230 khach hang dong y tham gia khao sat. Sau khi 230 phiéu khao sat dugc
thu lai, qua trinh sang loc loai ra 11 bang khao sat do thiéu cac thong tin can thiét. Vi vay, mot
méu nghién ctru gdm 219 phiéu khao sat dugc sir dung cho qué trinh phén tich. Pac diém mau
khao sat dugc mo ta trong Bang 1.

Bang 1
Pic diém mau thu thap
Pic diém S6 lwong Phin trim
Nam 70 32.0
Gi6i tinh Nit 146 66.7
Khéc 3 14
Tir 25 tré xudng 89 40.6
Tudi Lén hon 25 dén dudi 35 47 21.5
Lén hon 35 dén dudi 45 36 16.4
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Pic diém S6 lwong Phin trim
Tir 45 47 21.5
Duéi 10 tridu 153 69.9
Thu nhap Tir 10 dén duéi 15 triéu 53 24.2
Tir 15 triéu tro 1én 13 5.9

Ngudn: Tinh toan ca tac gia dya trén miu thu thap
3.2. Thang do lwong

Thang do ludng dugc ké thira tir cac nghién ciru trudc ddy (Bang 2). Cu thé hon, thang do
gia tri cam nhan gdm 04 muyc hoi duge ké thira tir nghién ctru cua Itani va cong su (2019). Chét
luong moi quan hé 1a mot ciu trac bac hai dang phan anh - phan 4nh gom ba thanh phan 1a hai
10ng, sy tin tudng va su cam két. Thang do su hai long gdbm 05 muc hoi dugc Iy tir nghién ciru
ctia Klaus va Maklan (2013), thang do sy tin tudéng gdm 04 muc héi dugc st dung tir Chaudhuri
va Holbrook (2001) va thang do su cam két gdm 04 muc héi tir nghién ctru cta Eisingerich va
Rubera (2010). Cubi cing thang do sy gin két gdbm 07 muc hoi dugc ké thira tir nghién ciru cia
France va cong su (2016).

4. Két qua phan tich

Phuong phap PLS-SEM vé6i phan mém SmartPLS 3.3.2 duoc sir dung dé kiém mo hinh
do luong va mo hinh cau trac. Cy thé hon, nghién ctru nay kiém dinh do tin cay, do gia tri hoi tu
va phan biét, va cac gia thuyét nghién cuu.

4.1. Dj tin cdy va dp gid tri cia cdc do luong

Két qua cho thdy cac gia tri Cronbach’s Alpha va do tin cdy tong hop déu gan bang hoic
16n hon gié tri 0.7. Do d6, nghién ctru nay két luan céc thang do luong dat dugc do tin cay. Bén
canh do, cac hé so tai nhan t6 déu 16m hon 0.6 va phuong sai trich cua cac cau truc khai niém déu
16n hon 0.5. Do do, cac thang do dat dugc gia tri hoi tu.

Bang 2
CAu tric khai niém, d tin cay va dg gia tri
Céu tric khai niém va muc héi FL |Alpha| CR |AVE
Gida tri cam nhan (GT) 0.73 |0.83| 0.55
T6i cam thay rang dn ¢ nha hang nay la lya chon tdt 0.78
T6i van tiép tuc dn ¢ nha hang nay cho dii gia ca c6 tang chut it 0.67
Dich vu cua nha hang xing dang vaéi chi phi toi phai bo ra 0.82
Nha hang c6 nhiéu Iya chon mon 4n phu hop véi khach hang 0.70
Sw hai long (HL) 0.75 |0.83| 0.50
Cam tudng cia tdi vé& nha hang nay rat tich cuc 0.60
Tf)i cér\n thdy thoa man v6i mic d6 dap mg mong mudn ca nhan cua nha 065
hang nay
Tbdng thé, t6i hai long v6i dich vu do nha hang nay cung cp 0.74
Tbi hai 1ong vi nha hang mang lai cho t6i nhirng dich vu tot nhét 0.81

Mirc d9 dap ung ctia dich vu nha hang nay khién t6i hai long 0.72
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Céu tric khai ni¢m va muc héi FL |Alpha| CR |AVE
Sw tin tuong (TT) 0.74 |0.84| 0.56
Tai tin tudng nha hang nay 0.80
T6i trong cdy vao nha hang nay 0.80
Day la mdt nha hang trung thuc 0.68
Nha hang nay dang tin cay 0.71
Sw cam két (CK) 0.75 | 0.84 | 0.57
T6i cam thay minh trung thanh v&i nha hang nay 0.73
Ngay ca khi nha hang nay kho dit chd hon cac nha hang khac, t6i van s& sur 0.79
dung nha hang nay
T6i san 1ong nd lyc nhiéu hon dé vin 12 khach hang ciia nha hang nay 0.73
Tai s& khong str dung nha hang nay trong twong lai ® 0.77
S gdn két (GK) 0.85 |0.89 | 0.53
Khi str dung nha hang nay, toi thuc sy cam thay gin két 0.78
Toi say mé nha hang nay 0.76
T6i cam giac minh thudc vé nha hang nay 0.76
Téi ¢6 sy nhiét tinh ddi voi nha hang nay 0.67
Khi ;1”1 dung nha hang ndy, tam tri toi chi tip trung vao nhiing gi dang dién 0.69
ra tai nha hang
Khi tuong tac voi nha hang nay, t6i tdp trung hoan toan vao nha hang 0.76
T6i 1a mot khach hang trung thanh ctia nha hang nay 0.65
Chdt lwong moi quan hé (CLQH) 0.69 [0.83] 0.61
Hai long 0.79
Tin tudng 0.78
Cam két 0.78

Ghi chii: FL: hé s6 tai; Alpha: Cronbach’s Alpha; CR: D6 tin cy tong hop; AVE: Phuong sai trich

Ngudn: Tinh toan cia tac gia dya trén mau thu thap

Nghién ctru ndy xem xét do gia tri phan biét giita cac ciu trac khai niém dua vao gié tri
cta ma tran HTMT. Theo d06, vi cac gia tri tuong quan trong ma tran HTMT déu nhé hon 0.85
nén nghién ctru nay két ludn céc cau trac khai niém dat dugc do gié tri phan biét.

Bang 3
Twong quan giita cac cau trac khai niém
Bién sb 1 2 3 4 5 6
1.GT
2.HL 0.57
31T 0.45 0.59
4.CK 0.42 0.50 0.59
5.GK 0.60 0.40 0.38 0.50
6.CLQH 0.64 N/A N/A N/A 0.56

Nguén: Tinh to4n cta tac gia dya trén mau thu thap




98 Nguyén Hau Khoi. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quan tri Kinh doanh, 17(1), 91-102

4.2. Kiém dinh gid thuyét

Két qua kiém dinh gia thuyét (Bang 4) cho thay cac tac dong truc tiép déu c6 ¥ nghia
thong ké. Cu thé hon, gia tri cdm nhén c6 tdc dong cé y nghia dén chat lugng moi quan hé (P =
0.47; p <0.001) va chat lvong moi quan h¢ c6 tdc dong dén sy gan két cua khach hang (p = 0.24;
p <0.01). Cudi cung, gia tri cdm nhan c6 tac dong tich cuc su gan ket (B = 0.40; p <0.001).

Két qua kiém tri co tic dong gian tiép dén su gin két thong qua chét luong quan dinh tac
dong gian tiép cho thay gid hé (B =0.11; p <0.05).
Bang 4

Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru

x i . M® hinh nghién ciu .
Puwong dan Gia thuyet VIF| Keétluan
Std. p| t—value | Bootstrap

Tdc déng truec tiép

Gia tri — Chét luong quan h¢ H1 0.47 |6.71*** | [0.31; 0.59] |1.00|  Ung ho
Chat luong quan hé — Gin két H2 0.24 | 2.8** [[0.09;0.43](1.31| Ungho
Gia tri — Gan két H3 0.40 | 5.19*** |[0.22; 0.53] [1.31| Ungho
Tdc dong gidn tiép

Gia trj — Chat lugng quan hé — Gan két H4 0.11 | 2.35* [[0.24;0.22] Ung ho
R? R2Ginkét= 0.32

5 160 tac d6 12 Giatr ~ chit luong quan he = 0.28; T2 Chit lwong quan he — Génké = 0.07;
Do 16n tac dong () , _ ' :
2 Gia tri » cankét = 0.18;

Stone-Geisser’s Q? Q%inkét = 0.15

Ghi chi: *** p <0.001; ** p <0.01; * p < 0.05; ns khong c6 ¥ nghia thong ké
Nguodn: Tinh toan cua tac gia dua trén mau thu thap

Kiém dinh bootstrap cho thiy céc tac dong cé ¥ nghia déu c6 khoang gia tri khong chira
gia tri 0. Vi vay céc két qua kiém dinh dang tin cdy. Hon nira, két qua ciing cho thdy mo hinh
giai thich dwgc 32% bién thién cua sy gin két va chi s Stone-Geisser’s Q* > 0 cho thdy mé hinh
phu hop vai dit ligu thu thap.

5. Két luin va deé xuat

Su gin két cua khach hang ngdy cang dugc quan tdm cua hoc gia (Brodie et al., 2011;
Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar, 2016). Tuy nhién, s luong cac nghién ciru thuc nghiém
thao luan va kiém dinh mé hinh cac tién dé cua su gén két cua khach hang van con han ché
(France et al., 2016). Cu thé hon, mdi quan hé giita gia tri cam nhan, chat luong mébi quan hé va
su gan két (Itani et al., 2019; Tonder & Petzer, 2018) chwa duogc kiém dinh trong bdi canh dich
vu nha hang tai Viét Nam. Nghién ctru nay dién vao khoang tréng noi trén béng viéc phat trién
va kiém dinh mot mo hinh m01 quan hé gitra gia tri cam nhan, chat luong méi quan hé (ha1 long,
tin tudng va cam ket) va sy gan két v6i dich vu nha hang. Ngoal cac tac dong truc tiép, nghlen
ctru con dong gop bang viéc phat hién co ché tic dong gian tiép giita gla tri cam nhan va sy gan
két thong qua chét luong mdi quan hé. Vi vy, nghién ctru c6 mot sb dong gép sau vé mit 1y
thuyét va quan tri.
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5.1. Ham y Iy thuyét

Trude tién, nghién cru ndy dong gdp vao viée khang dinh mdi quan hé giira gia tri cam
nhén, chét luong mbi quan hé va su gén két cua khach hang trong bdi canh dich vu nha hang.
Két qua nghién ciru cho thiy gia tri cam nhén cé tac dong dén chat lwong mdi quan hé. Nhu
vay, khi khach hang cam théy nhiing 1oi ich ma dat dugc 16n hon nhitng chi phi ma ho bo ra,
ho s& cam thdy hai 1ong véi dich vu nha hang (Parasuraman & Grewal, 2000), cam thay tin
tuong vao nang luc cua nha hang trong viéc mang lai gia tri cho ho nhiéu hon d6i thu canh
tranh (Tonder & Petzer, 2018) ciing nhu cho thiy ring gia tri cdm nhén 1am gia ting su cam
két ctia khach hang d6i véi dich vu nha hang (Vlelra 2013). Nhu vay, gia tri cAm nhan dong
vai tro quan trong trong viéc xay dung chat luong mdi quan hé gitra nha hang Va khéch hang.
Két qua nay phu hop véi két qua thuc nghiém cta Itani va cong sy (2019) rang gia tri cam
nhén c6 tac dong dén chat lugng quan hé.

Két qua nghién ciru cling cho thay khi khéch héng cam théy moi quan hé giﬁfa ho va mot
nha hang 1a quan trong va xtng dang cho cac nd luc dé duy tri mdi quan hé nay (chat luong m01
quan hé), ho s& c6 khuynh hudng gin két véi nha hang d6. Nhiing khach hang c6 chat lugng mbi
quan hé t6t v6i nha hang, ho s& c¢6 khuynh huéng sir dung dich vu nhiéu hon va lau hon, c6 thé
tac dong dén nhitng nguoi khac sir dung dich vu bﬁng s dam mé va nhiét huyét cta ho ddi véi
nha hang. Két qua nay ciing phit hop v6i mé hinh 1y thuyét ciia Bowden (2009a, 2009b), trong
d6 chat lugng mdi quan hé 1a tién dé cua su gin két cua khach hang.

Pang chu ¥, gid tri cam nhan co tic dong truc tiép va gian tiép dén sy gian két ciia khach
hang thong qua chat luong méi quan hé. Cuy thé hon, tac dong truc tiép cho thiy rang gia tri cam
nhan khong chi tic dong dén chat lwong mdi quan hé ma con anh huéng dén sy gin két cua
khach hang (Parasuraman & Grewal, 2000). Két qua nay phu hop véi lap luan ciia Bowden
(2009a, 2009b) riang sy gan két chiu anh huéng manh cta gia tri cam nhan cua khach hang va ly
thuyét vé su gan két ciia (Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar, 2016) rang khach hang s& gin
két v6i doanh nghiép néu ho nhan duogc gia thép hon va nhéan duoc loi ich t6i da. Két qua thuc
nghiém ciing chirg minh rang gi4 tri cdm nhén c6 tic dong dén sy gan két cta khach hang trong
bdi canh dich vu (Itani et al., 2019; Liu & Jang, 2009). Vi vay, két qua nghién ctru c6 su tuong
ddng véi cac nghién ctu trude day.

Két qua nghién ctru cho thay gia tri cam nhan c6 tic dong dén su gin két thong qua chat
luong m01 quan hé. Mac du khung 1y thuyet cua Bowden (2009a, 2009b) lap ludn ring chét
lwong mbi quan hé dong vai trd trung gian két nbi gla trj cam nhan va sy gan két cia khach hang,
tac dong gian tiép cia gia tri cam nhan dén sy gan két thong qua chat lu’orng quan hé van chua
duogc kham pha. Ket qua thyce nghlem ciia Kim va Han (2008) cung cho thy vai trd trung glan
ctia chat luong mdi quan hé giita chat lwrong cam nhan va hanh vi mua hang lip lai. Vi vay, két
qua nghlen ctru gitip 1am rd co ché néu nhu va bang cach nao gia tri cam nhan 1am gia ting su
gan két ctia khach hang.

Cudi cung, cac nghién ctru trude ddy di nhin manh vai trd quan trong cua sy gian két
thuong hiu trong bdi canh dich vu (Bowden, 2009b; Kumar et al., 2019; Pansari & Kumar,
2016), bao gdm ca bdi canh nha hang (Bowden, 2009a; Itani et al., 2019). Piéu nay ciing dugc
thé hién thong qua xu huong chuyén dich tir marketing giao dich sang marketing quan hé va hién
nay la marketmg su gan két (Kumar et al., 2019; Pansarl & Kumar, 2016). Vi vay, cac hoc gia
luén mong mudn tim ra cac yéu td tac dong dén su gan két cua khach hang trong linh vuc dich
vu, dic biét 1a bdi canh nha hang. Do d6, thong qua viéc kiém dinh tac dong truc tlep cua gia tri
cam nhan va chat lugng mdi quan hé ciing nhu tac dong gian tiép cua gia tri cam nhan dén su
gdn két, nghién ctru ndy dong gop trong viéc ciing cd 1y thuyét lién quan dén sy gin két ciing nhu
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cung cp bang chirc thuc nghiém vé vai trd quan trong cta gia tri cam nhan va chit luong mdi
quan hé trong viéc xay dung su gan két cua khach hang.

5.2. Ham y qudan tri

Két qua nghién ctru da cho thiy riang cac nha quan tri dich vu nha hang can cing cb mbi
quan hé véi khach hang dé dat dugc su gan két. Hon nita, két qua nghién ctru ciing chi ra rang,
nha quén tri ¢6 thé cing c¢6 mdi quan hé théng qua viéc tao ra nhitng gia tri cho khach hang. Cu
thé hon, gia tri cdm nhan khong nhirng 1a tién dé tao ra va cung cd chét lugong mbi quan h¢, tr d6
hinh thanh sy gin két, ma con co6 tac dong gian tiép dén su gin két. Vi vy, chién lugc cia nha
hang tap trung vao viéc tao ra nhiéu gia tri va xay dung mdi qua hé voi khach hang dong vai tro
quan trong trong viéc gia ting sy gin két. Hon thé nira, viéc x4y dung mdi quan hé véi khach
hang dugc xem la mot hoat dong dai han vi sy tin tudng va cam két chi c6 thé dat dugc trong
mot thoi gian dai. Vi vy, nha quan ly can tao ra chién luge tap trung vao gia tri khi chuan bi
thuc don, chat luong dich vu va quan tri mdi quan hé véi khach hang vi hau hét khach hang sur
dung dich vu nha hang déu quan tdm dén gia tri ma ho nhan dugc. Cac nha quan tri cling can luu
y rang, viéc phuc cac thuc khach dé cao gia tri dong thoi ciing doi hoi nhiéu ngudn Iyc hon nhu
xay dung khung canh nha hang thich hop véi déi twong khach hang muyc tiéu, dao tao doi ngii
nhan vién chuyén nghiép, than thién va linh hoat trong xtr Iy su ¢d v6i khach hang. Do d6, ho
can danh gia chi tiét nhitng l¢1 ich dat dugc khi phuc vu cac thyc khach nay.

Mot ham ¥ khac rat ra tir két qua nghién ctru d6 1a nha hang c6 thé phan khuc khach
hang dya trén méc do sy gan ké cua ho. Néi cach khac, qua trinh phan khuc, lya chon muc
tiéu, dinh vi va khac biét hoa co6 thé dya vao sic manh cia sir gén két ctia khach hang v6i nha
hang. Theo d6, ngudi quan ly co thé thyc thi cac chién lugc gan két khic nhau thong qua viéc
x4y dung mdi quan hé bén viing bang viéc tao ra cac loi ich ting thém vuot qua cac chi phi ma
khach hang bo ra theo ting nhom phéan khuc khach hang. Vi dy, dé gia ting su hai 10ng, nha
hang c6 thé cung cip dich vu vuot qua ki vong khach hang, 1am cho ho cam nhan rang gia tri
ho dat dugc hon ca nhiing gi ho ki vong. Nhu vy, nha hang can hiéu rd ki vong ciia cac khach
hang muc tiéu trong timg phan khic va co ké hoach tao phuc vu cu thé cho nhirng khach ‘hang
nay. De gia tang su tin tuong, nha hang can bang moi cach thyc hién dugc nhiing cam két ciia
minh vé dich vu vé6i khach hang d6i v6i timg phan khuc. Thong qua d6, khach hang s& hiéu
rang nha hang c6 dil nang lyc dé thyc hién céng viéc ciia minh ciing nhu luén huéng dén sy 16
rang, ngay thang, chinh tryc trong hoat dong cung cap dich vu. Nha hang s& mét di loi thé canh
tranh khi khong phan khuc khach hang, khong hiéu rd khach hang vé khia canh gan két va
khong dap tng duoc gia tri ki vong ctia khach hang, tir 6 anh huong dén chét luong méi quan
hé va cudi cung 1a sy gin két. Thong qua céc hoat dong phan khuc va ap dung cac chién luge
marketing khac nhau lién quan dén gia tri, gia tri cdm nhan cua thuc khéch cua tirng phan khuc
sé& tang 1én, kéo theo mot mbi quan hé chat luong va su gin két.
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