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TOM TAT

Nghién cizu 1ng dung va diéu chinh thang
do DINERSERV nham do lwong tdc déng cua
chat lwong dich vu dén sir hai l1ong cuia khéach
hang, triong hop nha hang cao cdp. Bén canh
do, nghién cuu xem xét tdc déng cua sy khac
biét van héa cua phuong Déong va phuong Tdy
dén moi quan hé giga chdt liong dich vi va si
hai long khéch hang. Nghién ciu thuc hién voi
117 khach Vigt va 126 khach chau Au cua 5
nha hang cao cap tai Pa Lat. Két qua cho thay
ddi véi ca khach Viét va Tay, ndng luc phuc vu

tée dong manh dén su hai long. Piéu tha vi 1a
Néu nhi kha nang déap img, tinh kip thoi rat
quan trong doi Véi ngueoi Viét thi day lai khong
phai 14 yéu té trong yéu doi véi khach hang
Tay Au. Trong khi d6 khéng gian dich vu méi
1a yéu té ma khdach hang phwong Tdy quan tam.
Céac két qua ma réng ly thuyét vé chdr lirong
dich vu, dong thoi dé xudat nhitng ham y quan
tri thiét thyc trong quan Iy khach hang da van
hoa thoi ky hgi nhdp.

Tir khoa: Chat liwong dich vu, s hai 1ong khach hang, khodng céch van héa, nha hang cao cap

1. GIOI THIEU

Trong nén “kinh té thé nghiém” (the
experience economy), trai nghiém dich vu la
mét chu dé quan trong duge nhiéu nha nghién
ctru va quan ly doanh nghiép quan tam (Eiglier,
2004), béi trai nghiém 1a “con dudng” duy nhét
dé khach hang danh gia su hai long véi dich vu.
Nhiéu tac gia dong quan diém rang qua trinh
thue hién dich vu duge vi nhu mot “san khiu”
(Eiglier, 2004), & d6 khach hang vira 1a “dién
vién” vira 14 khan gia, nhan vién 1a dién vién,
co s& vat chat 1a rap hat va nhimg khach hang
khéc 14 khan gia, dich vu chinh 1a su biéu dién.
Theo d06, trai nghiém dich vu la téng hoa ba
mdi quan hé (Khach hang & Ngudi cung cép

dich vu x Séan phém/ Dich vu x Tinh huéng/
Khéng gian dich vu). Chit luong trai nghiém
duogc khach hang cam nhén qua cam quan,
nhéan thire, cam xdc va hanh vi twong tic voi
nhan vién trong qui trinh dién ra dich vu
(Camlis & Llosa, 2011).

Ly thuyét vé chat luong dich vu phat trién
tir hon hai thap ky. Hién nay, nhiéu nghién ctru
van sa dung thang do SERVQUAL
(Parasuraman & ctg. 1985) dé do luong danh
gi4 vé trai nghiém dich vu. SERVQUAL gdm
nim khia canh chat luong dich vu: tiép can, tin
cay, dap tng, nang luc phuc vu va phuong tién
hitu hinh. Tuy nhién, sy khac nhau ctia mdi loai
hinh dich vu c6 thé din dén sy khac nhau vé
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trai nghiém cam nhan, do d6 khong thé rap
khuén mot thang do cho tit ca cac loai hinh
dich vu (Steven & ctg. 1995). SERVQUAL tré
thanh thang do nén tang cho sy phat trién cua
nhiéu thang do khac trong dich vy, trong d6 c6
dich vu nha hang.

Tir nén tang cia SERVQUAL, Steven va
cong su (1995) da xady dung thang do
DINERSERV. Trong modt nghién ctru tong
quan 1y thuyét vé chit lugng dich vu, Ladhari
(2008) da khing dinh tinh dai dién cua
DINERSERV. Tac gia da tong hop 26 thang do
chat luong dich vu nhung chi duy nhét
DINERSERYV trong linh vyc nha hang. Thang
do dugc ung dung trong cac nghién ciru vé sau
trong nhiéu bdi canh dich vu va thi trudng khéac
nhau. Cac két qua tir cac nghién ctru ciing cho
thdy sy diéu chinh thang do 14 can thiét ty vao
thi truong nghién ciru. T d6 ciing suy ra tac
dong cua vin hoa dén nhan dinh cua khéach
hang vé tdm quan trong ctia nhimng yéu tb trong
DINERSERV.

Nghién ctru nay s& tmg dung va didu chinh
thang do DINERSERV phu hop véi bdi canh
Viét Nam nhiam truée hét, xac dinh nhitng yéu
td chat luwong dich vy nha hang cao cép, va tiép
theo 1a do luong tac dong cua chung dén su hai
Iong khéch hang. Ngoai ra, dwa vao ly thuyét
véan héa cia Hofstede (1991, 2000), nghién ciru
s& 1an dau thuc hién so sanh vai tro cua tung
yéu t6 trong DINERSERV dén su hai long cua
hai d6i tuong khach hang: Viét Nam va Au
chau. Véi hai muyc dich trén, két qua nghién
ctru s€ dua ra ham y quan tri cho nha quéan ly
nhin nhin dang vai trd cua ting yéu t& chat
luong dich vu trong chién lugc lam hai long hai
dbi twong khach hang nay, dé c6 nhitng chinh
sach hop ly, dac biét trong béi canh hoi nhap
qudc té sau rong.

2.CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. DINERSERV: thang do chit lugng

dich vu nha hang

Steven va cong su (1995) di xiy dung
thang do DINERSERV d¢é danh gia chét luong
cam nhan cua khach hang trong linh vuc nha
hang. Nghién ctu thyc hién vai 198 khach
dung budi téi trong nha hang truyén thdng va
198 khach trong nha hang thuic an nhanh.
Thang do gdm nam yéu té véi 29 bién quan sat:
nang lyc phuc vu, kha ning dap ung, su dong
cam, d6 tin cay va phuong tién hitru hinh
(nghién ctru nay dat lai tén 1 khdng gian dich
vu nhim bao quat hon cac yéu té Marketing
trai nghiém). Ba yéu t6 dau tién nhin manh
nang luc twong tac cta nhan vién phuc vy, con
2 yéu t6 tiép theo chi ngudn luc hd tro cua to
chtec.

Nang lyc twong tdc cua nhan vién

Su hién dién cua nhan vién tiép xdc trong
quy trinh dich vu 1a diéu kién tién quyét dé dich
vu “ton tai”. Vai trd cua ho khong don gian, khi
vira dam bao lgi ich va hinh anh cua doanh
nghiép, vira dai dién that t5t cho lgi ich cua
khach hang, dé dong tao sinh gié tri. Eiglier
(2004) khang dinh rang nhan vién dich vu phai
hd trg khach hang, tra 1oi cac cau hoi, tuong tac
hd tro thuc hién mot s6 nghiép vu va dong vién
khach hang. Theo do6, nhan vién vira phai co
nang luc tdt dé dap wng dich vu (mon an ngon,
phuc vu nhanh), vira phai c6 thai ¢6 phu hop
(than thién, vui vé). Bén canh d6, nhan vién can
c6 niang luc dinh huéng khach hang, ho trg
khach hang tham gia vao qué trinh dich vu nhu
huéng dian chon mén an phu hop véi mong
mudn...Ngoai ra, trong dich vu nha hang, ciing
mot thoi diém, mot nhan vién s& twong tac véi
nhiéu khach hang, vi thé doi hoi ning luc va su
ddng cam cao véi khach hang trong dé co su
cong bang trong ddi xur.
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Nguon luc hé tro cia té chirc

Khéng gian dich vu: Ban chét dich vu la vo
hinh do d6 cac yéu td khong gian dich vu gidp
hitu hinh héa dich vu, tré thanh yéu té “du
bao” chit lugng dich vu cho khach hang truée
khi quyét dinh st dung. Ngay nay, thiét ké
khong gian dich vu dugc xem la cach hiéu qua
dé doanh nghiép tao nén sy khéc biét véi ddi
tha canh tranh. Vi du dién hinh v& sy “banh
truéng” nhanh chéng nha hang Cuc gach hay
Ngon boi ho khong chi don gian ban thirc dn
ma tap trung vao viéc cung cap trai nghiém gia
tri cho khach hang.

P tin cdy cua té chire: thé hién qua tinh
chinh xac cua dich vy, cac chinh sach va thuc
thi cho thiy doanh nghiép gitr chir tin voi
khéch hang. Mot nha cung cép dich vu duoc
khach hang danh gia tin cdy hon so véi dbi thu
canh tranh s& ldam khéach hai long hon (Eiglier,
2004).

Thang do DINERSERV dugc ung dung
rong rai trong cac nghién ciu vé sau & nhitng
bdi canh va thi truong khac nhau nhu: nha hang
gia dinh & Han Quéc (Lee, 2005), nha hang cao
cip ¢ Trung Quéc (Lee & Hwang, 2011), dén
cra hang an ubng tai san bay HongKhong
(Heung & ctg. 2000). Trong mot nghién cau
tong quan ly thuyét vé& chat luong dich v,
Ladhari (2008) nhan dinh rang ddi véi cac dbi
tugng va bdi canh thi truong nghién ctu khéc
nhau, két qua nghién ctu tng dung thang do
nay sé khong hoan toan nhu nhau. Llosa (1996)
hay V& va LLosa (2015) ciing cho rang céc
chuén tham chiéu dé danh gia chit luong dich
vu hay su hai long cua khach hang véi mot dich
vu s& thay doi qua céc trai nghiém. Theo do,
véi ky vong va muc dich khac nhau khi lya
chon mét diém dén du lich, khach hang s& cé
nhitng tham chiéu riéng cho dich vu tai diém
dén do, trong d6 ¢6 dich vu nha hang. Vi vay,
s& khong thé tng dung rap khudn nghién cau &

cac qudc gia khac, véi dbi tuong nghién cau
khong tuong dong cho truong hop nha hang
cao cap ¢ Viét Nam.

2.2. Sy hai long caa khach hang

Sy hai long cua khach hang lan dau tién
duoc biét dén trong khoa hoc tir nhirng nam 70,
boi Day va Hunt. Dya trén mé hinh sy tuong
thich va khong tuong thich gitra ky vong ly
thuyét va chat lwong dich vu hay hiéu qua cua
dich vy, Oliver (1980) dinh nghia sy hai long
khéch hang 1a qué trinh so sanh giira cac bién
néu trén. Theo do6, cac nghién ciru cho rang su
hai long dugc hinh thanh théng qua qua trinh
nhan thirc (qua trinh danh gia/so sanh) (Oliver,
1980; Churchill & Surprenant 1982). Ngoai ra,
Oliver (1981) cho ring su hai long caa khach
hang con dugc cau thanh tir cam xdc cam nhan
trong qua trinh trai nghiém. Llosa (1996) bd
sung khia canh tht ba - biéu hién cua su hai
long d6 1a “y dinh hanh vi”, véi lap luan rang
khi hai long, khach hang c6 xu huéng tich cuc
quay tré lai, trung thanh hay truyén miéng tich
cuc.

Mot s tac gia cho rang chat lugng dich vu
va sy hai long cua khach hang khéng c6 su
khéc biét va déu co xu hudng chuyén thanh thai
do, theo thoi gian (vd. Llosa, 1996). Tuy nhién,
phan 16n nghién cieu chitng minh rang chét
lwong dich vu la tién té cua su hai long khéch
hang. Céac nghién cau khuyén khich xem xét
mbi quan h¢ gitra hai khai niém nay dé hiéu ro
hon co ché danh gia dich vu cua nguoi tiéu
dung (Cronin & Taylor, 1992; Chumpitaz &
Swaen, 2004).

2.3. Vin héa va nhirng tac dong dén chit
lwgng dich vu cam nhén

Nghién ctu Hofstede (1991) da dé xuit
nam khai niém vin hoa: khoang cach quyén
luc, chu nghia tap thé/ca nhan, né tranh rui ro,
nam quyén va nir quyén. Nhiéu nghién ctu vé
sau da cho thdy c4c dic tinh van hoa nay tao
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nén nhitng khéac biét gitta hanh vi cta khach
hang Chau A va khach Phuong Tay, trong d6
quan diém khoang cach quyén luc va cha nghia
tap thé/ca nhan c6 anh huéng manh mé nhat
dén hanh vi khach hang cia hai nén vin hoa
nay.

Hofstede (1983) da chung minh ton tai
khoang céch quyén luc khéng Ion & mot sb
nuéec nhue Malaysia, Hongkong, Thai Lan,
Singapore, va mot s6 nudce chau A khac, nguoc
lai ton tai khoang cach quyén luc 16n & céc
qudc gia nhu Uc, Canada, My va nhiéu nuéc
Au Chéau khéc. Ung dung két qua nay trong
nganh dich vu, nhiéu nghién citu cho thiy ton
tai mot khoang cach “ngam” giita nguoi dugc
phuc vu (khdch hang) véi nguoi phuc vu. Theo
d6, khach hang ¢ nhitng nuéc ¢6 quan diém
khoang cach quyén lyc I6n thudng doi hoi ning
luc va thai @6 phuc vu cao hon la khach ¢ cac
nuéc ma quan diém khoang cach quyén luc
khong I6n (Mattila, 1999; Kim & ctg. 2002;
Tsang & John, 2007). Mattila (1999) nghién
clru tac dong cua vin hoa dén danh gid cua
khach hang vé chat lugng dich vu khéch san.
Nghién ctu cho thidy do quan diém khoang
céch quyén luc khac nhau dan dén su ky vong
cling nhu muc d6 théa méan cua nhom khach
chau A va nhém khach phuong Tay khong
gidng nhau. Sy ky vong cua nhém Chéau A cao
hon nhom phuong Tay va vi vay su théa man
V6i clng mot trai nghiém dich vu thép hon.
Trong mét nghién ciru khac cta Tsang va John
(2007), so sanh su hai long cia nhém du khach
chau A (Trung Quéc, Dai Loan, Singapore va
M4 Lai) v6i nhom du khach (My, Canada va
Uc) ciing cho thay cing mét trai nghiém dich
vu nhung su hai long cua khach chau A voi
ngudi phuc vy thip hon. Twong tw, nghién ctu
Kim va cong su (2002) vé danh gia va cam
nhan cta du khach d6i véi nguoi phuc vu tai
cac khu vui choi giai tri Casino & Han Quéc,
tim thay két qua khac biét ¥ nghia giita nhém

khach hang (Nhat, Han Quédc, Trung Quéc )
vGi nhom khach phuong Tay.

Sy tac dong cua chi nghia tap thé/ca nhan
cling dugc chimg minh ¢6 tac dong quan trong
dén tam ly va hanh vi khach hang. Kale (1995)
tim thdy & nhitng con ngudi tai cac dat nude co
tinh ¢4 nhan cao hon tinh phu thudc thudng co
tinh doc 1ap cao hon. Nhitng khach hang nay co
xu huéng tim kiém sy mai la, khac biét dé thoa
man ban than. Armstrong va cong su (1997),
dua trén cac 1ap luan khéc nhau v& van hoa cua
Hoftede (1991) va ung dung thang do
SERVQUAL, da chang minh sy khac biét
trong ky vong cua du khach (Anh, Au va A)
dbi vai cac nhom yéu té dich vu khach san &
Hongkong.

C6 thé thdy phan l6n céc nghién cau so
sanh cac nhom khéach chau A va phuong Tay
déu cho thiy su khéc biét y nghia vé tam Iy va
hanh vi cua hai nhdm nay. Céc nghién ctu dua
ra giai thich dwa vao su khac biét trong quan
diém vé khoang cach quyén luc hay cha nghia
tap thé/ca nhan. Twong ty, nghién ciu ndy ciing
dit gia thuyét ton tai sy khac biét gitta cach
danh gia, cam nhan trai nghiém dich vu ¢ nha
hang cao cap giira khach hang Viét Nam va
khach phuong Tay.

2.4. M6 hinh va gia thuyét nghién cieu

Tur tong quan ly thuyét va nhiing khoang
tréng, nghién ctru dat ra 5 gia thuyét dau tién vé
tac dong cua 5 yéu tdé chat luong trong
DINERSERYV dén su hai long cua khach hang
dich vu nha hang cao cip.

H1: Néng luc phuc vu tdc déng tich cuc dén
sy hai long khach hang

H2: Kha nang dap 1ng tac déng tich cuc
dén sir hai 1ong khéach hang

H3: Sir dong cam tdc déng tich cuc dén sw
hai long khéch hang
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H4: Khéng gian dich vy tac dong tich cuc
d@én sy hai l1ong khéach hang

H5: D4 tin cdy tdc dong tich cuc dén sir hai
Iong khach hang

Han ché caa md hinh DINERSERV la
khong dé cap dén bién t6 Chat lwong mén an,
mot yéu té quan trong trong dich vu nha hang.
Do do, nghién ctu ndy bd sung va dat gia
thuyét:

H6: Chdt heong mon dn tic déng tich cuc
dén sy hai 1ong khach hang.

X& hoi phuong Pong anh huong boi triét
hoc Nho gi4o, pht hop véi cac gia tri truyén
thong, khac véi xu huéng hién dai hoa cua
nguoi phuong Tay (Hsu, 1985). Vi du nguoi
Nhat quan trong sy chim soc quan tam lan
nhau, nguoi My thich sy coi mé (Winsted,
1997). Cac két qua nay s& thay doi nhat dinh
tly vao bdi canh dich vu va diém dén (Danaher

Tuong tac ctia nhén vién

Nang luc
phuc vu

Kha nang
dap ung

Sy dong cam

!

Khéc biét

van hoa

Hai long
khéch hang

& Arweiler, 1996). Furrer va cong sy (2000) da
kiém dinh cac gia thuyét vé 25 méi lién hé co
thé xay ra gira nim chiéu vin hoa cua
Hofstede (1991) va nim yéu t6 vé chit lugng
dich vu SERVQUAL. Két qua khang dinh rang
vai tro cua cac yéu tb6 SERVQUAL sé thay doi
tdy thugc vao nén tang van hoa ma khach hang
chiu anh huong. Nghién ciru nay suy luan diéu
tuong tu ddi voi thang do DINERSERYV, va dit
gia thuyét vé anh huong cua su khac biét vin
héa (dic biét 1a quan diém vé khoang cach
quyén luc va chu nghia tap thé/ca nhan) dén
danh gia cac yéu té chat lugng dich vu & nha
hang cao cip va sy hai long khach hang.

H7: Tdc déng cua cac yéu to chdt heong
dich vu nha hang cao cdp dén sw hai long cua
khach Viét sé khac véi khach hang Tay Au.

Céc lap luan va gia thuyét duoc trinh bay
trong mé hinh bén dudi:

Ngudn lyc cua té chuc

bo tin cay

Khéng gian
dich vu

Chat lugng
moén an

Hinh 1. Md hinh nghién céu

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Kiém dinh gia thuyét va sy pht hop cua md
hinh ly thuyét vai thi truong duoc thuc hién
bang phuong phép dinh lugng. Bang khao sat

duoc giri dén 300 khach hang da tung dung
budi téi & mot trong nim nha hang cao cip ¢
ba Lat (Lepetit Da Lat - khu nghi dudng
AnaMandara, Sai Gon - Pa Lat - khach san Sai
Gon - ba Lat, City Park - khach san Best
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western dalat plaza, Le cafe de la poste Da Lat
- Khach san Du Parc, Golf 3 - khach san Golf
3).

Céc bién doc lap dugc do lwong voi thang
do DINERSERV (Steven & ctg. 1995). Sy hai
16ng cua khach hang dugce do lwong véi ba khia
canh: nhan thuc, cam xtGc va y dinh hanh vi
(Llosa, 1996). Céc bién quan sat duoc do ludng
bang thang do Likert 7 diém tir 1-rat khong
ddng y dén 7 - rit ddng y. Cac thang do dugc
trinh bay chi tiét trong phu lyc.

Phuong phap nghién ctru dugc thuc hién
théng qua hai buéc: nghién ciru dinh tinh va
dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh - phong van
sau v6i 3 quan ly truc tiép nha hang va 10
khach hang. Két qua gidp hiéu chinh noi dung
dién dich thang do va loai bién quan sat “Chd
ngdi an thoai mai, dé chiju” vi dé trang lap véi
“Khu vyc an udng tién nghi, thoai mai, dé di
chuyén”, va bo sung “Nhan vién hoan toan c6
thé tra loi cac thic mac cia khach” vao bién
Kha nang dap ung. Theo cac quan ly nha hang
déy 1a yéu cau bit budc cia nhan vién nha hang
cao cap.

Qua trinh phan tich s6 liéu: Cac thang do da
dugc kiém dinh & nhiéu thi truong khéc nhau
do d6 nghién ciru chi ding lai & kiém dinh su
phi hop cua thang do véi mau nghién ctu
thdng qua phén tich nhan t5 khém pha (EFA)

va do tin cdy thang do vai Cronbach’s alpha.
Dé do ludng tac dong cua cac yéu té chét luong
dich vu dén sy hai long khach hang, nghién ctu
&p dung phuong phap phan tich hoi quy tuyén
tinh boi. Cudi cing, dé so sanh tac dong cua
ting yéu té dén sy hai 1ong cua khach Viét va
Tay, nghién ciru ap dung phuong phap so sanh
gia tri Beta cta Paternoster & cong su (1998)
theo cdng thirc bén duéi, trong d6 “b” 1a cac
gia tri Beta chuan héa hodc chua chuin héa, SE
1a sai s6 chuan. Khi zp dat gia tri > 1,28 tuong
duong v6i mirc y nghia p < 0,1; khi zf3 dat gia
tri > 1,65 twong dudng véi mac y nghia p <
0,05, nghia 1a su khac biét gitra hai gia tri Beta
¢6 ¥ nghia thong ké:
b-b

Iz ——
| SEb? + SEb;

4. Két qua va thao luan

4.1. Pic diém miu

Két qua thu vé 243 bang tra 1oi, trong d6
126 khach Viét Nam va 117 khach phuong Tay
tr cac nuéc Anh, Phap, Puc, Y, Ha Lan. Co
mau théa mén diéu kién dé thuc hién phan tich
hdi quy tuyén tinh boi. Théng ké mo ta mau
duoc trinh bay trong phu lyc.

Két qua cho thdy mau twong d6i dong déu &
cac nhom, dam bao tinh da dang va dai dién
cua két qua nghién ctu.

Bang 1. Pic diém miu

Dic diém Viét Nam Phuong Ty
n % n %
18 -22 18 15,4 22 17,5
2. 22 - 35 42 35,9 26 20,6
b tuoi
36 - 60 24 20,5 35 27,8
> 60 33 28,2 43 34,1
. Nir 70 59,8 65 51,6
Giai tinh
Nam 47 40,2 61 48,4
Téng 117 100 126 100
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Bing 2. Gi4 tri trung binh va d léch chuin céc bién

CAc bién nghién ciu Khéch Viét Khach hang Tay Au

U ¢ m ¢
Nang lyc phuc vy 0,556 0,789 0,548 0,986
Kha ning dap ting 4,789 0,586 0,542 0,783
Su déng cam 5,494 0,706 5,598 0,827
Khéng gian dich vu 5,421 0,839 5,572 0,800
Do tin cay 5,622 0,734 5,548 0,872
Chét lugng moén an 5,558 0,873 5,562 0,997
Hai long 5,558 0,697 5511 0,756

4.2. Panh gid va gan lgc thang do

Poi véi dir ligu miu khach Vigt: Két qua
phan tich nhan té kham pha (EFA) lan mét loai
bién quan sat KG5 (bang 3). EFA lan hai cho
thiy céc bién quan sat phan thanh 7 nhan té bao
gom bién 6 yéu t5 Chit luong dich vu va Su
hai long khach hang. Cac gi4 tri KMO dat
0,908 va p(Bartlett's) 1a 0,000. Tong phuwong
sai trich dat 66,42%. Két qua kiém dinh hé sb
tin cay Cronbach’s alpha cho thay tat ca cac hé
s déu 16n hon 0,60 (bang 3). Cac két qua cho
phép két luan thang do phu hop véi dir liu
nghién cuu.

Poi véi dir ligu miu khach hang Tay Au:
Két qua EFA Ian mot loai DU3, DC4 va KG5.
EFA Ian hai cho thdy c4c bién quan sat phan
thanh 7 nhan t6 bao gém bién 6 yéu t6 Chat
lugng dich vu va hai 1ong khach hang. Hé sb tai
cac bién quan sat déu I6n hon 0,5 (bang 3). Gia
tri KMO dat 0,926 va p(Bartlett's) la 0,000,
thda man yéu cau. Toéng phwong sai trich dat
67,47%. Bén canh d¢, két qua kiém dinh hé s6
tin cay Cronbach’s Alpha cho thdy tat ca cac hé
s6 déu 16n hon 0,60 (bang 3), dat yéu cau. Cac
két qua cho thay thang do phu hop véi dit lisu
nghién ctu.

Bang 3. Két qua phan tich nhan té kham pha va kiém dinh dd tin ciy thang do

M3u khéch Viét

Mau khach hang Tay Au

Cronbach’s ~ Hésé tai nhan Cronbach’s Hé sé tai
alpha (o) to (B) alpha (o) nhan to (b)

Ning luc phuc vu

NL1 0,912 0,704 0,918 0,838

NL2 0,830 0,879

NL3 0,883 0,876

NL4 0,840 0,868

NL5 0,822 0,846

NL6 0,868 0,888
Kha ning dap ang

DUl 0,813 0,600 0,811 0,622

DuU2 0,681 0,706

DU3 0,774 Bi loai
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DU4 0,744 0,838
Sw dong cam
DC1 0,834 0,836 0,802 0,769
DC2 0,825 0,779
DC3 0,795 0,861
DC4 0,683 Bi loai
Khong gian dich vu
KG1 0,893 0,792 0,813 0,795
KG2 0,606 0,845
KG3 0,758 0,838
KG4 0,776 0,706
KG5 Bi loai Bi loai
KG6 0,573 0,831
KG7 0,650 0,800
KG8 0,694 0,762
KG9 0,754 0,652
P tin cay
TC1 0,903 0,838 0,914 0,879
TC2 0,878 0,853
TC3 0,889 0,885
TC4 0,776 0,830
TC5 0,642 0,821
Chit lwgng mén in
MA1 0,741 0,721 0,752 0,751
MA2 0,689 0,697
Hai long
HL1 0,856 0,775 0,853 0,764
HL2 0,813 0,671
HL3 0,789 0,783

43. Kiém dinh mdé hinh, gia thuyét
nghién ciru va sy khac biét giira cac nhém

Két qua kiém dinh phan phdi chuin cua dir

liéu va phan du cing su twong quan giita Cac
bién doc lap va bién phu thudc thoéa man (bang
4), cho phép thuc hién phan tich hoi quy.
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Bing 4. Kiém dinh gia dinh vé phan phéi chuin cia dir ligu va phan dw cling sy twong quan

Cac gia dinh va sw
twong quan

Két qua kiém dinh

Khach Viét

Khéch hang Tay Au

Md hinh khoéng c6 hién
tuong da cong tuyén

Hé s6 VIF cua cac bién doc lap thuoc
khoang tir 1,943 dén 4,301, nho hon 10
rat nhiéu

Hé s6 VIF cua cac bién doc laf
thuoc khoang tir 2,519 dén 3,025
nho hon 10 rat nhiéu

Céc phan du c6 phan
phdi chuan

Biéu d6 tan s gié tri trung binh Mean
0, o léch chuan ~ 1 va Q_Q plot cho
thiy phan du co phan phdi gan chuan
VGi C4c gia tri Skewness (tir -0,552 dén
-0,186) va Kurtosis (tr -1,028 dén
0,111), déu bé hon 1

Biéu d0 tan s6 gia tri trung binh
Mean 0, do léch chuin =~ 1 va
Q_Q plot cho thiy phan du c6
phan phdi gan chuan vai céc gia
tri Skewness (tr -0,860 dén -
0,623) va Kurtosis (tr -0,053
dén 0,927), déu bé hon 1.

Khdng c6 su tuong
quan gitra c4c sai s6

Hesbd~2

Hésbd=~2

Phuong sai phan du
khong doi

D6 thi Scatter Plot cho thiy gia tri phan
du phan tin ngiu nhién xung quanh
duong di qua tung d6 0.

Db thi Scatter Plot cho thiy gia
tri phan du phan tan ngau nhién
Xung quanh duong di qua tung
do 0.

Tuong quan gitta Cac
bién doc lap va bién
phu thuéc

Hé sé twong quan nam trong khoang tir
0,578 dén 0,835, miic y nghia 1%

Hé sé twong quan ndm trong
khoang tir 0,357 dén 0,852, muic
y nghia 1%

Dbi voi khach Viét, két qua phan tich hoi
quy boi cho thay cac mdi quan hé déu cd y
nghia va giai thich 65,9% bién thién cua mirc
d6 hai 1ong. Két qua kiém dinh ANOVA khing
dinh md hinh phu hgp véi thi trudng nghién
cuu (F(5,107) = 137,735, p = 0,000). Theo do,
céc gia thuyét H1-6 duoc khing dinh.

thich 67,5%

Pbi v6i khach hang Tay Au, két qua cho
thiy cac mdi quan hé déu c6 y nghia va gidi

bién thién muc d6 hai long cia

khach hang. Két qua kiém dinh ANOVA khing
dinh mo6 hinh phu hgp véi dir liéu thi trudong
nghién curu (F(5, 117) = 171,737, p = 0,000).
Theo d6, cac gia thuyét H1-6 dugc cong nhan.

Bang 5. Két qua tac dong ciia cac yéu té chat lwong dich vu dén sy hai long cia khach hang Vigt

va Tay

Céc yéu té chat luwong Khach Viét Khach hang Tay Au So sénh
dich vy HésoBeta Micy Saisd | HéséBeta Macy Saisé | héso Beta
chuainhéa nghia chuan | chuinhéa nghia  chuin | chuin hoa

i (p)  (SE) B () (SE) @

Nang luc phuc vu 0,282 0,000 0,051 0,397 0,000 0,045 1,69***

Kha nang dap ung 0,257 0,000 0,061 0,136 0,043 0,063 1,38**

Sy ddng cam 0,232 0,000 0,055 0,160 0,000 0,048 0,99*
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Khoéng gian dich vu 0,187 0,086 0,221 0,000 0,052 0,39*
bg tin cay 0,220 0,000 0,203 0,000 0,048 0,22*
Chét lwong mén in 0,202 0,000 0,197 0,000 0,062 0,05*

“p(Z) > 0,1: su khac nhau khong c6 ¥ nghia, “p(Z) < 0,1 va

“p(Z) < 0,05: khac nhau c6 y nghia (one-tailded)

Két qua cho thiy dbi vasi khach hang Viét,
céc yéu té chat lugng déu c6 tim quan trong
gan nhu nhau, trong d6 nang lyc phuc vu va
kha nang dap @ng 1a hai yéu t6 dwoc quan tam
nhiéu hon.

Trong khi d6 ddi voi khach hang Tay Au,
tam quan trong cua cac yéu té chét lugng c6 su
chénh léch dang ké. Nang luc phuc vu va
khong gian dich vu lai 1a hai yéu t6 ndi troi.
Khéng gian dich vu ¢ nha hang cao cap duoc
xem la yéu té tao nén loi thé canh tranh va
mang lai cho khach hang nhirng trai nghiém
tuyét voi bén canh chit lwong mon an. Két qua
nay tim thay sy tuong ddng vai gia thuyét cua
Danaher va Arweiler (1996) khi cac tac gia nay
cho riang nguoi phuong Tay yéu thich trai
nghiém. Mot két qua tha vi khac d6 1a kha ning
dap ung bao gom (duy tri téc do va chat lugng
dich vu ngay ca khi déng khach, xir ly yéu cau
dac biét, phuc vu nhanh chéng) lai c6 tac dong
khong cao dén sy hai long cua khéch hang Tay
Au. Biéu nay c6 thé ly giai boi thdi quen xép
hang ¢ cac quan tu phuc vu, thic an nhanh cta
ngudi nudgc ngoai ¢ qué nha. Bén canh do, theo

Hostede (2000), tinh doc lap & nguoi phuong
Tay cao hon ngudi phuong Pong, cling nhu
cam nhan khoang céch quyén luc giita ho va
nhan vién phuc vu thap, do d6 khong c6 su doi
hoi qué cao vé tinh dap ang & nhan vién.

Ca ba yéu t6 chat lugng mon an, sy dong
cam hay d6 tin cdy déu c6 anh huong tich cuc
dén sy hai long cua khach hang Tay Au va
Viét.

Tuy tdn tai sy khéc biét trong ddi ¢ hau hét
cac yéu té chat lwong dich vy nhung xét vé& y
nghia théng ké thi két qua phan tich chi sé z
(theo Patenoster & ctg. 1995) cho thiy chi ton
tai sy khéc biét y nghia ¢ nhan dinh mac do
quan trong cua hai yéu t6 Nang luc phuc vu (z
= 0,138) va Kha nang dap ang (z = 0, 169).
Theo d6, H7 khdng hoan toan dugc chip nhan.
Diéu tha vi 1a dbi véi khach hang Tay Au, ning
luc phuc vu quan trong hon so vai khach Viét
nhung kha nang dap ung va tinh kip thoi lai
khong phai 1a hai yéu ciu quan trong.

Bang bén dudi thé hién xép hang tuong ddi
tam quan trong cua tirng yéu to.

Bang 6. Xép hang tAm quan trong cuaa cac yéu td chit lweng dich vu

Khéch Viét Khéach hang Tay Au Su khac nhau
Nang luc phuc vu 1 1 C6 ¥ nghia théng ké
Kha nang déap tng 2 6 *
Sy ddng cam 3 5 Khoéng c¢6 ¥ nghia thong ké
Khéng gian dich vu 6 2 #
bo tin cay 4 3 *
Chét lugng moén an 5 4 *

4. KET LUAN
Két qua nghién ctu tai khiang dinh su phi

hop cua thang do DINERSERV trong nganh
dich vu nha hang, ddng thoi bo sung yéu tb
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chat lwong mén an. Ning luc phuc vu duoc Xac
dinh 13 yéu té quan trong nhat anh huong dén
su hai long cua ca khach hang Viét va Tay.

Nghién ctru ciing cho thdy su khéc biét
trong cach ma khach hang Viét va Tay danh gia
chat lugng dich vu bubi an tdi tai nha hang cao
cép, tir &6 gop phan khing dinh tac dong cua su
khéc biét van hoa phuong Dong va phuong Tay
dén méi quan hé gitra chat lwong dich vu va su
hai 1ong. Hai su khac biét ndi bat nhét giia
khach hang Viét va Tay d6 la: khach hang Tay
Au coi trong trai nghiém cam nhan tir khdng
gian dich vu hon la khach Viét, va kha “dé
dang” hon trong yéu cau tinh kip thoi va kha
nang dap tng cua dich vu.

Nhirng két qua ndy mo ra mot sé ham y
quan tri quan trong cho quan ly nha hang cao
cap. Doanh nghiép can thuong xuyén dao tao
nhan vién (tir chuyén mén nghiép vu cho dén
thai do), dac biét Ia tap sy dong cam va cam
giéc tin cay cho khach hang. Vi du tip doan
kinh doanh khach san va nha hang l6n toan cau
Four Seasons dd dua ra bay nguyén tic vang
cho nhan vién cua toan hé théng: S-E-R-V-I-C-
E (luén twoi cudi: SMILE, giao tiép bang anh
mit:  EYE, nhan biét khach hang:
RECOGNITION, giong ndi than thién, céi mo
va tin cay: VOICE, théng tin cho khach hang:
INFORMED, tac phong sach s& gon gang:
CLEAN, cbng bang véi tit ca khach hang:
EVERYONE).

Dbi voi khach hang Tay, can dic biét chu
trong dén yéu t6 khéng gian dich vu. Ngoai
thiét ké chung cua nha hang, can c thé thiét ké
nhitng khu vuc riéng hoac ban an dac biét phu
hop véi lya chon cua khach hang Tay Au.
Ngoai ra, mot khong gian dich vu truée hét can
phai “dung” rdi méi tinh dén “dep”. Ping &
céch bai tri hop ly cac trang thiét bi phuc vu
cho nghiép vu caa nhén vién, tién nghi va thoai
méi cho khéach hang dé& di chuyén, trd chuyén.

Mui hwong va 4m nhac ciing 13 nhitng yéu t6
can dwoc nghién ciru dé thyc hién. Cac yéu tb
nay c6 tac dong tich cuc dén trai nghiém cua
khach hang (Eiglier, 2004).

Tinh dap ¢ng va kip thoi tuy khéng quan
trong nhiéu vai khach hang Tay Au nhung lai
rat quan trong vai khach Viét va déu tac dong y
nghia dén sy hai 1ong cua ca hai. Tinh kip thoi
phu thugc rat nhiéu vao thiét ké quy trinh phu
hop va khong gian dich vu dam bdo, ciing nhu
phu thudc vao nang lyc va thai do twong tac
cta nhan vién vai nhan vién, nhan vién véi
khach hang. Pam bao hai yéu t6 ndi trén s&
ddng thoi cai thien kha nang dap Gng.

Pé khach hang c6 niém tin cao vao nha
hang, cin dam bao tinh ddng bd va nhit quan
vé chét luong dich vu trong toan bo hé théng va
& mdi lan trai nghiém. Nhitng théng bao, quang
céo can khdng tao su mong doi qué thyc té vi
& ¢ tac dong nguoc lai sy hai long. Can cé
nhitng cam két voi khach hang va nhiing
nguyén tic chung ciia nha hang, quén triét cho
nhan vién dé dam bao khong c6 nhiing su ¢
sai léch vé thong tin cung cap so véi thuc té ma
khach hang dugc trai nghiém.

Bén canh nhiing dong goép, nghién cuu
khong tranh khoi mot sé han ché. Kich ¢& mau
nghién ctru chua 16n vi khé khin trong tiép can
khao sat nhitng khach hang cao cép va du
khach nudc ngoai. Do do, viéc gop chung
khach hang cua bén qudc gia vao mot nhém
chua phan anh dugc toan dién tac dong cua
khéc biét van hoa timg qubc gia dén tam ly va
hanh vi khach hang cua tirng quéc gia. Nghién
ctiu tiép theo nén mé rong c& mau dé thyc hién
so sanh theo qubc gia. Ngoai ra, nghién ctu
chwa kiém soét hai yéu t6: sb lan trai nghiem
ctia khéch tai nha hang va muc dich dén nha
hang dung bita. Nghién ciwu tiép theo nén xem
xét tac dong diéu tiét cua cac bién nay dén cac
mbi quan hé trong mo hinh.
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ABSTRACT

This study applied the DINERSERYV scale
to measure the effect of service quality on
customer  satisfaction  about  high-end
restaurants. Moreover, this research also
examined the impact of the difference between
Eastern and Western cultures on the
relationship between service quality and
customer satisfaction. The research was
carried out on a survey of 117 Vietnamese
customers and 126 European customers in five
high-end restaurants in Da Lat city. The
outcome indicated that the service quality has a

strong influence on the satisfaction of both
Vietnamese and European customers. An
interesting result is while to Vietnamese
customers, fast and in-time services is very
important, to European customers, it is not.
The restaurant ambience is what European
customers care about. This result not only
broadens the theory of service quality but also
suggests some practical implications for multi-
cultural customer management in the
integration period.

Key words: Service quality, customer satisfaction, cultural distance, luxury restaurant

TAI LIEU THAM KHAO

[1] Armstrong, R. W., Mok, C., Go, F. M., &
Chan, A., The importance of cross-cultural
expectations in the measurement of service
quality perceptions in the hotel industry.
International  Journal of  Hospitality
Management, 16(2), 181-190 (1997).

[2] Camelis C., & Llosa S., Intégrer
I'expérience dans la gestion de I'image de la
marque de service. Décisions Marketing,
1(61), 11-22 (2011).

[3] Chumpitaz R., & Valérie S., La qualité
percue comme determinant de la
satisfaction des clients en business-to-
business. Une Etude Empirique dans Le
Domaine de La Téléphonie. Recherche et

Applications en Marketing, 19(2), 1-22
(2004).

[4] Churchill Jr., Gilbert A., & Carol S., An

investigation into the determinants of
customer satisfaction. Journal of Marketing
Research, 19(4), 491-504 (1982).

[5] Cronin J. J., & Steven A. T., Measuring

service quality: a reexamination and
extension. Journal of Marketing, 56(7), 55-
68 (1992).

[6] Danaher P. J., & Arweiler, N., Customer

satisfaction in the tourist industry a case
study of visitors to New Zealand. Journal of
Travel Research, 35(1), 89-93 (1996).

Trang 140


mailto:thuyvtn@uel.edu.vn

TAP CHi PHAT TRIEN KH & CN, TAP 20, SO Q2 - 2017

[7]
[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

Eiglier, P., Marketing et stratégie des
services. Economica (2004).

Furrer O., Liu B. S. C., & Sudharshan D.,
The relationships between culture and
service quality perceptions basis for cross-
cultural market segmentation and resource
allocation. Journal of Service
Research, 2(4), 355-371 (2000).

Heung V. C., Wong M. Y., & Hailin Q.,
Airport-restaurant service quality in Hong
Kong: An application of SERVQUAL. The

Cornell Hotel and Restaurant
Administration  Quarterly, 41(3), 86-6
(2000).

Hofstede G. J., You must have been at a
different meeting: Enacting culture clash in
the international office of the future.
Journal of Global Information Technology
Management, 3(2), 42-58 (2000).

Hofstede G., Hofstede G. J., & Minkov M.,
Cultures and organizations: Software of the
mind (2). London: McGraw-Hill (1991).

Hsu F. L. K, The self in cross-cultural
perspective. In A. J. Marsella, G. De Vos,
& F. L. K. Hsu (Eds.), Culture and self (24-
55). London: Tavistock (1985).

Kale S. H., Grouping euroconsumers: a
culture-based clustering approach. Journal
of International Marketing, 3(3), 35-48
(1995).

Kim J. O., Forsythe S., Gu Q., & Jae Moon
S., Cross-cultural consumer values, needs
and purchase behavior. Journal of
Consumer Marketing, 19(6), 481-502
(2002).

Ladhari, R., Alternative measures of service
quality: a review. Managing Service
Quality, 18(1), 66-86 (2008).

Lee J. H., & Hwang J., Luxury marketing:
The influences of psychological and
demographic characteristics on attitudes
toward luxury restaurants. International
Journal of Hospitality Management, 30(3),
658-669 (2011).

Lee Y. K., Park K. H., Park D. H., Lee K.
A., & Kwon Y. J., The relative impact of

[18]

[19]

[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

service quality on service value, customer
satisfaction, and customer loyalty in Korean
family restaurant context. International
Journal of Hospitality &  Tourism
Administration, 6(1), 27-51 (2005).

Llosa S., Contribution a [’étude de la
satisfaction dans les services. Thése de
Doctorat es Sciences de Gestion, Université
de Droit, d’économie, et des sciences
d’Aix-Marseille, décembre (1996).

Mattila, A. S., The role of culture and
purchase motivation in service encounter
evaluations. Journal of Services Marketing,
13(4/5), 376-389 (1999).

Oliver R. L., A cognitive model of the
antecedents and  consequences  of
satisfaction decisions. Journal of Marketing
Research, 17(4), 460—469 (1980).

Oliver R. L., Measurement and evaluation
of satisfaction processes in retail settings.
Journal of Retailing, 57(3), 25-48 (1981).

Parasuraman A., Zeithaml, V. A., & Berry
L. L., A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future
Research. Journal of Marketing, 49(4), 41-
50 (1985).

Paternoster R., Brame R., Mazerolle P. &
Piquero A., Using the correct statistical test
for the equality of regression coefficients,
Criminology, 36(4), 859-866 (1998).

Stevens P., Knutson B., & Patton M.,
DINESERV: A tool for measuring service
quality in restaurants. The Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly,
36(2), 56-60 (1995).

Tsang N. K. F., & Ap J, Tourists’
perceptions of relational quality service
attributes: A cross-cultural study. Journal of
Travel Research, 45(3), 355-363 (2007).

Vo T. N. T., & Llosa S., Dynamique de
satisfaction et intention de renouvellement
d’experiences hedoniques, Management &
Avenir, 80(6), 155-174 (2015).

Winsted K. F., The service experience in
two cultures: A behavioral perspective.
Journal of Retailing, 73(3), 337-360 (1997).

Trang 141



SCIENCE & TECHNOLOGY DEVELOPMENT, Vol 20, No Q2 - 2017

PHU LUC 1

Thang do 5 thanh phan chit lweng dich vu nha hang (Steven & ctg. 1995)

Khéng gian dich vu

Bé ngoai nha hang thu hat

Bii d6 xe thuan tién

Dién mao nhan vién phuc vu sach sé va gon gang
Trang tri pht hgp véi hinh anh cta nha hang
Khu vue in udng tién nghi

Khong gian khu vuc in udng thoai méi, d& di chuyén
Khu vuc dn udng sach s&

Thuc don dé doc

Thyc don nhin hép dan, bat mét

Nha vé sinh sach sé&

bj tin cay

Phuc vu dung thoi gian da hira

Khéc phuc nhanh chéng céc su ¢ xay ra
Dang tin cay va nhat quan

Hoéa don chinh xac cho khach

Khdng xay ra 15i khi phuc vu mén in
Kha niing dap wng

Duy tri tbc d6 va chit lugng dich vu ngay ca khi déng khach
Cung cap dich vu nhanh chéng
N& lyc xir ly cac yéu cau dic biét

Nang luc phuc vu

Nhan vién hoan toan ¢ thé tra loi cac thac mic cua khach

Nhan vién 1am cho khach hang cam thiy thoai mai va tu tin

Nhan vién cung cip thdng tin vé thuc don, thanh phan trong mon in
Nhan vién mang lai cho khach hang cam giac an toan

Nhan vién doan truée dugce nhirng nhu ciu cua khéch hang

Quan ly nha hang va cac nhan vién khéac hd tro nhan vién phuc vu tot

Sw dong cam

Nhan vién nha hang quan tdm dén yéu cau ca nhan

Nhan vién nha hang lam cho khach hang cam thiy minh dic biét
Nhan vién to ra lich sy va nha nhan véi khach hang

Cam nhan sy dong cam tir nhan vién

Loi ich cua khéch hang duoc dit 1én hang dau

Chét lwgng mén in
Thitc an ¢ nha hang tuoi
Thitc an & nha hang c6 vi ngon va thom
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Hai long khach hang

Dich vy khach hang dap tng nhitng mong doi cua toi
T6i cam thay vui khi an t6i ¢ nha hang nay

Toi s€ quay trd lai nha hang nay
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