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Mai quan hé giira chat luong dich vu, gia tri trai nghiém, su hai
Iong va khuynh huéng hanh vi khach hang trong nganh hang thuc
an nhanh tai TP.HCM
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TOM TAT

Muc dich ctia nghién ctiu nay tim méi quan hé gitia chét lugng dich vy, gia tri trdi nghiém, su hai
|dng va khuynh hudng hanh vi khdch hang trong nganh hang thdc an nhanh tai TP HCM. Nghién
clu chinh thic dugc thuc hién tai TP. HO Chi Minh vdéi kich thudc mau chinh thic & 302 mau.
Phuong phap nghién cuiu trong bai viét dé phan tich dir liéu bang phan mém SPSS 20 va AMOS 20,
phan tich mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM. K&t qua nghién cu cho thay chat luong dich vu tac
dong gian tiép va tich cuc dén khuynh hudng hanh vi khach hang théng qua gia tri trai nghiém.
Chat lugng dich vu tac ddng gidn tiép va tich cuc dén su hai long khach hang théng qua gia trj trai
nghiém. Xac dinh méi quan hé gitta bén nhan té trén néi chung va ddc biét la bén nhan té trén tac
doéng lan nhau nhu thé nao va muc do tac dong bao nhiéu trong nganh hang thic an nhanh noi
riéng. Dua trén két qua nghién clu, tac gia hi vong day sé la ly thuyét nghién ctu gdp phan vao
viéc dé ra céc chién lugc, ké hoach xay dung va phat trién cac hoat dong hd trg nham nang cao
chat luong dich vy, gia tri trdi nghiém, su hai long cting nhu khuynh hudng hanh vi khach hang
trong nganh hang thdc dn nhanh. Ngoai ra, bai viét dua ra méi quan hé clng nhu muc dé tac
dong ctia mot s6 yéu té dén khuynh huéng hanh vi khach hang trong nganh hang thiic an nhanh
nham gilp cac thuong hiéu moét phan nang cao dugc khuynh hudng hanh vi khach hang khi trai
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Tuw khoa: Chat lugng dich vy, gia trj trai nghiém, su hai long, khuynh hudng hanh vi

GIGI THIEU

Cung v6i xu thé phat trién cta thé gi6i, nganh thuc
an nhanh dugc hinh thanh & nhiéu quéc gia nhu mot
diéu tét yéu, v6i sy m& dudng cta rit nhiéu thuong
hiéu dinh ddm nhu: McDonal’s, KFC, Burger King...
Ngudi dan Philippines xem thtic 4n nhanh nhu mén
com 4n hang ngay, ngudi Nhat bién ctta hang thiic
#n nhanh thanh noi ho hen. & TPHCM va Ha Noi
hang loat cac ctia hang KFC va Lotteria moc Ién lién
tiép nhau. Holbrook va cong su (1994)! da nghién
ctiu vé gia tri trai nghiém khach hang va cac yéu t6
tao nén gia tri trdi nghiém, bao gom: sy vui tuoi, tinh
thdm my, l¢i tlc dau tu cta khach hang, dich vy xuit
sdc; Mathwick va cong su (2001)2 da x4y dyng nén
thang do d€ do ludng moé hinh gid tri trai nghiém
khéch hang, dong thoi nghién ctiu vé anh hudng ctia
moi trudng mua sdm (tryc tiép va truc tuyén) dén
gid tri trai nghiém khdch hang. Ly thuyét vé gia tri
trai nghiém khach hang sau dé cing dugc mot s6
tac gia nghién ctiu va dan hoan thién nhu Shieh va
Cheng (2007)3 nghién ctiu vé anh hudng clia gia tri
trdi nghiém dén sy hai long ctia khach hang. Pan va
Ha (2021)* Nghién ctiu nay diéu tra xem hinh anh

nha hang va dinh huéng khach hang dnh hudng nhu
thé nao dén tam quan trong tuong d6i ctia chit lugng
dich vu ca qua trinh va két qua déi véi sy hai long
ctia khéach hang, tap trung vao cac nha hang trong dai
dich COVID-19. Nhiing phét hién nay c6 y nghia déi
v6i nd lyc ctia cdc nha hang trong viéc phat trién va
cai thién chat lugng dich vu, dong thoi cung ¢6 dinh
hudng ctia khach hang, giup ho xac dinh cic phuong
phép tiép cin chién lugc hiéu qua hon trong va sau
dai dich COVID-19. Xuét phét tii thuyc trang va yéu
cdu trén, viéc nghién ctiu vé chat lugng dich vu, gid tri
trai nghiém khdach hang, su hai long ctia khach hang,
khuynh huéng hanh vi khach hang la diéu can thiét.
Vi vay, tdc gid quyét dinh chon dé tai “moi quan hé
gitia chatlugng dich vy, gid tri trdi nghiém, su hailong
va khuynh huéng hanh vi khéch hang trong nganh
hang thiic an nhanh tai TP. HCM” lam @€ tai nghién
ctiu.

TONG QUAN NGHIEN CUU
Chat lugng dich vu (Service quality)

Co réit nhiéu khdi niém vé chat lugng dich vu khac
nhau dugc dua ra béi cac nhan nghién ctiu. Trong

Trich dan bai bao nay: Pat TV, Huong T T T. M8i quan hé giita chat lugng dich vy, gia tri trai nghiém,
su hai long va khuynh huéng hanh vi khach hang trong nganh hang thiic an nhanh tai TP.HCM. Sci.

Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 6(1):2247-2256.
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s6 nhiing nghién ctu nay, dugc trich dan nhiéu nhit
hodc c6 anh hudng nhit, dic biét 1a cdc dinh nghia
dugc cung cip béi Zeithaml va Parasuraman (2004) 5,
Theo ho, chit lugng dich vu 1a “su khdc biét gita ky
vong cua khach hang vé dich vu va nhén thic cta ho
vé thuc hién dich vu thuc t€. Parasuraman va cong
su (1985)° lai cho riing “chét lugng dich vu 1a khoang
cach gitia sy mong dgi ctia khach hang va nhén thtc
ctia ho khi da st dung qua dich vu”. Theo quan diém
ctia Kotler va cong sy (2005)7, “chit lugng dich vu
dugc dinh nghia la kha nang ctia mot dich vu c6 do
bén téng thé, d¢ tin cdy, do chinh xdc, sy dé van hanh,
dé stia chita va cac thugc tinh c6 gia tri khac dé thuc
hién cac chiic nang ctia nd”. Saneva va Chortoseva
(2018) 8 cho thdy anh hudng ding ké cta chit lugng
dich vu d6i véi sy hai long va long trung thanh, cling
nhu anh hudng ding k€ cta sy hai long ctia khach
hang d46i véi long trung thanh cua khéch hang d6i véi
cac nha hang thiic an nhanh. Do d6, m6 hinh t4p hgp
nay c6 thé dugc dp dung dé theo déi nhiing thay d6i vé
muic do chat lugng dich vy, sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang trong thoi gian va so sanh hiéu
qua hoat dong ctia cic nha hang thic dn nhanh khéac
nhau nhdm nang cao tiéu chudn hoat dong, sy hai
long ctia dich vy khach hang va sy canh tranh gitta cac
nha hang. Dam va Dam (2021) 9 cho thdy chat lugng
dich vy anh hudng tich cuc dén hinh 4nh thuong hiéu,
su hai long ctia khach hang va long trung thanh cta
khéch hang. Tuong tu nhu vy, két qua ciing khing
dinh hinh anh thuong hiéu c6 tac ddng tich cyc dén
su hai long ctia khach hang va long trung thanh ctia
khéch hang. Hon niia, cdc két qua ciing cho thdy ring
su hai long ctia khach hang c¢6 méi quan hé tich cuc
v6i long trung thanh ctia khich hang. Ngoai ra, do
moi trudng van hoa khéc nhau, ngusi tiéu dung ¢ moi
qudc gia khéc nhau c6 thé c6 nhiing nhan thiic khic
nhau vé chit lugng dich vu & méi loai hinh dich vu
khac nhau (Malhotra va cong sy, 2005) 0.

Gia tri trai nghiém (Experiential value)

Su trai nghiém mang lai cho ngudi tiéu diing ca gia tri
ndi tai lan gi4 tri bé ngoai (Babin va Darden, 1995) 1.
Trén co s6 ctia mét s6 nghién ctu trude vé gid tri tria
nghiém, Holbrook va cong su (1994) 1 43 xem xét khai
niém gia tri trai nghiém khach hang & gbc d6 tinh chét
ctia hanh vi 1a cha dong hay bi dong. Ong miéu ta
su cht dong gidng nhu viéc choi mét tro choi, ¢ do
ngudi choi lao minh, tham gia vao cudc choi, hanh
dong va diéu khién moi hanh dong ctia minh. Gi4 tri
trdi nghiém c6t 16i ¢ dugce tii hanh vi chtt dong chinh
la m6i quan hé, hgp tac bén chit gitta khach hang va
ngudi ban hang bdi ho da tham gia tich cyc vao qua
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trinh mua hang. Ngugc lai, 6ng nhan dinh rang déi
v6i nhiing hanh vi bi dong, ngudi mua hang chi hanh
dong nhu la mdt ngudi quan sat hay la ngudi ti€p nhin
san phdm, va ho khong tham gia vao dién bién ctia qud
trinh mua hang.

Khuynh huéng hanh vi ctia khach hang (Be-
havioral intention)

Khuynh huéng hanh vi (BI) 1a hanh vi cu thé va dugc
diéu hanh bdi cac cau hai truc tiép, véi cac lua chon
dap ung quy mo Likert d€ do ludng stic manh tuong
d6i ctia y dinh. Y dinh da dugc biéu dién bing phép
do bang cac ti ddng nghia khdc va khac véi cac khai
niém tuong ty nhu mong mudn va tu dy dodn (Ar-
mitage & Conner, 2001) '2. Ajzen (1991) '3 1ap luan
rang BI phan 4nh mtc d¢ khé khin ciia mot ngudi sin
sang dé thu, va 1am thé nao thuc ddy anh ta hodc c6
dy thuc hién hanh vi. Nhiing ngudi kinh doanh cam
nhan quang cdo nhu mot hinh thdc gidi tri ¢6 nhiéu
kha niang c6 tic dong dén khuynh huéng hanh vi
khach hang cao hon (Stern & Zaichkowsky, 1991) 4.
Cac gid tri st dung dugc nhén thdy boi ngusi mua
sdm anh hudng dén y dinh bao trg.

Gia thuyét nghién ciu

Mathwick, Malhotra va Rigdon (2002) 15 dinh nghia
“gid tri trai nghiém” la “s& thich nhén thic tuong doi
cho thudc tinh sdn phdm hodc biéu dién dich vu phat
sinh tli tuong tac trong mot moi trudng tiéu thu tao
diéu kién hodc chdn thanh tich muc tiéu hodc muc
dich ctia khach hang”. Cronin et al. (2000) !¢ néi ring
chét lugng dich vy, gia tri trdi nghiém va sy hai long
6 thé lién quan tryc tiép dén y dinh hanh vi khi tét
ca cdc bién nay dugc coi la tap thé. Tl cdc nhan dinh
trén, tac gia dé€ xudt gia thuyét sau:

H1: Chit lugng dich vu ¢6 &nh hudng tich cyc dén gia
tri trai nghiém

Mot s6 nha nghién ciu di kiém tra tryc tiép va gidn
ti€p mai quan hé gitia chat lugng dich vy, sy hai long
ctia khach hang, gid tri nhén thic, va mua lai y dinh.
Woodruff (1997)!7 da x4c nhan ring dich vu chit
lugng la tién d€ chinh cho sy hailong ctia khéch hang,
gid tri nhédn thiic va y dinh mua lai. Nhiéu nha nghién
ctiu (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2003) '8 da goi y
rdng viéc cung cp cdc dich vu chit lugng cao la rét
quan trong d6i véi lgi nhuan ctia mét t6 chiic, boi vi
né ting cuong sy hailong ctia khach hang. Do d6, tac
gia da dé xuét gia thuyét sau:

H2: Chdt lugng dich vu c¢6 dnh hudng tich cuc dén sy
hai long khdch hang.

Mbi quan hé gitta chat luong dich vu va khuynh huéng
hanh vi chua r6 rang, do cdc mé hinh chit lugng
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dich vu khac nhau dugc st dung va khac nhau bai
canh ctia cac nghién ctiu dugc cong b (Theodorakis
va Alexandris, 2008)1°. Ge va cong su (2021)2° chi
ra rang doanh nghiép nén ting cudng mdi quan hé
tinh cam gilia nguoi tiéu dung va doanh nghiép va
cai thién d¢ tin cdy, ddm bao va su d6ng cam ctia chit
lugng dich vu dugc cdm nhéin dé tao ra sy cong hudng
cam xuc t6t hon gitia ngudi tiéu dung va thuong hiéu
Starbucks d€ cii thién sy hai long ctia khach hang.
Trong nhiéu nghién ctu chi ra ring chét lugng dich
vy anh hudng dén khuynh huéng hanh vi khach hang.
Cronin va Taylor (1992) ¢ da tim thiy méi quan hé
tich cuc gitia chat lugng dich vu va khuynh huéng
hanh vi mua hang. Ngoai ra, nghién ctiu trudc day
da chiing minh méi quan hé gitia chéit lugng dich vu
va cac hoat dong cu thé ctia khuynh huéng hanh vi.
Tu nhiing nh4n dinh trén, tac gia dé xuit gia thuyét
sau:

H3: Chdt lugng dich vu ¢ dnh huéng tich cuc dén
khuynh huéng hanh vi khdch hang.

Gid tri trai nghiém dugc dinh nghia la nhan thic ctia
khéch hang vé mot san phdm hodc dich vu theo doi
tryc tiép hodc quan sat gidn tiép (Mathwick va cong
s, 2001) 1°. Gid tri trai nghiém khac véi sy hai long
ctia khach hang bdi vi gia tri kinh nghiém c6 thé dat
dugc makhong cé bt ky danh gid truc tiép nao vé mot
san phdm hodc dich vu (Sweeney & Soutar, 2001) 21
Holbrook (1994) ! xem gié tri ctia khach hang vé kinh
nghiém cd nhan méi khich hang ¢6. Do d6, sy hai
long hinh thanh nhu mét dap tGng dugc st dung dé
hiéu va dénh gid trai nghiém ctia nguoi tiéu diing. Tu
nhiing nhén dinh trén, tac gid dé xudt gia thuyét:

H4: Gid tri trdi nghiém c6 dnh hudng tich cuc dén sy
hai long khdch hang

Theo Hoch (2002)%2, trdi nghiém xay ra khong chi
khi ngudi tiéu dung tim kiém sdn phdm, khi ho mua
sdm cho ho va nhan dich vy, va khi ho tiéu thu chung.
N6 ciing c6 thé xay ra gidn tiép, vi du, khi ngudi tiéu
dung tiép xtic v6i quang cdo va truyén thong tiép thi.
Theo Barkus va cong su, (2009) 2* nhiing trai nghiém
thuong hiéu mang tinh cht quan, phén ting ctia ngudi
tiéu ding ndi bo (cdm gidc, cdm xdc va nhén thiic) va
phan ting hanh vi goi 1én bédi cac kich thich lién quan
dén thuong hiéu la m¢t phan ctia thiét k€ va ban sic
ctia thuong hiéu, truyén théng va moéi trudng. Ngudi
tiéu ding nén c6 nhiéu kha ning mua lai thuong hiéu
va gi6i thiéu thuong hiéu cho ngudi khac va it c6 kha
nidng mua mot thuong hiéu thay thé (Mittal & Ka-
mukura, 2001) >4, Tl nhan dinh trén, téc gia dé xudt
gia thuyét nhu sau:

Hb5: Gid tri trdi nghiém c6 dnh hudng tich cuc dén
khuynh huéng hanh vi

Mot s6 tai liéu cho thdy cac nghién ctu trude day
da nhén dinh mo6i quan hé tich cuc gitia sy hai long
ctia khich hang va y dinh hanh vi (Cronin et al,
2000) '°. Hirschman & Holbrook (1982)** nhan dinh
rdng thong qua cac hoat dong trai nghiém tiéu dung
tich cuc sé tao ra mdt mong mudn cho nhiing hanh
dong quay trg lai ctia khach hang trong tuong lai. Do
d6, c6 thé ndi rang chit lugng dich vy dan dén sy hai
long va sy hai long d6 dan dén y dinh hanh vi. Vi thé,
tac gia dé xuat gia thuyét sau:

He6: Sy hai long khach hang c6 anh huéng tich cuc
dén khuynh huéng hanh vi.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

M6 hinh nghién ctiu

Theo nhiing mo6 hinh nhién ctu truéc cé lién quan,
tac gia thay c6 nhiéu yéu t6 anh hudng dén khuynh
huéng hanh vi cta khich hang. Qin va cdng su
(2010)%° di chiing minh téc dong ctia chit lugng
dich vu dén sy hai long va khuynh huéng hanh vi
khach hang. Cac nghién citu khéc ctia Marios Sotiri-
adis (2017)%’ ciing ¢6 nhiing md hinh nghién ciiu
tuong tu. Bén canh d6, thang do gia trj trai nghiém
khéch hang dugc xay dyng boi Mathwick va cdng su
(2001) > ciing dugc coi la thang do chuén do ludng
vé gia tri trai nghiém khach hang, c6 d¢ tin ciy cao va
dugc stt dung phd bién trong cac nghién ctiu trén thé
giéi (Hinh 1).

Mau va phuong phap lay mau

D liéu sau khi dugc lam sach va ddnh gid d6 phéan
phdi chudn sé dugc tién hanh phén tich bang phin
mém SPSS va AMOS nhim kiém dinh chét lugng bo
thang do, mtic d6 phu hgp ctia m6 hinh va kiém dinh
cdc gia thiét nghién ctiu. Bang cau hoi dugc thiét ké
dya trén 33 bién quan sit dung dé do ludng céc khai
niém ma tac gid da téng hgp dugc va diéu chinh lai cac
cach dung tii sao cho ngudi dugc khao sat c6 thé hiéu
cau hoi r6 nhit. Trong nghién ctu nay d€ do ludng
muc do doéng y ctia ngudi dugc phong vén tac gia su
dung thang do Likert 7 diém bién thién ctia cic tra 16i
ti “Hoan toan khong déng y” dén “Hoan toan dong
y’cho cac khdi niém.

Két qua mau nghién ciu

Qua qua trinh khao sét chinh thic, téng s phiéu khao
sat tac gid phat ra la 400, bao gom 30 phiéu phat dot 1
khdo sat so bd d€ chinh stia mau khao sat hoan thién
hon vé€ mat noi dung va hinh thic; 370 phi€u dot 2
khdo sat chinh thic (Bang 1). Sau khi sang loc va loai
bo céc phiéu khao st c6 d0 tin cay khong cao, tac gia
stt dung véi 302 phiéu khao sat dua va chay di liéu,
dic diém mau diéu tra nhu sau:
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Gid tri trai nghiém

Hl (Experiental Value) HS5
H4
Chét lwong dich vu 1 K.huyuh_ hudéng he‘lu_h Vi
(Service quality) J = (Behavioral Intention)
H2 Su hai long khach hang Ho
(Satisfaction)

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

Bang 1: M6 ta dac diém khao sat

Chi tiéu Number of respondents Percentage
Giéi tinh
Nam 95 31,5%
N 207 68,5%
Tudi
Duéi 15 26 8,6%
16-25 268 88,7%
26-32 6 2%
Trén 32 2 0,7%
Nghé nghiép
Hoc sinh 15 5%
Sinh vién 170 56,3%
Noi trg 14 4,6%
Kinh doanh/buén ban 19 6,3%
Nhén vién vin phong 74 24,5%
Cén bd/cong nhan vién chiic 10 3,3%
Tén thuong hiéu
KFC 69 22,8%
Lotteria 114 37,7%
Jollibee 25 8,3%
Mc Donald’s 6 2,0%
Texas Chicken 69 22,8%
Ga Ran Popeyes 13 4,3%
Pizza Hut 4 1,3%
Khéc... 2 0,7%
(Nguén tac gia tong hop)
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KET QUA NGHIEN CUU

Mo hinh chat lugng dich vy, gid tri trai nghiém, sy
hai long va khuynh huéng hanh vi khach hang qua
kiém dinh CFA dugc thé hién ¢ Bang 2. M6 hinh ¢6
449 béc tu do, Chi binh phuong 561,253 v6i P = 0,000.
M0 hinh pht hgp véi dit liéu thi trudng qua céc chisé
Chi-square diéu chinh theo bac tu do CMIN/df=1,250
<3; GFI=0,900; TLI=0,972; CFI=0,975; déu 16n hon
hoéc bing 0,9 va RMSEA=0,029<0,08. Nhu vay c6 thé
két ludn mé hinh pht hgp véi di liéu thu thép.

Xem xét cdc chi tiéu gid tri phdn biét: Kétludn mo hinh
nghién ctiu dat gia tri phan biét. Hon niia, két qua hé
$6 tin cdy tong hgp cla céc thang do trong mo hinh &
Bang 3 cho thdy hé s6 tin cdy téng hgp cac thang do
cua chétlugng dich vy, gia tri trai nghiém khach hang,
su hai long ctia khach hang va khuynh huéng hanh vi
khdch hang déu dat trén 0,7 (cao nhdt 1a 0,858 va thap
nhdt 13 0,763). Nhu vay, két qua CFA md hinh ctia
cac thang do chit lugng dich vu, gid tri trai nghiém
khéch hang, su hai long ctia khach hang va khuynh
hudng hanh vi khich hang khéng dinh dugc tinh don
huéng, gid tri hoi tu, gid tri phin biét ciing nhu d¢ tin
cdy va phu hgp véi dit liéu diéu tra nghién ciu.

Kiém dinh mé hinh nghién citu - SEM

Qua phan tich cdu truic tuyén tinh cho thdy mé hinh
c6 449 bac ty do v6i cac gia tri thong ké nhu sau
Chi binh phuong CMIN= 561,253, Chi-square di¢u
chinh theo bac tu do CMIN/df=1,250, GFI=0,900,
TLI=0,972, CFI=0,975 va RMSEA=0,029. Va két qua
mo hinh thé hién ¢ Hinh 2 cho thiy m6 hinh dé xuit
pht hop véi dit liéu thong ké.

Gia thuyét H1: “Chat lugng dich vu c¢6 anh hudng tich
cuc dén gid tri trai nghiém. c6 hé s6 hoi quy chudn
héa ctia m6i quan hé SQU — EVA 14 0,647, véi mtic y
nghia thong ké P < 0,05. Nhu véy, gia thuyét H1 dugc
chép nhén. Gia thuyét H2: “Chdt lugng dich vu c6
anh hudng tich cyc dén su hai long khach hang”™: hé
s6 hoi quy chudn hoa ciia mdi quan hé SQU — SAT
14 0,319 v6i miic ¥ nghia P < 0,05. Do d6, gia thuyét
H2 dugc chdp nhin. Gia thuyét H3: “Chat lugng dich
vu c6 anh hudng tich cyc dén khuynh huéng hanh vi
khéch hang”: hé s6 hoi quy chuén héa ctia méi quan
hé SQU — BIH 14 0,211 v&i mtic y nghia P< 0,05. Do
do, gia thuyét H3 dugc chdp nhan. Gia thuyét H4:
“Gid tri trdi nghiém c6 anh hudng tich cuc dén sy
hai long khach hang”: hé s6 hoi quy chudn héa cta
moi quan hé EVA — SAT la 0,539 v6i miic y nghia
P< 0,05. Do d¢, gia thuyét H4 dugc chip nhan. Gia
thuyét H5: “Gid tri trai nghiém c6 anh hudng tich cyc
dén khuynh huéng hanh vi”: hé s6 hoi quy chuén héa
ctia moi quan hé EVA — BIH 14 0,484 v6i mic y nghia

P < 0,05. Do d6, gia thuyét H5 dugc chdp nhan. Gia
thuyét H6: “Su hai long khach hang c6 anh hudng tich
cyc dén khuynh huéng hanh vikhach hang”: hé s6 hoi
quy chuén héa ctia méi quan hé SAT — BIH 14 0,173.
Do dé, gia thuyét H6 dugc chdp nhén. Tom lai, két
luén ring tat ca cac gia thuyét ban dau bao gom H1,
H2, H3, H4, H5 va H6 déu dugc chdp nhén va c6 y
nghia thong ké. Trong d6 chit lugng dich vu tac dong
dén gia tri trai nghiém 16n nhét véi gid tri 1 0,647.
Su hai long tac dong dén khuynh huéng hanh vi thip
nhdt véi gid trila 0,173.

THAO LUAN KET QUA

Két qua m6 hinh SEM cho thdy m6 hinh ly thuyét phu
hop véi tap di liéu va c6 thé dugce st dung. Dya vao
mo6 hinh SEM c6 thé danh gid mic d6 tac dong ctia cac
nhén t6 trong moé hinh. Két qua cho thdy méi quan hé
tac ddong manh nhdt 1a chat lugng dich vu dén gid tri
trai nghiém: 0,647. Co nghia la, ctt mét don vi gia
tang/giam vé “chat lugng dich vu” sé lam ting/giam
0,647 don vi “gia tri trai nghiém”.

Trong ba nhan t6: chét lugng dich vu, gid tri trai
nghiém, sy hai long thi gid tri trai nghiém tic dong
manh nhéit dén khuynh huéng hanh vi véi gia trj 1a
0,484. Diéu nay c6 nghia la ctt mét don vi ting/giam
“gid tri trai nghiém” sé lam ting/giam 0.484 don vi
“khuynh huéng hanh vi khach hang”. Tiép theo lan
lugt 1a gid tri trai nghiém, sy hai long véi cac gid tri la
0,211; 0,173.

Cac nghién ctiu cia Muhammad va cdng sy, ciia Mar-
ios Sotiriadis ciing ting hd quan diém nay. Két qua
nghién ctiu cho théy chat lugng dich vu c6 tac dong
truc tiép va tich cuc dén khuynh huéng hanh vi khach
hang (A= 0,211), nhu vy tai thi truong Viét Nam,
trong nganh hang thic dn nhanh, khuynh huéng
hanh vi khach hang it nhiéu déu bi anh hudng bdi yéu
t6 chat lugng dich vu. Két qua nay phu hgp véi cac
nghién ctiu clia mot s6 tac gia trén thé gisi, gop phin
tang tinh thuyét phuc cho tdm quan trong ctia chat
lugng dich vu trong viéc tao va duy tri cac khuynh
huéng hanh vi ctia khéch hang déi véi thuong hiéu.
Diéu d6 c6 nghia la khich hang danh gia cao & su vui
tuoi ctia cac thuong hiéu thiic an nhanh. Khach hang
mong mudn cam thiy dugc sy hao hing, thu gian va
giup ho tran day stic séng. Dong thoi khi st dung san
phédm, dich vu ctia nha hang thiic 4n nhanh, tinh thim
my cing lam mot yéu t6 khach hang can nhic rat In.
biéu nay hoan toan pht hgp va phan anh dung thuc
tién. Ajzen (1991)'° 1ap ludn ring BI phan 4nh mtc
do khoé khéin ctia mot ngudi sdn sang dé thti, va lam
thé nao thuc ddy anh ta hodc cd 4y thyc hién hanh vi.
Trong mo hinh nghién ctiu ing véi nganh hang thic
an nhanh tai TP. HCM, két qua kiém dinh m6 hinh
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Bang 2: Bang két qua téng hop trong sé CFA chuan héa

Thanh phan

Tinh hitu hinh ( TAN )

Su tin cdy ( REL)

Su dam bao ( ASS)

Su phan hoi (RES )

Su déng cam (EMP )

Tinh thim mi ( AES)

Su vui tuoi (PLA )

Dich vu xuit sic (SE)

Su quay lai ddu tu ctia khach hang (
CRI)

Su hai long ( SAT)

Khuynh huéng hanh vi khach hang (
BIH)

Bién quan sat

TAN1
TAN2
TAN3
REL1
REL2
REL3
ASS1
ASS2
ASS3
RES1
RES2
RES3
EMP1
EMP2
AES1
AES2
AES3
PLA1
PLA2
PLA3
PLA4
SE1
SE2

CRI1

CRI2
CRI3
SAT1
SAT2
SAT3

BI1

BI2

BI3

Trong  s6
CFA chuén
héa

0,77
0,73
0,78
0,84
0,75
0,72
0,80
0,82
0,68
0,75
0,80
0,78
0,83
0,76
0,78
0,79
0,77
0,77
0,79
0,81
0,73
0,83
0,74

0,87

0,76
0,82
0,77
0,75
0,71

0,79

0,77

0,78

Miic
nghia

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000

0,000

0,000

Do tin cay
téng hop

,806

,796

,812

,821

,776

,822

,857

,763

,858

,787

,823

Phuong sai
trich

,581

,596

,604

,635

,606

,600

,618

,669

,553

,607
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Bang 3: Phuong sai trich va binh phuong tuong quan giita cac thang do

Nhan t6 Phuong sai trich AVE

SQU
SQU 0,546
EVA 0,537 0,428
SAT 0,553 0,408
BIH 0,600 0,326

Binh phuong tuong quan (Correlation?)

EVA SAT BIH
0,504
0,442 0,342

Chi-square= 561 253 ; df= 449 ; P= 000 ;

O DD DDOD OO DG
&0 63 59 59 63 65 .53 75 58 68 59 55

TTN TR 73 87 W76e2

=< <

Chi-square/df = 1.250 ;
GFI=.900 ; TLI = .972 ; CFl = 975;
RMSEA= 029
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Hinh 2: M6 hinh nghién ctu cudi cung- két qua kiém dinh cac gia thuyét

cho thdy su hailong khach hang c6 tdc dong khéng l6n
dén khuynh hudéng hanh vi khach hang (1= 0,173).
Diéu nay c6 nghia la sy hai long tic dong khong ding
ké dén cdc khuynh huéng hanh vi khach hang.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

O m6 hinh nghién ctiu tic gia dua ra mot s§ diém méi
nhu sau: Chétlugng dich vu tac dong gian tiép va tich
cuc dén khuynh huéng hanh vi khach hang thong qua
gid tri trai nghiém. Chat lugng dich vu tic dong gidn
tiép va tich cyc dén sy hai long khach hang théng qua
gid tri trdi nghiém. X4c dinh méi quan hé gitia bon
nhén t6 trén noéi chung va dic biét1a bén nhan t6 trén
tdc donglan nhau nhu thé nao va muc do téc dong bao
nhiéu trong nganh hang thiic an nhanh noéi riéng. Vi
vay, két qua nghién ctiu nay da cung cap thém mot mo
hinh ly thuyét trong viéc xdc dinh méi quan hé gitia
bdn nhan t6: chét lugng dich vu, gia tri trdi nghiém,
su hai long va khuynh huéng hanh vi khach hang. Két

qué nghién ctu cing tao tién dé cho cic nghién ctiu
tiép theo nhdm khdm pha cic yéu t§ tic ddong ciing
nhu muic d6 quan trong ctia chung dén khuynh huéng
hanh vi khach hang. Nhu vay, trong nghién ctiu nay,
su tdc dong gian tiép cta chit lugng dich vu dén su
khuynh huéng hanh vi khach hang théng qua gia tri
trai nghiém khdch hang va sy hai long da dugc khing
dinh ma chua c6 nghién ctiu nao trudc day dé xuit.
Day ciing 1a tinh mdi trong dé tai nay, 1am co s& cho
cac nghién ctiu trong tuong lai.

Nghién ctu da xdc dinh dugc méi quan hé gitia bon
nhén t6: chat lugng dich vu, gid tri trai nghiém, su
hai long va khuynh huéng hanh vi khach hang trong
nganh hang thiic 4n nhanh. Tiép theo sau d6 la cic
yéu t6 tac dong c6 miic d tii cao dén thap hon theo
thi ty: chat lugng dich vu -> gia tri trai nghiém; gia
tri trai nghiém -> sy hai long; gia tri trdi nghiém->
khuynh hudéng hanh vi khach hang; chat lugng dich
vu -> su hai long. Chét lugng dich vu-> khuynh
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huéng hanh vi khich hang; sy hai long -> khuynh
huéng hanh vi khach hang. Dya trén két qua nghién
ctiu, tac gia hi vong day sé 1a ly thuyét nghién ctiu gép

phén vao viéc d€ ra cac chién lugc, ké hoach x4y dung

va phat trién cic hoat ddng hd trg nhim nang cao chit

lugng dich vy, gid tri trai nghiém, sy hai long ciing
nhu khuynh huéng hanh vi khach hang trong nganh
hang thic an nhanh. Tu d6 gop phan giup thuong

hiéu tré thanh mot trong nhiing su lua chon hang dau

ctia khach hang khi c6 nhu cdu st dung céc san phim
thiic an nhanh.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

TAN : Tinh htiu hinh

REL : Su tin cay

ASS : Su dam bao

RES : Su phan hoi

EMP : Su dong cam

AES : Tinh th&im my

PLA : Su vui choi

CRI : Sy quay lai dau tu ctia khach hang
SAT : Sy hai long

BIH : Khuynh huéng hanh vi khach hang

XUNG POT LOI iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung

dot lgi ich nao trong cong bé bai bao.

P ONG GOP CUA CACTACGIA

Céc tac gid c6 dong gop nhu nhau rong viéc thuc hién

bai bao nghién ctu.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the relationship between service quality, experience value,
customer satisfaction, and behavioral intention in the fast food industry in Ho Chi Minh City. A
total of 302 valid respondents were used in this research in Ho Chi Minh. This study used AMOS
20 software to analyze the SEM (structural equation modeling). The finding confirmed that the
relationship between four factors: service quality, experience value, customer satisfaction, and be-
havioral trends in the fast food industry. Based on the research results, the author hopes that this
will be a research theory that contributes to the formulation of strategies and plans to build and de-
velop supporting activities to improve service quality, value experience, satisfaction in the fast-food
industry. In addition, the article presents the relationship as well as the impact of some factors on
customer behavior trends in the fast food industry in order to help brands partly improve customer
behavior trends and brand experience.
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