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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the combined and independent
effects of fast food service quality (including food quality, physical
environment quality, and employee service quality) on customer perceived
value, satisfaction, and behavioral intentions. Data was collected from 203
customers of fast food restaurants in Long Xuyen using an online survey
questionnaire. This study also uses a regression model to test the study's
hypotheses. The results show that the overall influence of service quality is
a decisive factor in the perceived value of customers. Regarding the
independent effects, food quality, physical environment quality, and
employee service quality are all important determinants of perceived
value. The results also confirm that customers' perceived value is a
decisive factor in customer satisfaction, and customer satisfaction is also
a significant determinant of behavioral intentions. Therefore, the company
should consistently implement marketing promotions and ensure its
business model is innovative and modern to continuously meet customer
needs.

TOM TAT

Muc dich ciia nghién cizu nay 1 kiém dinh tac déng tong hop va déc ldap
cua chat lwong dich vy (CLDV) cira hang thire an nhanh (bao gom chat
lirong thuec pham, chdt heong méi trirong vt chat va char heong dich vu
Ciia nhdn vién) dén gia tri cam nhdn cua khach hang (KH), si hai long va
¥ dinh hanh vi. Dit ligu duoc thu thdp tir 203 KH cua nha hang thize an
nhanh ¢ Long Xuyén bang cach si dung bdng cau héi khdo sat truc
tuyén. Nghién ciru nay ciing sir dung md hinh héi quy dé kiém tra cac gia
thuyét cua nghién ciu. Két qua cho thdy dnh hweng tong hop chdt lwong
dich vu 1a yéu té quyér dinh dén gia tri cam nhan cia KH. D6i véi anh
hudng doc lap thi chdt lirong thyc pham chat lwgng mOi trirong vat chat
chdt va lwong dich vu Cua nhan vién déu 1a nhiing yeu té quyét dinh quan
trong dén gia tri cam nhan. Két qua ciing xdc nhdn rang gia trj cam nhan
cia KH 1a yéu t6 ¢b dnh hweong quyét dinh dén su hai long dong thoi su
hai 1ong ciia KH ciing la yéu té quyét dinh ddng ké y dinh hanh vi. Vi vy
céng ty nén cé cac chwong trinh khuyén mai tiép thi mét cach nhat quan
va dam bao md hinh kinh doanh cia luén d@éi méi, hién dai d@é luén dap
ing dwoc nhu cau cia KH.
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1. GIOI THIEU

Theo Zion Marketing Research (2017), vén hoa
thi truong thirc an nhanh toan cAu da vuot 539,63
ty USD vao nam 2016 va tiép tuc phat trién voi
téc do ting truong kép hang naim (CAGR) vuot
4,2% dén hon 690,80 ty USD vao nam 2022.
Canh tranh manh mé& dang dién ra giira cac cong
ty thire An nhanh hang dau thé gidi, mé rong dat
hang truc tuyén, cac cong ty cung cip dich vu
dua trén tng dung dich vu giao hang va su gia
taing nhanh chéng trong viéc st dung thirc dn
nhanh & céc nén kinh té méi n6i dang thuc day
tang truong doanh sé ban hang hién tai va dugc
du doén s& thuc day sy ting truéng nhanh & linh
vuc thuc pham trong tuong lai gan.

Thi trudng thire dn nhanh & cac nén kinh té phat
trién hién dang & “diém bao hoa”. Do do, cac
cong ty thire dn nhanh mong muédn thac diy
doanh sé ban hang trong thoi gian gan day da bi
thu hat bai cac nén kinh té mai néi. Tiép thi thic
an nhanh cua cac cong ty phuong Tay da tich cuc
thay d6i manh mé& thoi quen an udng truyén
thdng va ting nhu cau cho cac san pham thic an
nhanh (Janssen, 2017). Viét Nam la nén kinh té
méi ndi, thi trudng thire dn nhanh co dau hiéu
phét trién manh mé hon trong thoi gian gan day
nho sy gia tang cua cic ung dung goi va giao
mon. “Now” 1a tng dung phd bién nhat dé dat
thirc an nhanh truc tuyén, V61 24% nguoi dugc
hoi chon lya, tiép theo 1a Grab Food (20%). 87%
ngudi dugc hoi dat hang truc tuyén tir cac chudi
thitc an nhanh, trong d6 KFC 14 noi phd bién
nhét, voi 52%, tiép theo 1a Lotteria (30%) va
Pizza Hut (21%) (Q & Me, 2020).

Nhimng thay do6i trong hanh vi cia nguoi tiéu
ding theo hudng ting tiéu thu céc san pham thirc
an nhanh & cac nén kinh té mai ndi, nghién ctu
thuc nghiém it duoc chu y dén giai thich cac yéu
t6 anh huong dén sy lya chon cua nguoi tidu
dung va lya chon nha hang thirc an nhanh diéu
nay da thuc ddy nhimng thay ddi trong hanh vi cua
ngudi tiéu dung ddi vai cac nha hang thic an
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nhanh & cac nén kinh t& méi ndi (Ryuva
cs., 2012). Ngoai ra, trong khi chat lwong dich
vu (CLDV) cta nha hang thuc an nhanh duoc
xem nhu mét Cau trac va cac kich thudc riéng
biét cua né bao gdm chit lwong thuc pham
(CLTP), chat lwong méi truong vat chat
(CLMTVC) va CLDV coa nhan vién
(Carranzava c¢s., 2018;Clemesva  cs.,
2011; Shahzadi va cs., 2018) da d& xuat nham
gia ting anh hudng dang ké dén su lwa chon cua
KH khi dén nha hang, gia tri cam nhan (GTCN)
va su hai long (SHL) cia KH dat duoc tir trai
nghiém an udng tai nha hang va y dinh hanh vi
(YPHV), cac nghién ciru vé cac yéu té thanh
cdong quan trong nay d6i véi nha hang
(Zeithaml va cs. , 2009). Theo d6, hién chua co6
nghién ctru nao trudc day dugc cong bd vé cac
yéu tb tac dong dén gia tri cam nhan (GTCN) cua
KH dugc thyc hién trong linh vuc thirc an nhanh
khu vuc cira hang ¢ Long Xuyén. Do d6, muc
tiéu cta nghién ciru nay la dong gép va ma rong
kién thc ly thuyét hién c6 vé hanh vi cua nguoi
tiéu dung va thu hep khoang céach kién thic lién
quan dén anh huong cua CLDV nha hang va céc
khia canh ctia n6 vé GTCN caa KH, SHL va
YDHV 6 thanh phé Long Xuyén.

2. COSOLY LUAN VA MO HINH
2.1 Cosélylugn

Cac yéu té anh hirong dén sir lira chon nha hang
va gia tri cam nhgn cua KH

Lya chon dén nha hang cua KH, trai nghiém nhu
clu an uéng va GTCN ma KH thu dugc duoc
xac dinh bai mot sb yéu to co tam quan trong
twong d6i véi KH (Liu va Tse, 2018;
Marinkovic va CS., 2014 ; Weinstein,
2020). Cac nghién ciru trude day cho thay ton tai
mot loat cac y kién khac nhau vé cac yéu té cu
thé va su két hop ciia cac yéu td anh huong truc
tiép va gian tiép dén su lya chon nha hang va
GTCN cua KH. Kim va Moon (2009) da xac
dinh mat loat céc yéu t6 bao gém gié bita an, trai
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nghiém trudce day cua KH véi cac loai hinh nha
hang tuong ty, danh tiéng cua nha hang, vi tri
tién lgi cua nha hang, quang cao nha hang dang
nhé, su xuat hién cua cac KH khac, dich vu nhan
vién va trang phuc, két hop céc yéu té nay anh
hudng dén sy lya chon va nhan thirc caa KH dbi
véi nha hang. Cac nha nghién ciru khac da xac
dinh mét loat cac yéu té anh huong dén sy lya
chon cua KH vé nha hang va nhan thirc cia KH
nhu CLTP, d6 sach sg&, dich vy, gia tri, thuc don
da dang, tién loi, bau khong khi (Kafel va
Sikora, 2013); do an, dich vu, gia ca va gia
tri; khdong khi tai nha hang (Liu & Tse,
2018);va CLDV, chit lwong thirc an, moi
truong Vvat chat, gia ca va gigi tinh (Zhong va
Moon, 2020). B4t chap sy khéc biét ré rang trong
céc yéu té va su két hop cua chiing dugc dé xuat
boi nhitng nha nghién ciru ndy, mot sé cac tac
gia (Carranzava cs., 2018; Clemesva cs.,
2011; Shahzadi va cs., 2018) da xac dinh nhitng
diém chung trong nhitng phét hién cia cac nha
nghién ctu nay va cho thidy riang CLTP,
CLMTVC va CLDV cua nhan vién (bao gom
CLDV nha hang thirc dn nhanh) 14 nhiing yéu té
chinh anh huong dén su lya chon nha hang, trai
nghiém #n ung caa KH va GTCN cua KH. Do
d6, ba yéu t6 bao gém trong CLDV nha hang
thirc an nhanh 1 co s¢ cua nghién ctu nay, dé
hiéu rd hon vé anh huong cua ching déi voéi
GTCN cua KH.

Anh hwong ciia CLDV nha hang dén GTCN cua
KH

CLDV ciling nhu GTCN la nhitng khai niém triru
tuong vai nhimg v nghia khac nhau tuy thudc
vao ngir canh (Morar, 2013, tr. 169) va thuong
dugc dinh nghia theo quan diém cua KH (Morar,
2013). Trong truong hop do, nguoi ta thuong
chap nhan raing CLDV la so sanh cia KH giira
ky vong cua ho vé dich vu duoc cung cap va
nhan thac cua ho vé dich vu thuc té da nhan
(YYarimoglu, 2014), va CLDV duoc xem la mot
yéu t6 thanh cong quan trong cho cac cong ty
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dich vu (Shin va cs., 2019 ; Yusoff va cs., 2010)
chang han nhu nha hang (Zeithamlva cs.,
2009). Mot khai niém tiép thi duoc st dung rong
rdi khéc, cu thé 1a cam nhan gia tri KH, bao gdm
su can bang gitra moi loi ich ma KH nhan duoc,
trai nguoc voi su hy sinh can thiét cia KH dé dat
duoc loi ich (Slack va cs., 2021; Weinstein,
2020). Trong thé ky XX, nhiéu cong ty chi dwa
vao sy thdng tri vé dich vy hoic san pham dé
phan biét véi dbi thu canh tranh cua ho
(Thielemann va cs., 2018). Tuy nhién, trong thé
ky XXI, chinh nhitng cong ty nay da nhan ra su
can thiét phai d6i méi (Ferraris va cs., 2020)
trong CLDV cua ho va cung cip gia tri dé phan
biét minh véi cac ddi thu canh tranh, d6 1a mang
lai GTCN cua KH vé cac thuong hiéu ma ho
dang ban. Cung cip gia tri cho KH hién duogc
cho la mot trong nhiing yéu té quan trong nhat
cua cac chién lugc tiép thi cua thé ky XXI
(Berghman va cs., 2006 ), véi hau hét cac hoat
dong tiép thi déu hudng tdi tao ra GTCN caa KH
(Babin va James, 2010).

Céc nghién ctru gan day vé cac nha hang in udng
nhanh va binh dan (Shahzadi va cs., 2018) va
nha hang thirc an nhanh (Carranza va cs., 2018 )
cho thay CLDV nha hang bao gom ba yéu té
quan trong cuy thé Ia thuc pham, méi trudng vat
chét va dich vy cua nhan vién. Ba yéu té nay
duoc coi la cac thuge tinh ma KH st dung dé
danh gi4 chat lugng cam nhan (Ha & Jang, 2013,
P. 384, Slack va cs., 2021) va anh huong dén
GTCN cua KH (Clemesva cs., 2011) Vé trai
nghiém an ti tai nha hang. Céc ly thuyét hién
nay ciing cho thdy CLDV nha hang dong vai trd
nhu mot yéu t du bao vé GTCN ciua KH (Chen
& Hu, 2010, Slack va cs., 2021 ), CLDV anh
huong tich cuc dén GTCN cia KH (Clemes va
cs., 2011; Ha & Jang, 2013) va cac yéu té bao
gom trong CLDV nha hang thitc in nhanh
(CLTP, CLMTVC va CLDV cua nhén vién) c6
lien quan dang ké dén GTCN cia KH
(Carranzava c¢s., 2018;Clemesva  cs.,
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2011; Shahzadi va cs., 2018 ). Vi vay, n6 c6 thé
duoc gia thuyét rang:

H;: Cac nhan t6 thudc chit lugng dich vu cua
nha hang thirc an nhanh (tirc 1a chét lwong d an,
CLMTVC va CLDV cua nhan vién) ¢c6 tac dong
kép va mdi khia canh dong gop vao anh huong
tich cuc dang ké dén gia tri cam nhan cia KH.

Anh hwong cua chat lwong thyc pham, chat
liong méi truong vat chat va CLDV cia nhan
vién doi véi gia tri cam nhdn cia KH

Chét luong thuc pham bao gém mot hdn hop
phtrc tap cua cac yéu td va dau hiéu (ching han
nhu céc khia canh vat Iy, thanh phan va dic diém
vi sinh vat, gié tri dinh dudng, ché bién, bao quan
va an toan) dugc KH st dung dé danh gia CLTP,
phan biét cac san phdm thuc phiam va xac dinh
muc d6 chip nhan dugc (Namkung & Jang,
2007; Trimigno va cs., 2015). CLTP chi cén
thay d6i mot chat gilp nang cao hozc 1am giam
nhan thic caa KH vé CLTP (Michel va cs.,
2015) va GTCN cua KH (Ryuva cs.,
2008). CLTP do mét nha hang cung cip 1a diéu
quan trong nhét quyét dinh KH c6 thich nha hang
d6 hon nhitng nha hang khac (Alonso va cs.,
2013; Serhan & Serhan, 2019). Hon nita, Cac
nghién ctu gan day lién quan dén CLTP duogc
xem nhu khia canh quan trong nhéat caa CLDV
nha hang anh huong dén quy trinh lya chon cia
KH va cam nhan vé chat lugng (Kukanja va cs.,
2017; Shahzadi va cs., 2018) va ngoai ra két qua
nghién ctru con cho thay CLTP anh huong déng
ké d¢én GTCN cua KH (Ryu va cs., 2008).

Mic di tam quan trong va tac dong cia CLTP
dbi voi viéc xac dinh sy lya chon nha hang cua
KH, SHL va YDHV, mét s6 nghién ciru trugc
day da diéu tra anh huong caa CLTP dén GTCN
(Slack & cs., 2021). Cac két qua cua céc nghién
ctru trude cho thdy CLTP ¢6 anh huong dang ké
dén GTCN do trai nghiém ciua KH tai cac nha
hang (Mathur & Gupta, 2019; Ryuva cs.,
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2008, 2012; Slack & cs., 2021). Gia thuyét da
duoc phat biéu:

Hy: Chét lugng thuc pham cé anh huong tich cuc
dén gia tri cam nhan cua KH.

CLMTVC caa mot nha hang 13 mét yéu td khac
ma chii nha hang va nha tiép thi cé thé tan dung
nhu mét chién lugc tiép thi quan trong dé tao su
khéc biét véi cac déi thu canh tranh. Moi trudng
vat chat “bau khong khi” ctia mét nha hang dugc
dinh nghia 1a “thiét ké c6 y thuc caa mot khong
gian dé khuyén khich céc hiéu wng cam xuc cu
thé & KH, muc dich cudi cuing 1a nang cao su sin
sang mua mot san pham hozc dich vy caa KH”
(Heung & Gu, 2012). Mai trudng vat chit bao
goém tt ca cac yéu té hitu hinh va vo hinh bén
trong va bén ngoai mot nha hang (Jalilvand va
cs., 2017; Ryu va cs., 2012) va bao gém tit ca
cac co so vat chat va cac yéu té kich thich (ching
han nhu phong cach trang tri, bé cuc khéng gian,
moi tredng Xung quanh, s thoai mai va sach sg),
su sap xép cua ching (Ha & Jang 2012) va su
tién loi (Choi va cs., 2012). Chit lwgng vat chat
cac yéu té moi truong cua mot nha hang anh
huong dang ké dén nhan thirc cia nguoi tiéu
dung vé nha cung cap dich vu nha hang (Nguyen
& Leblanc, 2002), va cung cap cho KH trai
nghiém an udng dic biét (Choiva cs.,
2012 ). Mbi trudng vat chat ciing 1a mot cau tric
quan trong vi né thu hit KH (Ha $ Jang, 2012),
“KH sir dung mdi truong vat cht trong viéc
danh gia chét luong caa san pham hoic dich vu
”(Ha & Jang, 2012), va né tao ra cam xuc tich
cuc & KH, kich thich hanh vi mua hang
(Marinkovic va cs., 2014). Thém vao do6, mot
moi trudng vat chat duoc thiét ké tt 1a rat quan
trong trong viéc anh hudong dén quyét dinh truéc
va sau khi mua hang cta ngudi tiéu dung va SHL
Vi chat luong cua san phdm va dich vu do nha
cung cép dich vu cung cép (Bitner, 1992). Bing
cach thiét 1ap mot trai nghiém in udng cua KH
trong mot bau khong khi d& chiu va thoai mai,
KH cam nhan gia tri va loi thé canh tranh c6 thé
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dugc phét trién (Jalilvand va cs., 2017; Ryu va
cs., 2012). Mbi trudng vat chit ciing 1a mot yéu
t6 du bao chinh va c6 anh huéng tich cuc dén
GTCN cua KH (Jalilvand va cs., 2017; Ryu va
cs., 2012,). Két qua nghién ctu cua Slack & cs.,
2021 cho thay c6 méi quan hé gitra CLMTVC va
GTCN cua KH. Vi vay, gia thuyét duoc d& xuat:

Hs: CLMTVC c6 anh huong tich cuc dén GTCN
KH.

An t6i trong nha hang vé co ban 1a mot su kién
xa hoi (Andaleeb & Conway, 2006), khi KH ghé
tham nha hang dé thuang thie d6 an, véi su dong
hanh dé chiu, trong khi trai nghiém dich vu tuyét
voi (Salem-Mhamdia & Ghadhab, 2012). Do d¢,
CLDV dugc cung cip bai nhan vién nha hang
dugc coi la mot yéu t6 quan trong trong trai
nghiém an udng tai nha hang (Andaleeb &
Conway, 2006). “Chat lugng phuc vu cia nhan
vién” (trong nganh nha hang) duogc dinh nghia la
mirc do dich vu gitra cac ca nhan do nhan vién
nha hang cung cip, khi ho tuong tac véi KH (Ha
& Jang, 2010). KH danh gia sy tuong tac dich vu
gitra cac ca nhan vai nhan vién nha hang va hinh
thanh nhan thic cia ho vé “CLDV caa nhan
vién” nha hang. Bang cach xay dung cac tuong
tac dich vu gitra cac nhan vién nha hang va KH
(thdng qua kién thirc va cach thire ciia nhan vién;
va bang cach nhan vién phuc vu thirc an theo yéu
cau, cung cap dich vu nhanh chéng va giam thiéu
dich vu khéng thanh cdng), nang cao hiéu qua
CLDV cua nhéan vién nha hang (Ryuva cs.,
2012), nhan thiac cia KH vé chéat luong san
pham duoc thac day va sy sin 1ong cua nguoi
tiéu ding dé mua ting lén (Sweeney va cs.,
1997). Hon nita, két qua nghién ctu chi ra rang
CLDV ctia nhan vién anh huong déng ké dén gia
tri nhan thac caa KH (Sweeney va cs., 1997),
anh huong tich cuyc dén GTCN coa KH
(Sanchez, 2006) va la mot dy doén quan trong veé
GTCN cua KH (Thielemann va cs., 2018; Slack
& cs., 2021 ). Do d6, tac gia dé xuat rang:
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Ha: Chit luong dich vu cua nhan vién c6 anh
huéng tich cuc dén gia tri cam nhan caa KH.

Anh hwéng ciia GTCN cuia KH dén SHL cia KH

Trong khi ¢6 nhiéu su khac biét 16n trong cac
dinh nghia vé SHL cua KH, cac nghién cau goi
y rang c6 ba thanh phan chung duoc chira dung
trong mdi dinh nghia, cu thé 13 mot phan hdi
(cam xdc va nhan thirc), phan hdi nham muc tiéu
dén mot san pham hoac dich vu, ky vong, trai
nghiém tiéu diing va phan hdi din ra tai mot thoi
gian nhat dinh (chiang han nhu sau khi tiéu thy)
(Giese & Cote, 2000). Do do, trong nghién ctru
nay, dinh nghia sau day vé SHL cia KH, duoc
trich dan rong rdi va chtra ba yéu té ciu thanh
phd bién, duoc dé xut: "phan ung cua KH dbi
Vi danh gia vé su khac biét dugc nhan thic gitra
cac ky vong true do (hodc mot sb tiéu chuin vé
hiéu suat) va hiéu suit thyc té ciia san phidm dugc
cam nhan sau khi tiéu dung c6 thé dan dén SHL
cua KH " (Tse & Wilton, 1988).

Gia tri va SHL cua KH duoc chap nhan rong réi
nhu nhitng ky vong chinh cia KH mong muén
dugc dap ung tir trai nghiém an ubng tai nha
hang (Clemesva cs., 2011). Hon nita, bang
chtng thue nghiém tir nhiéu nghién cau cho thiy
c6 mdi lién hé nhan qua giira gia tri va SHL (Lam
va cs., 2004 ; Wang va cs., 2004 ). Cac nghién
ctru khac cling xac nhan GTCN cta KH la mét
tién dé cho SHL cua KH (Gallarza va cs., 2011),
c6 mbi twong quan tich cuc manh véi SHL cua
KH (Thielemann va cs., 2018) va mét yéu té dy
doan dang tin cdy vé sy thoa man cua KH
(Thielemannva cs., 2018; Williamsva cs.,
2017). N6 ciing di duoc tuyén bd rang SHL cua
KH phy thudc vao nhan thic cia KH vé GTCN,
va ¥ dinh twong lai cua KH phan lén duoc xéac
dinh bsi GTCN cta KH (Anderson va cs.,
1994). Thira nhan nhitng ky vong ctia KH va méi
quan hé chat ché vai nhau va anh huéng cua
GTCN cuta KH di v6i SHL cia KH, trén co s&
d6, cha nha hang va nha tiép thi lién tuc phat
trién céc chién lwoc méi dé cung cap gia tri KH
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nham thic ddy SHL cua KH (Ha & Jang, 2013),
va cudi cung nang cao thanh cong trong kinh
doanh lau dai (Flint va cs., 2002). Do do, gia
thuyét sau dugc dé xuat:

Hs: Gia tri cam nhan cta KH ¢d anh huong tich
cuc dén KH sy hai long cua KH.

Anh hwong cua sy hai 10ng ciia KH dén Y dinh
hanh vi

Déi véi nghién ctu nay, khéi niem YDHV dugc
dinh nghia 1a kha nang xay ra sau khi trai nghiém
tai nha hang, KH sé thé hién cac hanh vi tich cuc
chang han nhu mua lai tir nha hang, giGi thiéu va
cung cap nhiing 1oi truyén miéng tich cuc vé nha
hang va chdng lai su nhay cam vé gia va hanh vi
phan nan (Sulaiman & Haron, 2013 ). Han va
Ryu, 2009; Namkung va Jang, 2007 cho rang
SHL ciia KH s& thé hién YDHV tich cyc va méi
quan hé tich cyc truc tiép ton tai gitra SHL cua
KH va YPHV. Nhiing tranh luan nay duoc hd
tro boi nhirng phat hién cua cac nha nghién ciru
(Dwaikat va cs., 2019; Rajput & Gahfoor, 2020)
diéu d6 cho thdy SHL cua KH anh huong tich
cuc dén YPHV, nhiéu nghién ciu thyc nghiém
cho thdy SHL cua KH c6 lién quan chat ché voi
viéc quay tro lai cua KH trung thanh tir cing mot
nha cung cap dich vu ( Bendall-Lyon & Powers,
2004), y kién cuaSulaiman va Haron
(2013) rang SHL cua KH anh huéng tryuc tiép va
tich cuc dén su san 1ong giGi thigu va cudi ciing
la  khing dinh  coa Athanassopoulos va
cs. (2001) rang KH hai long c6 xu hudng & lai
vé6i nha cung cap dich vy hién c6, thuc hién giao
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tiép tir miéng tich cuc va kho c6 kha niang thay
d6i nha cung cép dich vu. Trén co sé két qua tir
cac nghién ctru trudc, gia thuyét duoc dé xuat
nhu sau:

He: Su hai long cia KH ¢6 anh hudng tich cuc
dang ké dén cac y dinh hanh vi.

Nén tang ly thuyét va khung khai niém

Khung khai niém cho nghién ciru nay dugc cung
cb bai ly thuyét TRA. TRA dugc phat trién
boi Fishbein va Ajzen (1977), 1a mot md hinh dé
du doan cac YPHYV va hanh vi va duoc su dung
dé giai thich qua trinh ra quyét dinh cua nguoi
tiéu dung. Dua theo Iy thuyét, cac c& nhan la
nhitng nguoi ra quyét dinh hop 1y, nhitng nguoi
sir dung théng tin sin co dé dua ra quyét dinh
mét cach c6 hé théng, voi YDHV, mot yéu té du
bao chinh vé cac hanh vi cua c4 nhan
( Rodrigo va cs., 2019). Nghién ciru nay str dung
TRA dé giai thich va du doan anh huéng caa cac
thudc tinh thuoc CLDV nha hang thirc dn nhanh
(CLTP, CLMTVC va CLDV cua nhan vién) vé
GTCN cua KH, SHL cua KH va YPHV. Cac
nghién cau thuc nghiém 4p dung TRA dé giai
thich va du doan hanh vi KH mua thirc dn nhanh
1a phé bién (Kim va cs., 2013).

Hinh 1 trinh bay mé hinh khai niém vé cac moi
quan hé va gia thuyét duoc kiém tra gitta CLDV
cta nha hang thirc an nhanh (va thugc tinh caa
CLDV IaCLTP,CLMTVC va CLDV nhanvién)
va GTCN cua KH, SHL cua KH va YDHV
(Slack va cs., 2021).

2.2 M0 hinh nghién cizu
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru dwoc thiét ké thong qua 2 giai doan:
Nghién ctru so bo duogc thuc hién thdong qua
nghién ctru dinh tinh bang phwong phéap thao
luan nhom. Déi tuong tham gia thao luan nhém
(n = 12) bao gébm: KH nit (6 nguoi), sinh vién (4
nguoi), quan ly ctra hang thic an nhanh (2
ngudi); trong d6 tudi tir 18 > 30 tudi. Két qua
thu duoc cho thdy: c4c bién quan sét dua trén
nghién ciru cua Slack (2021) va Qin (2010) dugc
giit nguyén, tong cong c6 31 bién quan sat, trong
do6: (1) CLTP dugc do ludong bang 7 bién quan
sét; (2) CLDV nhén vién duoc do luong bang 4
bién quan sat; (3) CLMTVC duoc do ludng bang
5 bién quan sat; (4) GTCN cua KH duoc do
ludong bang 4 bién quan sét; (5) SHL cia KH
dugc do luong bang 6 bién quan sat va (6)
YPHV duoc do ludng bang 5 bién quan sét.
Nghién ctu chinh thie duge thyc hién théng qua
nghién ciru dinh luong bang bang cau hoi véi

Hinh 1: M& hinh nghién ciru dé xuét

phwong phap chon miu thuan tién. T4t ca thang
do déu la thang do Likert ndim muc do véi 1
(hoan toan khong dong ¥) dén 5 (hoan toan dong
y).

Déi twong khao sat duogc tac gia quan tam 1a KH
gia dinh va sinh vién trén 18 tudi, nam va nit, c6
sir dung san pham va dich vu cua cira hang thic
in nhanh hién dang sinh sdng tai Tp. Long
Xuyén. Tac gia dya theo kinh nghiém chon mau
cua Bollen (1989): nha nghién ctru str dung la 5
mau cho mdi bién quan sat. Trong nghién ctu
nay c6 31 bién quan sat dugc sir dung, do d6 kich
thuéc mau phai 1a 155 mau. Dya vao cic co so
trén, tac gia dua ra s6 mau dy kién nghién ciu la
tir 250 dén 300 mau. Kich thudc mau hop 1¢ cudi
cing l1a 203 mau. Trong mau c6 62,6% nir va
37,4% nam, da s6 thuge do tudi tir 21 — 25 tudi,
chiém ty 1¢ 55,2% va&i sb lan dén cira hang thac
an nhanh trong thang 1a 1-3 lan chiém 70,9%
trong d6 thu nhap 3-4 triéu chiém ty 1¢ 72,4%.

Bang 1: Théng ké miu nghién ciru

Chi tiéu Tansé % Chi tiéu Tansé %
Nam 76 37,4 Tu 1 dn 3 lan 144 70,9
Gidi S0 T 4.dén6 Ian 3 167
tinh - lan ——
N 127 626 4z Tu7dén9lan 14 6,9
Lén hon 10 1an 11 5,4
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Chi tiéu Tansé % Chi tiéu Tansé %
Tir 18 dén 20 tudi 62 30,5 Tir 3 dén 4 triéu dong 147 724

.. T2l dén 25 tudi 112 552 ThU  Tir4.1dén5 trieu dong 11 54
T 26 dén 30 wai 19 94 P usidénowicudong 16 79
Lén hon 30 tudi 10 4,9 L6n hon 6 triéu dong 29 14,3

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Ddnh gid dp tin cgy cia thang do

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha ddi véi cac
thang do cho thiy tit ca cac thang do déu dat yéu

cau vé& do tin cay (> 0,6). Cac hé s6 twong quan
bién — tong (Corrected Item — Total Correlation)
déu cao hon murc cho phép (= 0,3) (Ha Nam
Khénh Giao va Bui Nhit Vuong, 2019).

Bang 2. Két qua Cronbach’s Alpha cac thang do

Heé sb twong

STT Nhan té Ky hiéu cifaziigt Cr::zﬁ;h’s quan bjén :tfing
nhé nhat
1 CLTP FQ 7 0,786 0,369
2  CLDV nhan vién SQ 4 0,881 0,695
3 CLMTVC PEQ 5 0,861 0,609
4  GTCN cua KH CPV 4 0,828 0,610
5  SHL cua KH CSs 6 0,883 0,605
6 YDPHV Bl 5 0,892 0,675
4.2 Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Phan tich nhan té duoc thuc hién vai phép trich
Principal Axis Factoring, phép xoay Varimax
cho 31 bién quan séat. Két qua phan tich EFA cho
thdy cac bién FQ1, FQ2, FQ3, FQ6, SQ1, FQ7
bi loai khoi md hinh do c6 trong sé khong dat
yéu cau. Phan tich EFA cho thiy: thang do cac
yéu té thugc CLDV cira hang thire dn nhanh anh
hudng dén GTCN cua KH sau khi duoc danh gia
bao gdbm 3 nhan té 1a CLDV nhan vién,
CLMTVC va CLTP. Phan tich nhan t6 cho thay
hé s6 KMO = 0,859 dat yéu cau (> 0,05); mac y
nghia cua kiém dinh Bartlett = 0,000 (> 0,05);
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tong phuong sai trich duoc 12 70,416%; hé s6 tai
nhan t6 déu > 0,5 nén dat yéu cau. Két qua EFA
cua thang do GTCN cua KH (CPV), SHL cua
KH (CS) va YPHV (BI) lan lugt la KMOCPV =
0,692 dat yéu cau (>0,05); tong phuong sai trich
duoc 12 66,172%; hé s6 tai nhan té ¢éu > 0,5. Gia
tri KMOCS = 0,895, tong phwong sai trich duoc
la 63,523% va Gia tri KMOBI = 0,838, tong
phuong sai trich dugc 14 65,039%; muc y nghia
cia kiém dinh Bartlett = 0,000 (>0,05). Tat ca
déu dat yéu cau. Thang do chinh thirc sau khi xur
ly EFA gom 25 bién quan sat nhu trong Bang 3.
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Bang 3: Phan tich nhan té kham pha

Nhan té M3 héa

Heé s tai nhan té

2 3 4

PEQ2

0,787

PEQ4

0,768

CLMTVC PEQ1

0,752

PEQ5

0,726

PEQ3

0,716

SQ2

0,832

CLDV nhan vién SQ4

0,804

SQ3

0,799

FQ4
CLTP

0,851

FQ5

0,740

CPV2

0,843

CPV1
GTCN cua KH

0,840

CPV4

0,798

CPV3

0,771

Cs4

0,847

CSS5

0,818

CS3
SHL cua KH

0,812

CS2

0,799

Cs1

0,784

CS6

0,717

BI3

0,833

Bl4

0,832

Y dinh
hanh vi

BI2

0,820

BI5

0,780

BlI1

0,764

4.3 Phdan tich twong quan

Trudgc khi tién hanh phan tich hoi quy tuyén tinh,
ta xem xét cac mdi twong quan tuyén tinh gitra
bién doc 1ap va bién phu thuoc. Ma tran twong
quan ¢ bang 4 trinh bay cac hé sb twong quan
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Pearson (r) giita cac bién nghién ciru va muc y
nghia cua tirng hé sé 6. Mitc y nghia cuia cac hé
s6 rat nho (sig= 0 < 0,05) nén céac hé sb tuong

quan c6 y nghia théng ké.
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Bang 4. Két qua phan tich twong quan giira nhan té

PEQ FQ sQ CPV cs BI

PEQ 1 387%* 614%* A78** 654%* A430%*
FQ 1 394%* ATT** 538%* 503%*
SQ 1 A456%* 604%* A46%*

CPV 1 729%* 633%*
CS 1 T61%*
BI 1

4.4 Kiém dinh md hinh nghién citu va céc gid thuyét
Phan tich md hinh nghién ctu anh huong caa  hdi quy duoc sir dung dé kiém dinh gia thuyét.
CLDV ctra hang thirc an nhanh ¢én GTCN cia  Két qua phan tich duoc trinh bay trong Bang 5.
KH, SHL va YPHV cua KH bao gom 6 mé hinh

Bang 5: Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh

Mgc ~ HEso Gia

) ] Bkhong .. g phong  thuyét
Bien phu thugc Bién doc lap chuan trit  nghia dai dwoc
héa : . phuong iing
SI9 i (VIF) ho
M6 hinh 1: Anh (Constant) .842 3.243 .001
huoéng cua CLDV - "
nha hang thic an CSLDV han - vien 467 2473 014 1682 ’
nhanh (tac 1a anh (5Q) !
huong tong hop cua  cLMTVC (PEQ) 253 3315 .001 1.672
CLTP, CLMTVC va
C]_DV nhan vién) CLTP (FQ) .280 4.871 .000 1.233
dén GTCN cua KH : : :
R? hiéu chinh la 0.339; sig F < 0.000
M6 hinh 2: Anh (Constant) 1.972  10.126  .000
hudng cua CLTP dén H
GTCN cua KH CLTP (FQ) 423 7.691 .000 1.000 2
R? hiéu chinh la 0.224; sig F < 0.000
M6 hinh 3: Anh (Constant) 1.481 5769  .000
huéng cua CLMTVC
dén GTCN ciia KH CLMTVC (PEQ) 0.494 7.711 .000 1.000 Hs
R? hiéu chinh la 0.224; sig F < 0.000
M6 hinh 4: Anh (Constant) 1.837 8.202  .000
huoéng cua CLDV cua .
nhan vién dén GTCN CLDV cua NV (SQ) 0.416 7.266  .000 1.000 Hs
cua KH R? hiéu chinh la 0.204; sig F < 0.000
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M6 hinh 5: Anh (Constant) 1.475 9.873  .000

hudéng cua GTCN cua

KH dén SHL GTCN (CPV) .643 15.090 .000 1.000 Hs
R? hiéu chinh la 0.529; sig F < 0.000

M6 hinh 6: Anh (Constant) 310 1.593  .113

huong ctia SHL dén “gp, - ) 867 16646 000 1000  Ho

YDHV

R? hiéu chinh la 0.577; sig F < 0.000

- M6 hinh 1: Két qua phan tich cho thay, ba yéu
t6 CLDV nha hang thire an nhanh dugc dua vao
phwong trinh hdi quy. CLTP (p= 0,000),
CLMTVC (p =0,001) va CLDV nhéanvién (p =
0,014) véigia trip<0,05 dong gop vao mod
hinh. Két qua chi ra rang 33,9% thay ddi cua
GTCN cua KH c6 thé duoc giai thich bang két
hop anh huéng cua cac yéu t6 thuoc CLDV nha
hang thtrc an nhanh. Phuong trinh hdi quy cho
dy dodn GTCN cua KH la:

GTCN caa KH = (0,842) + (0,167 * CLDV
nhan vién)+ (0,253 * CLMTVC) + (0,280 *
CLTP).

Két qua nghién ctiu cho thay, CLTP, CLMTVC
va CLDV nhan vién a cac yéu t6 du bao dang
ké vé GTCN caa KH va c6 anh huong tich cuc
dang ké v& GTCN cua KH. Gia thuyét H; dugc
chap nhan. Ngoai ra, két qua nghién ctu ciing
goi y rang CLTP c6 nhiéu anh hudéng hon la
CLMTVC va CLDV nhan vién trén GTCN cua
KH. Két qua nghién ctru dugc tng ho bai Slack
va cs. (2021).

- Mb hinh 2: CLTP dugc dua vao phuong trinh
hoi quy. CLTP gop phan vao mé hinh: R? =
0,224, p <0,0005. Két qua chi ra rang 22,4%
thay d6i vé GTCN cua KH duoc giai thich boi
CLTP. Phuong trinh hoi quy cho du dodan GTCN
cia KH la:

GTCN cua KH = (1,972) + (0,423 * thyc pham

chat luong).

Két qua nghién ciu cho thay, CLTP la mot du
bao co ¥ nghia vé GTCN cia KH va cé anh
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huong tich cuc dang ké dén GTCN cua KH. Gia
thuyét H, duoc chap nhan.

- M6 hinh 3: CLMTVC (p = 0,000) dong gop
vao mo hinh: R2 = 0,224, p <0,0005. Két qua
chi ra rang 22,4% thay d6i vé GTCN cua KH
duoc giai thich boi CLMTVC. Phuong trinh hdi
quy dé du doan GTCN cua KH 1a:

GTCN cia KH = (1.481) + (0.494* vat Iy chét
lugng méi truong).
Déi v&i mo hinh nay, CLMTVC la mét yéu th du
doan quan trong vé GTCN cua KH va ¢ anh
huong tich cuc dang ké dén GTCN cua KH. Gia
thuyét Hs duoc chip nhan.

- M6 hinh 4: CLDV nhan vién (p= 0,000) da
dong gop vao mo hinh: R2 =
0,204, p <0,0005. Két qua chi ra rang 20,4%
thay doi vé GTCN cua KH c6 thé duoc giai thich
bai CLDV cua nhén vién. Phuong trinh hdi quy
dé du doan GTCN cua KH la:
GTCN cua KH = (1.837) + (0.416* CLDV cua
nhan vién).
Déi véi md hinh nady CLDV cua nhan vién la
mot yéu tb dy doan c6 y nghia vé GTCN ciaa KH
va ¢6 anh huong tich cuc dang ké dén GTCN cua
KH. Gia thuyét Hs dugc chap nhan.
- M6 hinh 5: GTCN cua KH dugc dua vao
phuong trinh hdi quy. Cam nhan gia tri cua KH
(p= 0,000) dong gép vao md hinh: R2 =
0,529, p <0,0005. Két qua chi ra rang 52,9%
thay ddi vé mirc do hai long cua KH c6 thé dugc
giai thich bai GTCN ciia KH. Phuong trinh hoi
quy dé dy doan mirc d6 hai long cua KH 1a:


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#4
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SHL cua KH = (1,475) + (0.643* GTCN cia
KH).

Két qua nghién ctu cho thdy, GTCN cua KH 1a
mot du bao co y nghia vé SHL cia KH, va c6
anh huong tich cuc dang ké dén SHL cua
KH. Gia thuyét Hs dugc chap nhan.

- M6 hinh 6: SHL cua KH dugc dua vao phuong
trinh héi quy. SHL cua KH (p = 0,000) da dong
g6p vao mod hinh: R2 =0,577, p <0,0005. Két
qua chi ra rang 57,7% thay dbi trong cac YDHV
c6 thé duogc giai thich bai SHL cia KH. Phuong
trinh hdi quy dé du doan YDHYV la:

YDPHV 5 =(0,310) + (0,867* muc do hai long
cua KH).

Dbi vi mo hinh nay, SHL KH la mot yéu t6 du
béo ¢ ¥ nghia vé YDHV, va ¢6 anh huong tich
cuc dang ké dén cac YDHV. Gia thuyét 6 dugc
chap nhan.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
5.1 Kétlugn

Nghién ciru nay xem xét tac dong cia CLDV cira
hang thirc dn nhanh (4nh huéng téng hop cua
CLTP, CLMTVC va CLDV cua nhan vién) dén
GTCN cua KH, SHL va YDHV. Nghién ciru nay
ddng tinh vai nhitng phat hién va xac dinh rang
KH sir dung su két hop cac thanh phan cua
CLDV dén GTCN cuia KH va nhiing thanh phan
d6 anh huong dang ké GTCN ciia KH va chiém
33,9% phuong sai trong cam nhan cia KH vé gia
tri. Hon nira, TRA Iam nén tang cho nhiing phat
hién cua nghién ctru, trong d6 KH sir dung tat ca
cac thong tin dé dua ra cac quyét dinh c6 hé
thdng anh huong dén nhan thire cua ho vé GTCN
cua KH va YDHV (Rodrigo va cs., 2019; Slack
va cs., 2021). Trong d6, nghién ctu cho thiy
CLTP la yéu té dy bao quan trong vé GTCN cua
KH (Slack va cs., 2021). Bong thoi, phat hién
cta nghién ctru nay ciing cho thdy rang GTCN
cua KH c6 anh huong tich cuc dén SHL KH va
SHL cua KH ¢6 anh huong tich cuc dén céac
YDHV. Nhitng phét hién turong tng nay cing ¢
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cac két qua nghién chu trude  day
cua Thielemeannva cs., 2018; Slack va cs.,
2021 va cédc nha nghién ctu Han va Ryu
2009; Namkung va Jang, 2007 tir cac nén kinh té
phat trién.

5.2. Khuyén nghi

Tir két qua nghién ctru ndy nhém tac gia dua ra
mét sb khuyén nghi cho viéc phét trién cac chién
lwoc tiép thi hiéu qua dbi véi thi truong thuc dn
nhanh. Cu thé:

Thir nhét, c4c cong ty thirc an nhanh nén 1ap ké
hoach, tao va cung cap cho KH muc tiéu cua cira
hang c6 cac chuong trinh khuyén méi tiép thi
mot cach nhat quan boi CLDV cua nha hang
gém CLTP, CLMTVC va CLDV cua nhan vién
déu dwoc KH quan tim va danh gia kha cao 14n
luot (MeancLpovny = 3,83; Meancimrve = 3,94 va
MeancLte = 3,95), ddng thoi cung cap gid tri va
SHL cua KH tir trai nghiém an udng, da dé KH
s& khong chi 1a KH trung thanh cua nha hang ma
con tich cuc thuc day hoat dong an udng tai cta
hang, va khong bi 16i kéo vao mot nha hang canh
tranh. Ngoai ra, két qua nghién ciru nay ciing goi
y cho céc cdng ty thire dn nhanh can dam bao mo
hinh kinh doanh cua ho ludn ddi méi, hién dai va
dugc ca nhan hoa, dé ludn dap tng dugc nhu cau
cia KH (Giacosava cs., 2017; Rajput &
Gahfoor, 2020).

Tht hai, nhitng phat hién cta nghién cau nay
cung cap cai nhin sau sac hitu ich va dua ra thong
tin cho cac cong ty cira hang thirc an nhanh, chu
ctra hang va nha tiép thi vé médi quan hé tich cuc
va doc déo giita cac wu tién vé CLDV cia nha
hang thirc dn nhanh va GTCN cia KH vé trai
nghiém an udng, vé KH cua cac nha hang thirc
in nhanh tai thi truong thanh phé Long
Xuyén. Thong tin chi tiét hon dugc cung cap
trong SHL cuia KH vé cira hang thic dn nhanh
d6 véi trai nghiém an udng phu thudc truc tiép
vao nhan thirc cia KH vé GTCN va y dinh an
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nhanh cta KH trong twong lai dugc xac dinh boi
SHL ciia KH nhan duoc tir kinh nghiém an uéng.

6. HAN CHE CUA BAI VIET

Nghién ctu nay c6 mot sé han ché. Mot I3,
nghién ctu chi dugc thuc hién tai thi treong Tp.
Long Xuyén, An Giang, do d¢6 tinh dai dién con
han ché. Kha ning téng quat hoa két qua cua
nghién ctru s& cao hon néu nd dwoc lap lai tai mot
s6 thanh phd nira tai Viét Nam. Pay la mot
huéng cho nghién cau tiép theo. Hai 13, nghién
ctru chon mau phi xac suat véi ki thuat lay mau
thuén tién, vi vay tinh dai dién khdng cao. Thu
ba, nghién ctru nay chi kiém dinh anh huong cua
CLDV cira hang thirc dn nhanh gom ba thanh
phan (thuc phim, méi truong vat chat va dich vy
nhan vién) dén GTCN cua KH, SHL va YPHV,
nghién ctu c6 thé dwoc ma rong dé bao gom cac
bién khéc (vi du nhu gia, hinh anh, niém tin, thoi
gian chd, dia diém nha hang) ngoai CLDV cua
hang thic an nhanh c6 thé anh huong dén
GTCN, SHL va YPHV. Cudi cling, xem xét tac
dong tiém tang cua cac yéu td van hoa dbi véi
nhan thirc cia KH vé CLDV cira hang thirc an
nhanh, GTCN, SHL va YDHV, moét phan tich so
sénh chéo c6 thé dugc xem xét trong nghién ciru
trong tuwong lai (Ferraris va cs., 2019).
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