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Tém tit — Nghién ctru nay phén tich cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang khi sir
dung dich vy 4n udng tai nha hang VinWonders Phii Quc trong bdi canh canh tranh ngay cang gia ting
cua nganh du lich - dich vu. Dir li¢u dugc thu thap thong qua khao sat 370 khach hang. Nghién cuu sur
dung thang do Likert 5 mirc va cac phuong phép phan tich dinh luong bao gém kiém dinh do tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA) va hdi quy da bién vé6i sy hd tro ciia phan mém
SPSS. Két qua nghién ctru xac dinh 7 yéu té anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang, bao gom: sy tin
cdy, su dap ung, su dam bao, sy dong cam, phuong tién hiru hinh, gia ca va chat luong mon an. Trong do,
chat lwong moén an va sy dap g dugc xac dinh 1a hai yéu t6 c6 mure do tac dong manh nhét dén su hai
1ong ctia khach hang. Trén co s& két qua nghién ciru, bai bao dé xuit mot sé ham ¥ quan trj nhdm nang
cao chat luong dich vy dn uéng, cai thién trai nghiém khach hang va gia ting mirc d¢ hai long tai nha
hang VinWonders Phii Qudc.

Tir khéa — Sy hai long khach hang; dich vy dn uéng; chét Iuwgng dich vy; Nha hang VinWonders Phu
Quoc.

Abstract — This study analyzes the factors influencing customer satisfaction with food and beverage
services at the VinWonders Phu Quoc restaurant system in the context of increasing competition in the
tourism and service industry. Data were collected through a direct survey of 370 customers. The study
employs a five-point Likert scale and quantitative analytical methods, including Cronbach’s Alpha
reliability testing, exploratory factor analysis (EFA), and multiple regression analysis using SPSS
software. The results identify seven factors affecting customer satisfaction, namely reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangible facilities, price, and food quality. Among these factors, food
quality and responsiveness are found to have the strongest impact on customer satisfaction. Based on the
empirical findings, the paper proposes several managerial implications aimed at improving food and
beverage service quality, enhancing customer experience, and increasing overall customer satisfaction at
VinWonders Phu Quoc

Keywords — Customer satisfaction; Food and beverage services; Service quality; VinWonders Phu
Quoc restaurant.

1. Pit van dé Ngay nay, dich vu @n ubng khong chi dap ung
nhu cau thiét yéu ma con dong vai tro quan trong
trong trai nghiém cua khach hang trong nganh du
lich va dich vu. Nhiéu nghién ctru cho thiy sy hai
long cua khach hang trong nha hang chiu anh
hudng bdi cac yéu t6 nhu chit luong dich vu, chét
luong mon an, mdi truong vat chat va gia ca. Theo
Parasuraman, Zeithaml va Berry, chét luong dich
vu duoc danh gia thong qua cac thanh phan nhu su
tin cdy, su dap ung, sy dam bao, sy dong cam va
phuong tién hitu hinh [1]. Trong Iinh vuc nha hang,
thang do Dineserv dugc phat trién dé do ludng chit
lugng dich vu va sy hai long cua khach hang [2].

Ngoai ra, cac nghién ciru cling khang dinh ring
chat lwong mén an, moi truong nha hang va nhan

Trong nhitng ndm gan day, nganh du lich Viét
Nam tiép tuc ghi nhan da phuc hdi va ting trudng
manh mé&, kéo theo sy phat trién nhanh cia cac
dich vu bd trg, dac biét 1a dich vu 3n uéng (Food
& Beverage — F&B). Theo Cuc Du lich Quéc gia
Viét Nam, nam 2025 ca nudc don g?m 21,2 triéu
luot khach quéc té, tang 20,4% so v6i nam 2024
va vuot 17,8% so vdi nam 2019. Song song voi do,
cac dich vu hd trg ciing phat trién tich cuc; riéng
trong quy 1/2025, nganh Iuu trGi va an udng tang
9,31% so voi cung ky nam trude, cho thay sy lan
téa cua da tang trudng du lich sang linh vuc dich
vu lién quan.
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thire vé gia ca c6 anh huong dang ké dén su hai
long va y dinh quay lai ciia khach hang.

VinWonders Phii Qudc 1a mot trong nhimng
khu vui choi giai tri quy mé 16n tai Viét Nam, thu
hut lugng 16n khach du lich trong va ngoai nudc.
H¢ thdng nha hang tai day giir vai trd then chdt
trong viéc phuc vu khach hang xuyén subt qua
trinh tham quan va trai nghiém. Tuy nhién, trong
bbi canh canh tranh gay gét ctia nganh du lich -
dich vy, viéc duy tri va nang cao mirc do hai long
ciia khach hang d6i voi dich vy an udng dit ra
nhiéu thach thirc cho doanh nghiép. Theo két qua
khao sat ndi bo dugc thyc hién tai nha hang nam
2025, dich vu an uéng tai nha hang VinWonders
Pht Quéc duge khach hang phan hoi rang gia cac
mon an tai nha hang c6 thé 1én dén 1.000.000 dong
cho 1 set an 1 ngudi, cao hon 2-3 1an so vdi bén
ngoai; thirc an ngudi hodc mang phong cach do an
nhanh dai tra, thiéu hdi san tuoi vén 1a thé manh
cua dia phuong; thyc don khong da dang, tinh
trang xép hang 1au, thoi gian phuc vu cham, nhan
vién thiéu chuyén nghiép... diéu nay anh hudng
tiéu cuc dén trai nghiém ciia khach hang tai nha
hang va lam giam mrc d¢ hai long ctia du khach.

Mic du d4 c6 nhiéu nghién ctru trong va ngoai
nude phan tich su hai long ciia khach hang dbi véi
dich vu an uéng va dich vu nha hang - khach san,
song cac nghién ciru tap trung vao dich vu an uéng
trong khu vui choi giai tri quy mo 16n con tuong
ddi han ché. Xuit phat tir thyc tién do, nghién ciru
nay dugc thuc hién nham phan tich cac yéu t6 anh
hudng dén su hai 10ng cta khach hang khi sir dung
dich vu an uéng tai nha hang VinWonders Phi
Québc, qua d6 dé xuat cac ham y quan tri nhim
nang cao chat luong dich vu an ubng, gia ting su
hai long cta khach hang va gop phan cing cb ning
lyc canh tranh ctia nha hang VinWonders Phu
Qudc trong bdi canh ngiy cang canh tranh nhu
hién nay.

2. Co s 1y thuyét
2.1. Cac khdi niém lién quan

Dich vu an uéng (Food and Beverage —
F&B) 1a mdt by phan quan trong trong nganh dich
vu du lich — khach san, bao gém cac hoat dong
cung cip thuc pham, d6 udng va trai nghiém am
thuc nham dép ng nhu cau tiéu ding cua khach
hang trong qua trinh tham quan, nghi dudng va giai
tri. Theo quan diém quan tri dich vy, dich vy an
ubng khong chi duoc dénh gia thong qua chat
lwong san pham hiru hinh (mén in, d6 udng) ma
con thong qua qua trinh phyuc vy, moi truong
khong gian va tuong tac gilra nhan vién vdi khach
hang [13].
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Chét lwgng dich vu duogc hiéu 1a mirc d6 ma
dich vu cung cap dap ung hoidc vuot ky vong cua
khéch hang. Trong linh vyc nha hang, chit luong
dich vu thuong duoc tiép can theo md hinh
Servqual do Parasuraman va cong su dé xuét, bao
gdm céc thanh phan cbt 16i nhu: su tin cay, sy dap
g, su dam bao, su dong cam va phwong tién hiru
hinh. M6 hinh nay cho rang khach hang danh gia
chét lugng dich vu dua trén sy so sanh giira ky
vong trude khi sir dung va cam nhan sau khi trai
nghiém dich vu [1].

Su hai long ctia khach hang 14 trang thai tAm
1y phan anh mtrc d6 thda man cta khach hang sau
khi trai nghiém dich vu, duogc hinh thanh thong qua
viéc so sanh giira ky vong ban dau va gia tri cam
nhan thuc té. Theo Fornell va cong su [3], sy hai
1ong 13 két qua tong hop ciia chat lwong cam nhan,
gid tri cam nhan va mic d6 dap ung ky vong, dong
thoi c6 mdi lién hé chat ché véi hanh vi quay lai
va long trung thanh ciia khach hang. Trong bdi
canh dich vu an uéng, su hai long khong chi chiu
anh huong boi chat lugng moén an ma con boi thoi
gian phuc vu, thai d6 nhan vién, gia ca va diéu kién
co s& vat chat cia nha hang.

2.2. Cdc nghién ciru lién quan

Trong linh vyc dich vu nha hang, nhiéu
nghién ctru da chi ra ring chit lugng dich vu 12 yéu
t6 quan trong anh huong dén sy hai 1ong ctia khach
hang. M6 hinh Servqual do Parasuraman, Zeithaml
va Berry dé& xuét duoc st dung rong rai dé do
luong chat lugng dich vu thong qua nim thanh
phan gém: su tin cdy (reliability), su dap tmg
(responsiveness), su dam béo (assurance), su dong
cam (empathy) va phuong tién hitu hinh
(tangibles). Nghién ctru cho rang khach hang danh
gia chét lugng dich vu dua trén su so sanh giira ky
vong trude khi sir dung va cam nhan sau khi trai
nghiém dich vu [1].

Dua trén mo6 hinh Servqual, Stevens, Knutson
va Patton d3 phat trién thang do Dineserv nhim do
luong chat luong dich vy trong linh vuc nha hang.
Nghién ciru nay khang dinh rang cic yéu td nhu
thai do phuc vu ctia nhan vién, sy chinh xac trong
phuc vu va mdi trudng vat chat cia nha hang c6
anh huong déng ké dén su hai long cta khach hang
[2].

Bén canh chét luong dich vy, nhidu nghién
ctru ciing nhan manh vai trd quan trong ctia chat
luong moén an trong viéc hinh thanh sy hai long
ctia khach hang. Namkung va Jang cho rang chit
lugng mon an, bao gom hwong vi, d6 twoi ngon va
cach trinh bay, c6 tac dong truc tiép dén sy hai 1ong
cling nhu y dinh quay lai cia khach hang trong nha
hang [4]. Ngoai ra, nghién clru cia Ryu va Han
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cling chi ra rang chit lugng mon an, chét lugng
dich vu va moi truong vat chit déu c6 anh huong
dang ké dén sy hai 1ong va hanh vi ctia khach hang
trong nganh nha hang [7].

Ngoai ra, gid ca va nhan thirc vé& gia ciing
dugc xem 13 yéu td quan trong trong viéc hinh
thanh sy hai long ctia khach hang. Han va Ryu cho
rang nhan thic vé gia ca hop 1y ¢6 anh hudng tich
cuc dén sy hai 1ong va long trung thanh ciia khach
hang trong nganh nha hang [6]. Tuong tu, Kim va
Jang cho rang chét luong dich vu va gia tri cam
nhén cta khach hang c6 mbi quan hé chat ché véi
su hai long cua khach hang trong linh vyc dich vu
an udng [8].

Bén canh d6, nghién cuu cua Bichler,
Pikkemaat va Peters cho thy cac yéu t6 nhu chat
lwong dich vu, bau khéng khi nha hang va chat
luong mén an c6 anh huong dang ké dén y dinh
quay lai ctia khach hang. Piéu nay cho thay su hai
1ong ctia khach hang khong chi phu thudc vao chat
lugng mon dan ma con chiu tic dong cua trai
nghiém tong thé khi sir dung dich vu nha hang [9].

Tai Viét Nam, nghién ctru cua Nguyén Trung
Tién va cong su cho thiy cac yeu t6 nhu su tin cdy,
kha ning dap ung, co so vat chat va thai do phuc
vu ciia nhan vién ¢ anh huong dang ké dén sy hai
long cta khach hang tai cac nha hang khach san
[14]. Két qua nghién ctru cho thay chat luong dich
vu dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai
nghi€ém va mirc d6 hai long cia khach hang.

Tuwong tu, nghién cuu cua Khuong va Uyen
vé cac nha hang cao cap tai Thanh phé H6 Chi
Minh ciing chi ra rﬁng chét luong dich vy, chét
lwong san phim va gia ca 1a nhimg yéu t6 quan
trong anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang.
Trong d6, chét lwong mon n va chat lugng phuc
vu duoc xem 13 nhimg yéu t6 c6 tic dong manh
dén su hai long ciia khach hang trong linh vuc nha
hang [10].

Ngoai ra, nghién ctru ctia Khanh cho thiy chét
luong dich vu, moi truong nha hang va gia ca co

anh huong déng ké dén su hai long cua khach hang.

Nghién ciru ciing nhin manh rang khach hang c6
xu hudng danh gia cao nhitng nha hang c6 chat
lugng moén an tot, moi truong phuc vu thuan tién
va mirc gia hop 1y [11].

Bén canh d6, nghién ctru cia Tam va Tien vé
cac nha hang thirc an nhanh tai Ha Noi cho thay
cac thanh ph?m ctia chét luwgng dich vu nhu sy tin
cay, su dap ung va phuong tién hiru hinh cé tac
dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang. Két
qué nghién ctru cho thy viéc nang cao chat luong
dich vu va cai thién trai nghiém khach hang 1a yéu

td quan trong gitp cac nha hang gia ting su hai
long va long trung thanh cta khach hang [12].

Tong hop cac nghién ctru cho thiy sy hai long
ctia khach hang trong linh vuc dich vu 4n udng
chiu anh huéng béi nhidu yéu té khac nhau. Day
14 co s& quan trong dé nghién ciru dé xuit mo hinh
cac yéu t6 anh huong dén su hai long cta khach
hang khi sir dung dich vu an ubng tai nha hang
VinWonders Phu Quéc. Bén canh d6, phan 16n
nghién cuu tép trung vao nha hang ddc lap hoac
nha hang trong khach san. Céc nghién ctru chuyén
sau vé dich vu dn udng trong khu vui choi giai tri
quy mo 16n, noi khach hang st dung dich vu vai
cuong do cao va trong diéu kién dong diic nhu
VinWonders Phu Quéc, con tuong ddi han ché.
Khoang tréng nay dit ra nhu cau can c6 nghién ctru
thuc nghiém nham do ludng va luong hoa cac yéu
t6 anh huong dén su hai 1ong cua khach hang trong
bbi canh dic thu nay.

3. Gia thuyét nghién ctru va mé hinh dé xuét

Duya trén cac 1y thuyét nén tang vé hanh vi
khéch hang trong linh vuc dich vu, dac bi¢t 1a 1y
thuyét hanh vi du dinh (Theory of Planned
Behavior — TPB) cua Ajzen va cac mo hinh do
luong chat lugng dich vu nhu Servqual va chi sé
hai 1ong khach hang ACSI, nghién ctru cho rang su
hai long cua khach hang dugc hinh thanh tor sy
danh gia tong hop giira ky vong ban dau va trai
nghiém thuc té trong qua trinh st dung dich vu dn
ubng. Trong bdi canh nha hang VinWonders Phu
Qudc, trén co so ké thira cac nghién ciru trude va
phu hop véi diéu kién thyc tién tai VinWonders
Phu Qudc, nghién ciru d& xuit mé hinh gdbm 7 yéu
t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang, cu
thé nhu sau:

(1) Sw tin cdy

Su tin cdy phan 4nh kha ning cung cp dich
vu dung nhu cam két, dam bao tinh nhéat quan vé
chét lwgng mon an, thoi gian phuc vu va dé chinh
xac trong qua trinh phuc vu khach hang. Theo
Parasuraman va cong su, su tin cdy la mot trong
nhiing thanh phan cot 161 trong md hinh Servqual
va duoc xem 1a yéu t6 nén tang trong danh gia chat
lugng dich vu, dac biét trong modi truong cé luu
lugng khach lon, noi khach hang ky vong dich vy
dugc cung cap dang nhu cam két va khong phat
sinh sai sot [1]. Bén canh d6, cac nghién ctru trong
linh vuc nha hang tai Viét Nam ciing cho théy su
tin cdy c6 mdi quan hé tich cuc v6i sy hai long cua
khach hang [14].

H1: Su tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén sy
hai long ctia khach hang khi sir dung dich vu &n
ubng tai nha hang VinWonders Phu Qudc.
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(2) Sw dap wng

Su dap Gng thé hién mirc d6 sin sang va
nhanh chéng cta nhan vién trong viéc hd tro va
phuc vu khach hang. Trong mdi trudong nha hang,
yéu td nay thuong dugc thé hién qua tde do phuc
vu, kha ning xtr 1y yéu ciu cta khach hang va su
nhiét tinh cia nhan vién. Theo md hinh Servqual,
su dap ung 1a mot yéu t6 quan trong anh hudng
dén cam nhan chét luong dich vu ctia khach hang
[1]. Cac nghién ctru trong linh vuc nha hang ciing
cho thay kha ning dap (mg cta nhéan vién co tac
dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang [8].

H2: Sy dap tmg c6 anh hudng tich cuc dén sy
hai 1ong cua khach hang khi st dung dich vu an
uong tai nha hang VinWonders Phu Quoc.

(3) Sw dam bdo

Su dam bao phan 4nh kién thirc chuyén mon,
thai d¢ lich sy va kha ning tao su tin tuéng cta
nhan vién d6i véi khach hang. Theo Parasuraman
va cong sy, yéu tb nay gitip khach hang cam thay
an tam khi sir dung dich vu va tin tudng vao chat
lugng phuc vu ctia doanh nghiép [1]. Trong moi
truong nha hang, sw dam bao thuong dugc thé hién
thong qua thai d¢ chuyén nghiép, k¥ nang phuc vu
va kha nang giai quyét van dé ctia nhan vién [7].

H3: Sy dam bao c6 anh huong tich cuc dén
su hai long cta khach hang khi str dung dich vu an
ubng tai nha hang VinWonders Phu Qudc.

(4) Sw dong cim

Su dong cam thé hién sy quan tdm va cham

soc ca nhan ma doanh nghi¢p danh cho khach hang.

Theo mo hinh Servqual, su ddng cam dugc thé
hién thong qua viéc nhan vién ling nghe, thau hiéu
nhu cau cuia khach hang va cung cap dich vu phu
hop voi tung cé nhan [1]. Trong nganh nha hang,
su quan tam va thai d¢ than thién cua nhan vién co
thé gop phan nang cao trai nghiém dich vu va su
hai long ctia khach hang [8].

H4: Sy dong cam c6 anh hudng tich cuc dén
sy hai long cua khach hang khi sir dung dich vu n
uong tai nha hang VinWonders Phu Qudc.

(5) Phwong tién hiru hinh

Phuong tién hitu hinh bao gdm céc yéu tb vat
chat nhu co so vat chat, trang thiét bi, khong gian
nha hang va hinh anh cta nhén vién phuc vu. Theo
Parasuraman va cong sy, ddy 1a yéu t6 dau tién ma
khach hang co thé quan sat khi tiép can dich vu va
c6 anh huong dang ké dén cam nhéan chat lugng
dich vu [1]. Trong linh vuc nha hang, khong gian,
thiét ké va moi trudng vat chit ciia nha hang c6 tac
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dong dén sy hai 10ng va hanh vi cta khach hang
[7].

HS: Phuong tién hitu hinh c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long cia khach hang khi sir dung
dich vu an uéng tai nha hang VinWonders Phu
Qubc.

(6) Gid cd

Gié cd phan anh muc chi phi ma khach hang
phai tra dé sir dung dich vu va thuong dugc khach
hang so sanh voi gia tri nhin dugc tu dich vu.
Nghién ctru ctia Han va Ryu cho thdy nhan thirc vé
gi4 ca hop 1y c6 anh hudng tich cuc dén su hai long
va long trung thanh ctia khach hang trong nganh
nha hang [6]. Do d6, mirc gia phu hop v&i chat
lugng dich vu va trdi nghiém khach hang co thé
g6p phan nang cao sy hai 1ong ctia khach hang.

H6: Gia ca c6 anh huong tich cuc dén su hai
long cua khach hang khi str dung dich vu an udng
tai nha hang VinWonders Phu Quoc.

(7) Chit lwong mén dn

Chat luong mén an duge xem 13 yéu t6 cbt 15i
trong dich vu an udng va thudng dugc danh gia
thong qua huong vi, d tuoi ngon, cach trinh bay
va gia tri dinh dudng ciia moén an. Nghién ctru clia
Namkung va Jang cho thiy chat luong mén an c6
anh huong dang ké dén su hai long va ¥ dinh quay
lai cua khach hang trong nha hang [4], [5]. Ngoai
ra, nhiéu nghién ctru ciing chi ra rang chat luong
moén an két hop voi chat lugng dich vu ¢6 thé tao
nén trai nghiém tich cyc cho khach hang [7].

H7: Chét lugng mon in co anh hudng tich
cuc dén su hai long cta khach hang khi sir dung
dich vu an uéng tai nha hang VinWonders Phu
Quéc.

Su tin cdy
Su dap (g > Hl+
H2+
Swdambdo | 3, Su hai long
Su dong cam |— Hda+
H5+

Phuong tién
hira hinh " 6

/

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuit

J’_
H7+
Gidca

Chat lugng
moén an
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4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién két hop giita
phuong phéap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng,
nham vira hoan thién thang do nghién ciru, vira
kiém dinh cac gia thuyét vé cac yéu té anh hudng
dén sy hai long cta khach hang khi sir dung dich
vu an udng tai nha hang VinWonders Phu Qudc.
Céch tiép can nay phu hop voi cac nghién ctru vé
hanh vi khach hang va chat luong dich vu, dong
thoi dam bao tinh chit ché va do tin cdy cia két
quéd nghién curu.

4.1. Giai doan nghién ciru dinh tinh

Giai doan dinh tinh dwoc thyuc hién nham ra
soat va diéu chinh céc thang do ké thira tir cac
nghién ctru truée cho phi hop véi bdi canh dich vu
an udng tai nha hang VinWonders Phii Qudc.
Nghién ctru tién hanh thao luan nhém va phong
van sau v4i khach hang di timg sir dung dich vu
an udng tai nha hang. Két qua phan tich dinh tinh
duoc sur dung dé hiéu chinh cac bién quan sat trong
thang do cac yéu t6 nghién ciru, bao dam cac phat
biéu do luwong rd rang, d& hiéu va phan anh ding
dac thu cua dich vu an uéng tai VinWonders Phu
Quéc.

4.2. Giai dogn nghién cwu dinh lugng

Trén co so thang do dd dugc hi€u chinh,
nghién ctru dinh luong dugce tién hanh thong qua
khao sat truc tiép khach hang di st dung dich vu
in udng tai nha hang VinWonders Phu Quéc. Tong
s6 phiéu khao sat co6 370 phiéu hop 18 duoc st
dung cho phan tich dit liéu. Cac bién quan sat duoc
do luong bang thang do Likert 5 muc, tir “hoan
toan khong dong y” dén “hoan toan dong y”’. Mau
nghién ctru dugc lya chon theo phuong phap thuan
tién, phu hop véi diéu kién tiép can khach trong
thoi gian khao sat.

4.3. Phwong phdp phdn tich dii lié¢u

_ Dt liéu thu thép dugce xur Iy va phén tich béng
phan mém SPSS, thong qua cac bude sau: (1)
Thong ké moé ta dugc sir dung d€ mo ta dac diem
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mAu nghién ctru; (2) Kiém dinh db tin cdy thang
do bang hé sb Cronbach’s Alpha. Cac thang do
duoc chép nhén khi hé sé Cronbach’s Alpha 16n
hon 0,7 va hé sb tuong quan bién - téng hiéu chinh
16n hon 0,3; (3) Phan tich nhan t6 kham phéa (EFA)
duoc thuc hién nham danh gia gia tri hoi ty va gia
tri phéan biét ctia cac thang do. Phuong phép trich
nhan té duoc s dung 1a Principal Component
Analysis (PCA) két hop vé6i phép quay Varimax;
cac tiéu chi bao gdbm KMO > 0,5, kiém dinh
Bartlett ¢6 y nghia thdng ké (Sig. < 0,05) va tong
phuong sai trich dat tir 50% tr¢ 1€n; (4) Phén tich
hoi quy tuyén tinh boi dugc su dung dé kiém dinh
muc do anh hudng cua cac yeu td doc lap dén su
hai 1ong cua khach hang. Mo hinh héi quy duoc
danh gia théng qua cac chi tiéu nhu kiém dinh
ANOVA (Sig. <0,05), hé sb phong dai phuong sai
(VIF < 2) va hé s6 Durbin-Watson nham dam bao
khong xay ra hién twong da cong tuyén va tu tuong
quan. Quy trinh phén tich trén cho phép danh gia
mot cach hé thong va khoa hoc cac gia thuyét
nghién ctru, ddng thoi 1am co so cho viée rat ra cac
két ludn va ham y quan tri & cac phan tiép theo.

5. Két qua nghién ciru
5.1. Théng ké mé ti mau nghién ciru

Nghién ciru duoc thuc hién voi 370 phiéu hop
1& dugc sir dung cho phan tich. Pbi tuong khao sat
1a khach hang da timg sir dung dich vu dn udng tai
nha hang thuéc VinWonders Phti Quc trong thoi
gian nghién ctru. Co cdu mau c6 sy phan b da
dang vé do tudi, nghé nghiép, qudc tich va tin suat
str dung dich vu, gop phan nang cao tinh dai dién
va do tin cay cua két qua nghién ctru.

5.2. Kiém dinh dp tin cdy thang do

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cho thdy
Cronbach’s Alpha cia cac thang do déu 16n hon
0,7. Déng thoi, cac bién quan sat déu co hé sd
tuong quan bién-tong hiéu chinh 16n hon 0,3. Diéu
nay khang dinh cac thang do dat do tin cdy va du
diéu kién dé tiép tuc phan tich nhan t6 kham pha
(EFA).

Bing 1. Két qud kiém dinh dg tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do S6 bién quan sat Hé¢ s6 Cronbach’s Alpha
Su tin cdy 5 0,796
Su dap ung 6 0,799
Su dam bao 6 0,831
Sy dong cam 4 0,786
Phuong tién hiru hinh 6 0,829
Gia ca 5 0,796
Chat lugng mén an 5 0,754
Swu hai long 4 0,743

Nguon: Ket qua khdo sat
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5.3. Phén tich nhén t6 kham pha (EFA)

Két qua phan tich EFA d6i véi cac bién doc
1ap cho thiy chi s6 KMO = 0,891 > 0,5 va kiém
dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké véi Sig. = 0,000
< 0,05, chung té dit liéu phu hop dé thuc hién EFA.
Céc nhén t6 dugc rit trich déu co Eigenvalue > 1
va tong phuong sai trich dat 55,124% > 50%, cho
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thdy cac nhan té giai thich duoc 55,124% sy bién
thién cta cac bién quan sat.

Dbi véi bién phu thudc, Kkét qua EFA cho théy
KMO = 0,766 > 0,5 va kiém dinh Bartlett c6 y
nghia thong ké véi Sig. = 0,000 < 0,05, ching t6
dir liéu phu hop dé tiép tuc phan tich nhén t6.

Bing 2. Kiém dinh KMO va Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df
Sig.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

0,891
4669,737
603

,000

5.4. Két qud phén tich héi quy va kiém dinh
gid thuyét

Két qua kiém dinh ANOVA cho thdy mé hinh
hoi quy co ¥ nghia thong ké véi Sig. < 0,05, qua
d6 bac bo gia thuyét HO. Gia tri R? hiéu chinh =
0,507 cho thay céac bién ddc 1ap trong mé hinh giai
thich duoc 50,7% sy bién thién cua su hai long
khach hang. Chi s Durbin—Watson = 1,755 cho
thay khong c6 dau hiéu dang ké cua tu tuong quan
phan du. Pdng thoi, cac hé s6 VIF déu nho hon 2,
cho thiy mé hinh khéng xay ra hién tuong da cong
tuyén.
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déu co tac dong cung chiéu va co ¥ nghia thong ké
dbi voi su hai long cua khach hang (Sig. < 0,05).
Trong do, chit luong mén an 1a yéu t& c¢6 anh
huéng manh nhat (B = 0,217), tiép theo 1a sy dap
ung (p = 0,204), sy ddm bao (f = 0,167), phuong
tién hiru hinh (B = 0,152), gia ca (B = 0,145), su
ddng cam (B = 0,121) va su tin cay (B = 0,094).
Nhu vy, cac gia thuyét nghién ctru déu duge chap
nhan.

Mo hinh hdi quy:
SHL = 0,271*CLMA + 0,204*SbU +

o ) o 0,167*SbB + 0,152*PTHH+  0,145*GC+
Xét theo hé s6 hoi quy chuan hoa, ca 7yéuto 0,121*SBC + 0,094*TC.
Bing 3. Két qud hoi quy cdc yéu t6 anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hing
: Beta , v
Bién dgc lap B chuan Sig. VIF Két qua kiém dinh
héa

Hing s6 0,333 1,756 | 0,080
Su tin cdy 0,077 0,094 | 2,205 | 0,028 | 1,354 | Chép nhan gia thuyét H1
Su dap tng 0,182 0,204 | 4,922 | 0,000 | 1,282 | Chép nhan gia thuyét H2
Su dam béo 0,139 0,167 |3,845| 0,000 | 1,414 | Chép nhan gia thuyét H3
Su ddng cam 0,101 0,121 |2,917 | 0,004 | 1,286 | Chép nhan gia thuyét H4
Phwong tién hiru hinh 0,126 0,152 |3.532 | 0,000 | 1,379 | Chap nhén gia thuyét H5
Gié ca 0,124 0,145 | 3,451 | 0,001 | 1,320 | Chép nhan gia thuyét H6
Chéat luong mén an 0,203 0217 |5,059 | 0,000 | 1,374 | Chap nhan gia thuyét H7

6. Ham y quan tri

Trén co s& két qua nghién ciru dé xuat mot sb
ham y quan tri nham nang cao chat lugng dich vu,
cai thién trai nghiém khach hang va gia tang mtc
d6 hai long nhu sau:

6.1. Cii thi¢n chit lwgng mon dn

Két qua nghién ctru cho thiy chét luong mon
an 1a yéu to c6 muc d6 anh hudng manh nhat dén
su hai long ctia khach hang. Do do, nha hang
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VinWonders Phi Qudc can wu tién cai thién va duy
tri chat luong mon an thong qua viéc kiém soat
chat ché nguén nguyén liéu dau vao, dam bao do
tuoi ngon va an toan vé sinh thuc phém.

Bén canh d6, quy trinh ché bién va trinh bay
moén an can duoc chuan hoa, dong thoi thuong
xuyén cap nhat, lam méi thuc don dé dap ung thi
hiéu da dang ctia khach hang trong va ngoai nudc.
Ngoai ra, viéc lay y kién phan hoi ciia khach hang
vé hwong vi, khau phan va hinh thtc trinh bay mén
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an can dugc thuc hién dinh ky nham kip thoi diéu
chinh, gép phan nang cao trai nghiém am thyc tai
nha hang.

6.2. Cdi thi¢n su dap wng trong phuc vu

Su dap ung 1a yéu tb co tac dong 16n thir hai
dén su hai 1ong cua khach hang, dic biét trong bdi
canh nha hang VinWonders Phii Qudc thuong
xuyén don lugng khach ddng vao cac khung gio
cao diém. Do d6, doanh nghiép can téi wu hoa quy
trinh phuc vu, bd tri nhan sy hop 1y theo ting
khung gid, han ché tinh trang cho doi kéo dai.

Viéc tng dung cong ngh¢ trong quan ly don
hang, thanh toan va diéu phdi phuc vu ciing can
dugc ting cuong nham rat ngan thoi gian phuc vu
va nang cao tinh thuén tién cho khach hang. Pong
thoi, nhan vién can duoc dao tao ki nang xir 1y tinh
hudng va phan hdi nhanh cac yéu cau phat sinh,
qua d6 nang cao cam nhéan tich cuc ctia khach hang
ddi véi dich vu.

6.3. Ndng cao sw dam bdo trong dich vu

Két qua nghién ciru cho thiy sy dam bao co

anh huong dang ké dén sy hai long ctia khach hang.

Vi véy, nha hang VinWonders Phu Quéc can chu
trong dao tao doi ngli nhan vién phuc vu vé tac
phong chuyén nghiép, thai d¢ lich su va kha nang
giao tiép hi€u qua, dac biét 1a voi khach du lich
quéc té.

Bén canh do, viéc xdy dung cac quy chuin
phuc vu thdng nhat va giam sat chat ch& qu4 trinh
thuc hién s& gop phan tao cam giac an tdm, tin
tudng cho khach hang khi sir dung dich vu in udng
tai nha hang.

6.4. Cdi thién khéng gian va co sé vit chit

Phuong tién hitu hinh, bao gdm khéng gian
nha hang, trang thiét bi va vé sinh méi truong,
cling 12 yéu t6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang. Do d6, nha hang VinWonders Phu
Quoc can thuong xuyén bao tri, nang cap co s¢ vat
chat, dam bao khong gian an udng sach sg, tién
nghi va pht hop véi chu dé cua khu vui choi giai
tri.

Viée bd tri khong gian hop 1y, thuan tién cho
viée di chuyén va st dung dich vu s& gop phan
nang cao trai nghiém tng thé, ddc biét dbi voi cac
nhom khach gia dinh va khéch di theo doan.

6.5. Diéu chinh chinh sdich gid ci phit hop
vJi gid tri cam nhdn

Gia ca 1a yéu td co tac dong dén sy hai long
cua khach hang, cho thay khach hang quan tam dén

su trong xng gitra gia ca va chat lugng nhan dugc.

Do d6, nha hang VinWonders Phii Qudc cin xay

dung chinh sach gia minh bach, 1 rang, ddng thoi
can nhic ap dung cac gbi combo hodc uu dai theo
nhom, theo khung gio dé gia tang gia tri cam nhan
cho khach hang.

6.6. Ting cwong sw dong cim va sw tin ciy
trong dich vu

Mic du sy dong cam va sy tin cdy co murc d§
anh huong thap hon so véi cac yéu to khac, song
day van 13 nhimng yéu td nén tang goép phan hinh
thanh su hai long lau dai cua khach hang. Do do,
nhén vién can dugc khuyén khich thé hién su quan
tam, ling nghe va hd trg khach hang mot cach chu
dong, dac biét trong cac tinh huéng phat sinh hodc
khi khach hang c6 nhu cau dic biét.

Viéc dam bao thyuc hién ding cdc cam Kkét vé
chat lugng dich vy, thoi gian phuc vy va thong tin
cung cip cho khach hang s& gop phin cing cd
niém tin va hinh anh chuyén nghiép ctia nha hang
VinWonders Phti Quéc.
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