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Thu nhap 13 mét trong nhiing yéu té hang dau ddi véi ngudi
lao dong, trong d6 tién boa la mot yéu té dang duoc quan tam trong
béi canh du lich va dich vu nha hang khéach san 5* phat trién & Viét
Nam. Nghién ciu khdam pha céc yéu té tac dong dén hanh vi gui
tién boa cua khach hang. Nghién cau sir dung phuong phap dinh
lwong théng qua phong véan 213 dap vién ¢ Thanh phé Hb Chi
Minh da gui tién boa khi s dung dich vu nha hang khéach san 5*.
Két qua nghién cau cho thay chat lwong thirc an va khong khi nha
hang anh huong téi hanh vi giri tién boa théng qua vai trd trung
gian 1a su hai long cua khéch hang. Két qua nghién ctru ciing cho
thiy khong khi nha hang, phuong thirc thanh toan tic dong dén
hanh vi gui tién boa. Pong thoi, két qua ciing cho thay khdng khi
nha hang c6 vai trd diéu tiét sy tic dong cua chat lwong dich vu dén
su hai 1ong khéch hang. Nghién ctu cung cap nhitng hiéu biét co
gid tri giup cac nha quan ly chd trong nédng cao sy hai long cua
khach hang trong nganh nha hang khach san.

ABSTRACT

In this new era of the hospitality and tourism industries,
personal income is considered a critical demand for employees, and
service tips are a hot topic of discussion. The purpose of this study
is to examine the factors that influence customers’ tipping
behavior. We collected the data from 213 patrons in Ho Chi Minh
City who left tips for the staff after dining at a five-star hotel
restaurant. The results demonstrate that a restaurant’s atmosphere
and food quality, through the mediation of customer satisfaction,
significantly influence tipping behavior. The current study also
reveals that restaurant ambiance and the mode of payment have an
impact on tipping behavior. Furthermore, the results demonstrate
the moderating effect of restaurant atmosphere on service quality
and customer satisfaction. These findings provide valuable
information for managers in the hospitality industry to improve
customer satisfaction and understand tipping behavior.
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1. Giéi thiéu

Thu nhap 12 mét trong nhiing yéu té quan tim hang du ddi véi ngudi lao dong. Bén canh
tién luong ma nguoi lao dong nhan hang thang, nguoi lao dong thudng quan tim dén cac khoan
tién khac nhu thuong, phi dich vu cong thém, thuong theo doanh sé, ... Tién boa ciing 1a mot
khoan thu nhap tang thém ma nguoi lao dong quan tim, dac biét 1a nhan vién lam trong cac
nganh dich vu khéch san va nha hang. Nhimg ngudi 1am dich vu trén khip thé gisi nhan it nhat
mot phan thu nhap tir qua ting tinh nguyén (tién boa) tir khach hang (Lynn, 2023). Uéc tinh
hang nam, nguoi phuc vu nha hang & My kiém khoang 27 ty d6 la (Azar, 2007b). Tién boa cho
nhan vién phuc vu nha hang ¢ My thuong vuot 15% trén hoa don (Lynn, Jabbour, & Kim, 2012)
va téng cong 1én dén 47 ty d6 la mot nam (Azar, 2011). Tir d6 cho thiy tién boa la mot khoang
thu nhap dang dugc quan tdm va nghién ctu déc biét 1a trong nganh nha hang khéch san va du
lich tai Viét Nam.

Nganh du lich Viét Nam phuc hdi va ting trudng nhanh sau dai dich Covid-19. Két qua
tir tong cuc thong ké tinh dén quy 2 nam 2023 thi linh vuc dich vu va du lich cao hon gin gap
d6i so v6i murc tang truéng GDP cua nén kinh té 6.33%/3.72% (Théng ké du lich, 2023). Qua
do, dong gép 78.85% trong ting trudng chung caa nén kinh té. Du khach quéc té dén Viét Nam
trong 06 thang dau nam dat 5.6 triéu luot, phuc hoi 66% so véi trude dai dich Covid-19. Tong s6
khéch du lich noi dia dat 64 triéu luot khéach, tong thu tir du khach dat 343 nghin ti dong, cao hon
S0 Vi cung ki nam 2022 13 29.4% (Thdng ké du lich, 2023). Tuy nhién, chua c6 théng ké chinh
thirc s6 tién boa ma ngudi lao dong nhan dugc tir khach hang. Du lich Viét Nam phuc hdi va
phét trién ciing 13 co hoi dé nguoi lao dong trong linh vuc nha hang khach san ting thém thu
nhap tir tién boa cua du khach. Tir d6 doanh nghiép cd thé duy tri 1ong trung thanh cta nhan vién
dbi vai to chirc, gop phan giam chi phi tuyén dung va dao tao.

Tién boa duoc giai thich nhu mot phan thuéng va khuyén khich cho su phuc vu (Lynn &
Graves, 1996) va mot hanh vi chuan muc (Azar, 2007a; Conlin, Lynn, & O’Donoghue, 2003). C6
nhiéu nghién ctiu tim hiéu va giai thich Iy do tai sao khach hang gui tién boa & cac nudc phat trién
va c6 thdng & giri tién boa nhu Hoa Ky va cac nuéc Chau Au (chang han nhu: Saayman &
Saayman, 2015; Whaley, Kim, & Kim, 2019). Cac nghién ctru trude day nghién ciu hanh vi boa
cua khéch hang tai cac nha hang thong thuong (Seiter, Givens, & Weger, 2016). Tuy nhién, chua
¢6 nhiéu nghién ctiu vé cac yéu to tac dong dén hanh vi gui tién boa tai cac nha hang khach san 5*.

Ngoai ra, cac nghién ciru trude ddy chi tap trung vé cac ki thuat dé ting sb tién boa
(Lynn, 2018; Seiter & ctg., 2016) va cac yéu té anh huong dén sé tién boa (ching han nhu:
Boyes, Stewart, & Sowell, 2004; Lynn & Sturman, 2010), tuy nhién chua c6 nhiéu nghién ctu
tap trung vao cac yéu t6 tac dong dén hanh vi giri tién boa. Nghién ciru nay gop dong gop vé mit
ly thuyét ciing nhu thuc tidn gidp tim hiéu céc yéu t tac dong dén hanh vi gui tién boa cua
khach hang khi str dung dich vu nha hang khach san 5*.

Cac nghién ctu trude day nghién ctru dén khong khi nha hang c6 tac dong tich cuc dén
s6 tién boa (Fernandez & ctg., 2024; Kakkar & Li, 2022), tuy nhién ddy 1a nghién ciru dau tién
kham pha vai tro diéu tiét caa khong khi nha hang. Nghién ciru ciing 1am 13 vai trd trung gian
cua su hai long khach hang dén hanh vi gui tién boa.

Cac nghién ciru trude day ap dung nhiéu ly thuyét khac nhau dé nghién cau hanh vi gui
tién boa nhu: Ly thuyét cong bang (Equity Theory) (Becker, Bradley, & Zantow, 2012), Ly
thuyét trd choi (Game Theory) (Norris, Taylor, Taylor, & Snipes, 2023), Ly thuyét c6 di c6 lai
(Theory of Reciprocity) va ly thuyét trao d6i kinh té (Economic Exchange Theory) (Whaley &
ctg., 2019), Ly thuyét chuian muc xa hoi (Social Norm Theory) (Azar, 2005). Nghién ctu nay
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dong gop vé ly thuyét bang viéc ap dung mé hinh SOR dé kham pha hanh vi gui tién boa cua
khach hang trong nganh nha hang khach san.

2. Tong quan Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. M6 hinh SOR

Mo hinh SOR (Stimulus-Organism-Response) dugc Russell va Mehrabian (1974) dé xut
dira trén tAm 1y hoc méi trudng. M6 hinh SOR dua trén tuong tic ciia ba yéu t6 1a: Cac yéu td bén
ngoai (Stimulus - S) s& kich hoat mét phan ng nhan thirc hodc cam xuc nhét dinh 1én ddi tuong
bi anh hudng (Organisam-O) va tir d6 dan dén nhiing thay doi trong hanh vi ctia ngudi tiéu ding
(Response-R) (Jacoby, 2002). M6 hinh SOR dugc st dung trong nhiéu nghién ctru nhu: sy hai
1ong anh huong dén hanh vi ciia khach hang (Choi & Kandampully, 2019; Otterbring, 2017), thic
day hanh vi mua hang ctia nguoi tiéu dung (Ming, Jianqgiu, Bilal, Akram, & Fan, 2021; Zhang
Jiang, Turner, & Pahlevan-Sharif, 2022). Nghién ciru niy sir dung mo hinh SOR dé kham pha
hanh vi gui tién boa cua khach hang tai Thanh phé HO Chi Minh véi chat lwong dich vu, chét
lwong thirc dn va khong khi nha hang 1a yéu t6 kich thich (S), su hai 1ong ctia khach hang 1a dbi
tuong bi anh huong (0), va hanh vi giri tién boa 1 su phan hoi ciia khach hang (R).

2.2. Gid thuyét nghién ciru
2.2.1. Chdt lwong dich vu (Service Quality)

Lynn va Grassman (1990) sir dung danh gia ciia khach hang vé su nhanh chong, than
thién va chu déo 1am thuéc do chit luong dich vu, két qua cho thay rang khach hang boa nhiéu
hon thi cac yéu t6 nay dugc danh gia cang cao. Dich vu khac nhiéu so voi hang héa thyc té va
duogc dic trung boi tinh vo hinh, khdng thé tach roi va khong déng nhat (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1985). Nhiing dic diém nay khién dich vu tré nén cuc ky kho danh gia vi ching mang
tinh cha quan va dya trén nhan thic caia khach hang. Chat luong dich vu duoc do luong chu yéu
bang cach st dung danh gia dich vu cua khach hang, mdi dich vu s dung mét sb thude do chat
lwong khac nhau. Dich vu cang tét thi tién boa nhan dugc cang nhiéu (Chung & Heung, 2007).
Nghién ctiru caa Whaley va cong su (2019) cho két luan chat lwong dich vu tac dong tich cuc dén
gia tri cam nhan, tir d6 tac dong dén hanh vi giri tién boa. Nghién ctu cia Norris va cong su
(2023) cho két qua rang chit luong dich vu lam ting sb tién boa nhan duoc tir khach hang. Dya
trén ly thuyét céng bang caa Adam (1965), Fernandez va cong su (2024) cho rang dich vu dai
dién cho dau vao va tién boa thé hién két qua cia mdi quan hé giira khach hang va nha cung cip
dich vu, nén dich vu tét s& dan dén tién boa I6n hon. Thai do va va hanh vi caa nhan vién phuc
vu thuong xuyén gap go truc tiép khach hang trg thanh yéu té quan trong quyét dinh trong viéc
tao nén su hai long khach hang (lvkov, Bozi¢, & Blesi¢ 2019; Gwinner, Bitner, Brown, &
Kumar, 2005), dong thoi anh huong dén hanh vi guri tién boa (Lynn & Grassman, 1990). Khao
sat caa Conlin va cong sy (2003) cho két qua ring ty 1é tién boa ting theo chat luong dich vu.
Céac nghién ctru cua Banks, Woznyj, Kepes, Batchelor, va McDaniel (2018); Lynn va Mccall
(2000) ciing hd tro ly thuyét cong biang khi cho thidy méi quan hé tich cuc giita chat lugng dich
vu Va s6 tién boa. Dya trén céc ly thuyét va nghién ciu trude ddy, tac gia dé xuat gia thuyét:

H1: Chdt lirong dich vu tdc dong tich cue dén hanh vi guri tién boa
H2: Chdt liwong dich vu tdc dong tich cuc dén s hai 10ng cia khach hang
2.2.2. Chat lrong thite an (Food Quality)

Thire 4n 13 thanh phan cét I8i trong trai nghiém cua khéch hang tai nha hang (Hansen,
Jensen, & Gustafsson, 2005). Qin va Prybutok (2009) da kham pha cac khia canh tiém ning cua
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chat lwong dich vu va xem xét méi quan hé giira chat luong dich vu, chat luong thuc pham, gia
tri cam nhan, su hai long cua khach hang va y dinh hanh vi tai cac nha hang thirc an nhanh va chi
ra rang chat luong thuc pham c6 anh huong tich cuc va truc tiép dén sy hai 10ng caa khach hang.
Ryu, Lee, va Kim (2012) nhan manh tim quan trong cta chit lwong thuc phdm nhu thuée do sy
hai 1ong cua khach hang trong nganh nha hang. Két qua 13, nim khia canh cua chét lwong thuc
phdm d3 dwoc Ryu va cong su (2012) dé do sy hai 1ong cua khach hang, cu thé 1a: do an tuoi
ngon, do an du dinh dudng, thuc don da dang, mui vi hap dan. Nghién ctu cia Whaley va cong
su (2019) cho thay chit lwong thirc dn anh hudng dén gia tri cam nhan va sé tién boa. Tir két qua
ctia cac nghién ctru trudc, tac gia dé xuat gia thuyét:

H3: Chdt liwong thitc dn tdc dong tich cue dén hanh vi gai tién boa
H4: Chdt liwong thitc dn tac dong dén s hai 1ong cua khach hang
2.2.3. Khong khi nha hang (Restaurant Ambience)

Vai tro caa bau khdng khi trong viéc cung cap trai nghiém tich cyc trong méi truong nha
hang dang duoc chu ¥ dic biét vi trai nghiém an udng cua khéch hang bit dau tai thoi diém
turong tac voi moi truong vat ly xung quanh nha hang (Bitner, 1990). Trong moi truong nha
hang, bau khéng khi 1a yéu té thiét yéu cia méi truong vat ly c6 thé nang cao trai nghiém giac
quan khac nhau théng qua anh sang, mau sac, mui thom va kién triic (Whaley & ctg., 2019); do
d6 bau khong khi anh huong dén cam nhan vé mon an. Vilnai-Yavetz va Gilboa (2010) da ching
minh rang sy sach s& anh huéng tich cuc dén cam nhan cia ngudi tiéu ding vé uy tin thudc tinh
va hanh vi tiép can (vi du: ¥ dinh st dung dich vu va hanh vi gui tién boa). Nghién ctu cua
Turley va Milliman (2000) cho thiy rang bau khong khi c6 lién quan chit ché dén sy hai long
cua khéach hang. Nusairat, Hammouri, Al-Ghadir, Ahmad, va Al Haj Eid (2020) néi rang thiét ké
nha hang tac dong dén y dinh hanh vi ciia khach hang (vi du nhu hanh vi giri tién boa). Dya vao
cac lap luan trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

HS5: Khéng khi nha hang tdc dong tich cue dén hanh vi gai tién boa
H6: Khéng khi nha hang tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang

H7a: Khéng khi nha hang c6 vai tro diéu tiét dén chat heong dich vy va sy hai long
khach hang

H7b: Khéng khi nha hang cé vai tro diéu tiét dén chdt heong dich vy va hanh vi gui tien boa
H7c: Khéng khi nha hang cé vai tro diéu tiét dén chat heong thite éin va hanh vi giri tién boa
2.2.4. Sy hai long cua khach hang (Guest Satisfaction)

Ly thuyét c6 di co lai tim cach can bang su mat can bang trong mdi quan hé trao doi dich
vu (Lecture, Fehr, & Falk, 2002). Nghia 1a, nguoi tiéu dung, véi tu cach 1a nguoi dap lai cam
xic, c6 kha ning bay to sy hai long (hodc khong hai 1ong) ddi vai su tiép nhan hoic twong tac
tich cuc (hoic tiéu cuc). Khi ngudi phuc vu dép tng dugc nhu cau cua khach, khach sé dap lai
thdng qua viéc dén bu bang tién nhiam can bang méi quan hé trao di dich vu gitta minh va nguoi
phuc vu. Ly thuyét trao d6i kinh té tim cach can bang giao dich tai chinh/dich vy giita hai c&
nhan. Nghia 13, nhitng nguoi c6 dong co dung hoa giita viéc nhan duoc dich vu va nd luc cua
ngudi phuc vu s& dua tién cho nguoi phuc vu dé cam thay su dong déu hoac can bang (vi du: su
céng bang). Do d6, khi khach hang hai long thi ho s& dap lai bang céch giri tién boa cho nhén
vién. Ap dung hai ly thuyét nay, tc gia dé xuét gia thuyét:

H8: Su hai 10ng ciia khdch hang tdc ddng dén hanh vi gui tien boa
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2.2.5. Phuong thirc thanh toan

Cac nghién cau trude day cho két qua 1a phuong thire thanh toan c6 méi quan hé tich cuc
gita thanh toan bang tién mat va thanh toan bang thé tin dung (Garrity & Degelman, 1990;
Lynn, 2006). Phuong thirc thanh todn ciing ¢6 anh huong dén hanh vi gui tién boa (Saayman &
Saayman, 2015). Gia thuyet quan |y 4n tuong du doan rang nguoi tiéu ding s& boa thudng xuyén
hon khi thanh toan bang tién mat so véi thanh toan bing thé tin dung, vi hanh vi boa cua ho ¢6
thé duoc quan sat mot cach cong khai va cho phép ho nudi dudng mét hinh anh xa hoi tich cuc
(Lynn, 2015). Nghién ctru cua Kakkar va Li (2022) chi ra rang khach hang c6 xu huéng gui tién
boa hon khi thanh toan bang tién mit, dong thoi sé tién boa gitr thanh toan bang tién mat va the
tin dung khong cé su khéc biét nhidu. Sé tién boa bang tién mat cao hon bang thé tin dung khi
ngudi guri tién boa la tién mat va 1a nam gigi (Kakkar & Li, 2022). Dya trén cac nghién ctu va
lap luan trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

HY: Phirong thirc thanh todn tac déng dén hanh vi gui tién boa
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do nghién ciru

Thang do duoc tac gia ké thira tir cac nghién ciu trude day trong linh vyc nha hang
khach san. Cu thé: thang do vé chat lwong dich vu gom 10 bién quan sat duoc ké thira tir Cronin,
Brady, Tomas, va Hult (2000), thang do su hai 10ng cia khach hang gém 04 bién quan sat duoc
ké thira tir Cronin va cong su (2000), thang do vé chat luong thirc an gdm 07 bién quan sat duoc
ké thira tir Whaley va cong su (2019), thang do khong khi nha hang gom 07 bién quan sat duoc
ké thira tir Whaley va cong su (2019). Thang do vé hanh vi guri tién boa cua khach hang gom 15
bién quan sat duoc ké thira tir Lynn va Brewster (2019). Trudc hét, cac thang do ké thira dugc
tac gia dich so bo sang tiéng Viét. Sau do, tac gia tham khao 04 chuyén gia gém: Quan ly khach
san (Hotel Manager), Quan ly bd phan thong tin va cham soc khach hang (Chief Concierge),
Quan ly bo phan am thuc (Food & Beverage Manager) va Quan ly nha hang Hoa (Cantonese
Manager) trong khéch san 5* dé chinh stra cho phu hop véi ngit canh va chuyén nganh nha hang
khéch san. Cac chuyén gia nay la nhimg ngudi thong thao tiéng Viét va tiéng Anh dé dam bao
khong c6 su khac biét vé ngit nghia. Sau do, bang cau hoi dugc gui dén hai nhom khéch hang
(m&i nhoém 05 khach) cung luc dé 1am khao sat va gop Y tai mot quan café & Quan 5 trudc khi
duoc gui rong rdi dén cac dap vién. Thang do Likert 5 mtrc 6 duoc sir dung dé do luong céc
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khai niém trong nghién ctu. Bang hoi chinh thie 1a bang song ngir (bao gém tiéng Viét va tiéng
Anh). Noi dung bang hoi gom 93 phan chinh, bao gém (1) cau hoi gan loc nham xac dinh khach
hang da tirng giri tién boa sau khi sir dung dich vu nha hang khéach san 5*; (2) Noi dung khao sét
chinh thiac gém 42 cau hoi twong tng véi 42 bién quan sat caa nghién ctu, 01 cau hoi vé phuong
thirc thanh toan, 01 cau hoi vé s6 lugng khach st dung dich vu va 01 cAu hoi vé hoa don thanh
toan; (3) cac thong tin nhan khau hoc dé phan loai va phan tich dir liéu vé sau.

3.2. Mdu va phwong phdp ldy méu

Mau nghién ctru duoc thu thap théng qua Google Form bang cach gui Email va tin nhan
trén cac nén tang Zalo, Whatsapp, Messenger, ... tir thang 02/2024 dén thang 04/2024 dén céc
khach hang tai Thanh phé H6 Chi Minh di ting st dung dich vu nha hang khéach san. Bé dam
bao tinh chinh xac cua mau nghién cau, nguoi duoc phong duoc hudng dan va nhan manh rang
dir liéu khao sét chi sir dung cho muc dich nghién ctru ciia dé tai nay va dit liéu hoan toan dugc
bao mat, cac cau tra loi chi mamg tinh chat ca nhan va két qua tra 16i khong thé hién tén, Email
ciing nhu bat ky thong tin ca nhan nao ctia ngudi lam khao sat. Cac dap vién dugc huéng dan tra
161 ba cau hoi sang loc trudc khi thuc hién khao sat chinh thuac: (1) “Anh/Chi da tirng st dung
dich vu nha hang khéch san 5*?; (2) “Anh/Chi da ting gui tién boa cho nhan vién sau khi st
dung dich vy nha hang khach san 5*?”; (3) “Anh/Chi guri tién boa bang hinh thiic nao” véi dap
an lya chon 13 “Tién mat”; “Ghi s tién boa 1én hoa don va thanh toan bang hinh thic chuyén
khoan/thé tin dung hoac thanh toan llc tra phong khach san”. Bap vién dugc thong bao da hoan
thanh khao sat néu nhu c6 cau tra 101 “Khong” cua cau hoi (1) va (2). Kiém dinh sai léch phuong
phép theo Kock va Hadaya (2018) cho két qua tat ca cac chi s6 nho hon 3.3; do d6 khong co xay
ra sai léch phuong phap pho bién trong dir lidu. C6 219 khach hang tra tra 1oi phong van, trong
d6 mau hop 1é 1a 213 (chiém 97.26%). Pic diém nhan khau hoc dugc mo ta & Bang 1.

Bang 1
Théng ké mé ta mau nghién ciru

Pic diém Tén sb Ty 18 (%)
Gioi tinh
Nam 132 61.97
Nir 81 38.03
Quibc tich
Qudc tich nude ngoai 6 2.82
Viét Nam 207 97.18
Trinh do hoc van
Trung hoc phd thong 20 9.39
Cao dang 44 20.66
Dai hoc 128 60.09
Sau Pai hoc 21 9.86
D¢ tuéi
Dus6i 20 tudi 1 0.47

T 20 dén dudi 30 tudi 45 21.13
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Pic diém TAn s6 Ty 18 (%)

Tir 30 dén dudi 40 tudi 123 57.75
Tir 40 tudi dén dudi 50 tudi 36 16.9
Tir 50 tudi 8 3.76
Thu nhdp (Triéu dong)

Tir 20 110 51.64
Tir 16 dén dudi 20 19 8.92
Tir 12 dén dudi 16 30 14.08
Tir 08 dén dudi 12 25 11.74
Dudi 08 8 3.76
Khong tiét 16 mirc thu nhap 21 9.86

4. Két qua nghién ciru
4.1. Két qua déanh gid thang do

Cronbach’s Alpha (Ca) va d tin cay tong hop (CR) duoc sir dung dé danh gia do tin cay
cua thang do (Hair, Hult, Ringle, & Marko, 2022). Theo két qua dugc mé ta ¢ Bang 2, do tin cay
Ca > 0.7 va do tin cay tong hop CR nam trong khoang gié tri tir [0.6; 0.95] (Hair & ctg., 2022).

Nghién ctru danh gia tinh hoi tu cua thang do thong qua phuong sai trich trung binh
(Average Variance Extracted - AVE) va hé sé tai ngoai (Outer Loadings - OL). Theo két qua ¢
Bang 2, hé s tai ngoai cua thang do déu trén 0.708 va gia tri AVE Ion hon 0.5 theo gia tri dé
Xuat (Hair & ctg., 2022). Cu thé hé sb tai ngoai nam trong khoang [0.709; 0.901]. Phuong sai
trich trung binh nam trong khoang [0.559; 0.735]. Vi vay, thang do trong nghién ctru dam bao
duoc tinh hoi tu.

Tinh phan biét cua thang do dugc do luong bang can bac hai cia AVE (vVAVE ) va chi s6
tuong quan HTMT. Theo két qua & Bang 3, gia tri VAVE dat gi4 tri phan biét theo diéu kién
danh gia cua Fornell va Larcker (1981). Bén canh do, gia tri HTMT cua cac cap khai niém déu
nam trong khoang nho hon 0.85 theo khuyén nghi caa Henseler, Ringle, va Sarstedt (2015). Do
do, thang do dat tinh phan biét (Hair & ctg., 2022).

Bang 2
Két qua danh gia do tin cay va do hai tu cua thang do

Noi dung oL Ca | CR |AVE
Chat lwong dich vu (SQ) - Cronin va céng su (2000) 0.887 | 0.890 | 0.559
Nhan vién cung cép dich vu dang tin cdy va nhat quan 0.739

Nhén vién san sang va c6 thé cung cap dich vu mot cach kip thoi | 0.732

Nhan vién déu c6 ning luc (c6 kién thirc va khéo 1é0) 0.764
Nhan vién dé gan, dé lién lac 0.783

Nhan vién lich sy, nha nhan va tén trong khach hang 0.773
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Noi dung oL Ca | CR |AVE
Nhan vién ling nghe toi va néi bang ngdn ngit ma t6i c6 thé hiéu 0.734
duoc
Nhan vién déu déng tin cdy, c6 thé tin tudong va trung thuc 0.716
Co s& vat chit va nhan vién gon gang, sach s€ 0.737
Chdt lwong thire dn (FQ) - Whaley va cong sie (2019) 0.898 | 0.902 | 0.624
Mon an dugce trinh bay hap dan vé mit thi giac 0.718
Nha hang phuc vu d6 in ngon 0.76
Khau phan thirc dn phu hop 0.709
Thanh phan cia mén an c6 chét lugng cao 0.85
Mui thire an thom ngon 0.83
Mau sic moén an hap din 0.81
Nha hang cung cap d6 an twoi ngon 0.838
Khong khi nha hang (AMB) - Whaley va cong su (2019) 0.92410.926 | 0.688
Nha hang dugc trang tri bat mat 0.783
Kién triic nha hang hap dan 0.819
Nha hang c¢6 4nh sang d& chiu va ban cam thay thoai mai 0.88
Nha hang c6 mui thom dé chiu 0.813
Nha hang c6 nhiét do dé chiu 0.877
Nha hang ¢6 4m nhac dé chiu 0.858
Nhin chung nha hang sach s& 0.767
Sw hai long cua khach hang (GS) - Cronin va cong su (2000) 0.862 | 0.866 | 0.708
Nhin chung t61 hai long véi dich vu cia nha hang ma t61 str dung
dich vu 0.843
Tbi hai long véi quyét dinh ghé thim nha hang ma t6i st dung
dich vu 0.883
Su lya chon cua toi vé nha hang ma t61 str dung dich vu la quyét
dinh khon ngoan 0.821
T6i ciing no6i nhimg diéu tich cyc vé nha hang ma t6i st dung
dich vu 0.817
Hanh vi givi tién boa (TIPPING) - Lynn va Brewster (2019) 0.820|0.835 | 0.735
T6i gui tién boa dé thudong cho dich vu tot 0.833
To61 g tién boa vi cam on cho trai nghiém dich vu tdt 0.901
Toi1 gui tién boa nhu 1a mot 161 cam on dén nhan vién phuc vu 0.836

Ghi chl: OL: Hé sb tai ngoai; Ca: Cronbach’s Alpha; CR: D¢ tin ciy tong hgp; AVE: Phuong sai trich trung binh
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Bang 3
Két qua kiém dinh gia tri phan biét
AMB FQ GS SQ Tipping
AMB 0.829

FQ 0.685 0.79

GS 0.675 0.678 0.841

SQ 0.516 0.658 0.542 0.748

Tipping 0.41 0.39 0.426 0.343 0.857

Ghi ch(: Gia tri in ddm nam trén dudng chéo la gié tri VAVE
4.2. Kiém dinh mé hinh va gid thuyét

Nghién ctu sir dung phuong trinh cau tric (SEM) va 4p dung phuong phap PLS-SEM dé
kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién ctru. Phuong phap SEM cho phép mo hinh héa va kiém
tra d6ng thoi cac méi quan hé phuc tap gitra nhiéu bién doc 1ap va bién phu thudc (Hair & ctg.,
2022). Hon nira, PLS-SEM la phuong phap khong chi ¢6 kha nang thu hep khoang cach gitra giai
thich va dy doan ma con hoat dong hiéu qua véi ¢d mau nho (Hair & ctg., 2022).

Nghién ctru danh gia tac dong cua bién doc lap Ién bién phy thudc théng qua gia tri R%
Theo két qua & Hinh 2 cho thdy gia tri R? déu cao hon ngudng dé xuat xuit 10% (Hair & ctg.,
2022); do d6 c6 méi quan hé giira bién doc I1ap va bién phu thuoc. Nghién ciru danh gia nang luc
du doan ngoai mau cua md hinh théng qua hé sé Q? theo khuyén nghi cua Hair va cong su
(2022) va PLSpredict caa Shmueli, Ray, Estrada, va Chatla (2016). Két qua Bang 4 cho thiy Q?
cua bién phy thudc GS = 0.578 va Tipping = 0.152 déu 16n hon 0. Toan bd cac gia tri RMSE déu
nho hon véi cac gi tri cia md hinh tuyén tinh LM, chi ¢ bién RM1 ¢c6 RMSEPLS Ién hon gia
tri RMSELM (0.680 > 0.674). Do d6 c6 thé két luan mé hinh c6 ning lyc dy béo & muc trung
binh (Shmueli & ctg., 2016).

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

] S hai long
Chz_lt lwong o khach hang
dich vu 0.151% 7 GS)
(sQ) 006@ I R2=0.636
. f?q'n.\ /r‘er')
Hs|0.185"
e i “\"“/,3: o — .
. U Xl Hanh vi
Cltl]:t' llr-c_mg T 0. NPt giti tién boa
(11::: E}in 0.025% .~ P (TIPPING)
Q . W W R2=0.241
. P . ’QQ - 0 ..' Y *
o JPte Hs|0.269"
Khong khi jj: = Phuong thitc
Nha hang thanh toén
(AMB) {MOP)

Ghi chl: **, *, ns: lan lugt twong (g véi cac mirc y nghia thong ké 1%, 5% va khong tac dong
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Bang 4
Két qua danh gia nang lyc du bao ngoai mau
RMSE Q2 _du bao RMSEPLS RMSELM Két ludn
GS1 0.459 0.396 0.438 PLS< LM
GS2 0.406 0.43 0.494 PLS<LM
GS3 0.339 0.557 0.645 PLS< LM
GS4 0.428 0.42 0.484 PLS<LM
RM1 0.074 0.68 0.674 PLS > LM
RM2 0.165 0.561 0.584 PLS<LM
RM3 0.095 0.552 0.582 PLS< LM

Ghi chi: GS: Sy hai long ctia khach hang; RM: Pong co ¢o di ¢6 lai

Két qua kiém dinh gia thuyét tai Bang 5 khong ung ho gia thuyét H1 (p = 0.341; p =
0.084); gia thuyét H2 (p = 0.121; p = 0.151) va gia thuyét H3 (p 0.811; B = 0.025). Gia thuyét
H4 duoc ung ho; tac la chat lwong mon an tac dong dang ké dén sy hai long cia khach hang (p =
0.017; p = 0.217). Gia thuyét H5 (p = 0.023; B = 0.227) duoc ung ho; tic 1a khong khi nha hang
tac dong truc tiép dén hanh vi gui tién boa. Gia thuyét H6 duoc ung ho; cho thiy khong khi nha
hang tac dong manh dén sy hai long cua khach hang (p = 0.000; B = 0.447). Gia thuyét H7a duoc
ung ho (p = 0.000; B = 0.291); chiing t6 khong khi nha hang ciing dong vai tro diéu tiét trong su
hai long caa khach hang théng qua chat luong dich vu. Gia thuyét H7b (p = 0.721; p = 0.025)
khong duoc tng hd, chang té hanh vi gui tién boa khong bi tac dong bai chat lwong thirc dn qua
vai tro diéu tiét cua khong khi nha hang. Gia thuyét H7c (p = 0.581; p = 0.056) khong dugc ung
ho; cho thay rang hanh vi gui tién boa khong bi tac dong bai chét lugng dich vu qua su diéu tiét
cua khong khi nha hang. Gia thuyét H8 (p = 0.040; p = 0.185) dugc tng ho; chiing to su hai long
khach hang tac dong dén hanh vi guri tién boa. Gia thuyét H9 (p = 0.035; p = 0.269) duoc ung ho;
cho thay rang phwong thirc thanh toan tac dong dén hanh vi giri tién boa.

Bang 5
Két qua kiém dinh gia thuyét

M&bi quan hé Hé s6 dwong din (B) | Pvalues | Gia thuyét Két ludn
SQ -> Tipping 0.084 0.341 H1 Khong ung ho
SQ ->GS 0.151 0.121 H2 Khong ung ho
FQ -> Tipping 0.025 0.811 H3 Khong ung ho
FQ ->GS 0.217 0.017 H4 Ung ho
AMB -> Tipping 0.227 0.023 H5 Ung ho
AMB -> GS 0.447 0.000 H6 Ung ho
AMB x SQ -> GS 0.291 0.000 H7a Ung ho
AMB x FQ -> Tipping 0.025 0.721 H7b Khong ung ho
AMB x SQ -> Tipping 0.056 0.581 H7c Khong ung ho
GS -> Tipping 0.185 0.040 H8 Ung ho
MOP -> Tipping 0.269 0.035 H9 Ung ho
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5. Két luan va ham y nghién ctru
5.1. Thdo lugn két qud va ham y nghién ciu

Nghién ctru 4p dung mo hinh SOR dé 1am sang té cac yéu té chit luong thirc an, khong
khi nha hang tac dong dén su hai 16ng cua khach hang, tir d6 tac dong dén hanh vi guri tién boa.
Nghién ctru ciing chi ra ring khong khi nha hang tac dong truc tiép dén hanh vi giri tién boa;
khong khi nha hang dong vai tro diéu tiét cho chat luong dich vu va su hai 1ong caa khach hang.
Nghién ciru ciing cho thdy phuong thitc thanh toan c6 tac dong dén hanh vi gui tién boa. Cu thé
la khéch hang guri tién boa khi phwong thirc thanh toan bang tién mit.

Tuong dong véi cac két qua nghién ciu trude day (Ryu & ctg., 2012; Whaley & ctg.,
2019), nghién ctu nay cho thay chat lugng thire dn tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khéch
hang. Két qua nghién ciru nhan manh rang cac nha quan tri nha hang khéach san can lién tuc cai
thién va doi méi dé nang cao chat luong thirc dn nham lam hai long khach hang.

Két qua nghién ciru ciing cho thdy mdi quan hé tich cuc cia khong khi nha hang dén su
hai 10ng cua khach hang, ddng thoi khong khi nha hang ciing tac dong tich cuc dén hanh vi gui
tién boa. Két qua nay khang dinh cho céc két qua nghién ctu trude day (Turley & Milliman,
2000; Vilnai-Yavetz & Gilboa, 2010; Whaley & ctg., 2019). Do d6, trong bdi canh tai Viét Nam,
cu thé 1a Thanh phé H6 Chi Minh, cac nha quan tri nha hang khach san can chu trong dén moi
truong nha hang khéach san vé vé sinh va an toan vé sinh thyc pham ciing nhu trang tri hip dan
dé duy tri va thu hit khach hang.

Két qua nghién cau cho thay chét luong thirc an, chat lugng dich vu khong tac dong truc
tiép riéng biét dén hanh vi gui tién boa ma no dong gop 1am hai 1ong khach hang. Sy hai long
cua khach hang bi anh huéng boi nhiéu yéu td, trong nghién ciru nay né bi anh huong truc tiép
béi chét lugng thire dn va khong khi nha hang, dong thoi ciing bi anh huéng boi chat lugng dich
vu dudi sy diéu tiét caa khdng khi nha hang. Tir d6, su hai long ciia khach hang tac dong dén
hanh vi gui tién boa. Do d6, cac nha quan tri nha hang khac san 5* phai ludn luén duy tri chat
lwong dich vy, chat luong thirc 4n va cai tién lién tuc dé 1am hai long khach hang.

Két qua nghién ciru cho thay phuong thirc thanh toan tic dong dén hanh vi gui tién boa. Két
qua nay tuong ddng véi cac nghién ciu trude day (Fernandez & ctg., 2024; Kakkar & Li, 2022).

Cudi cuing, nghién ctiu nay tiét 16 rang khong khi nha hang déng vai tro diéu tiét cua chat
luong dich vu dén su hai long khach hang. Tur két qua nay, cac nha quan |y nha hang khach san
can quan tim hon dén khdng khi nha hang vi né gép phan lam cho chat lwong dich vu anh huéng
dén su hai 1ong khach hang.

5.2. Dong gop cua nghién ciru

Nghién ctu cho thay tién boa Ia mot ngudn thu nhap dang duoc quan tam va nghién ctu
trong nganh nha hang khéach san tai Viét Nam. Do d6, can c¢6 nhiéu nghién ctru sau hon vé tién
boa khdng nhitng trong nganh nha hang khach san ma con trong nganh du lich, dic biét trong bdi
canh du lich noi dia 13n quéc té dang phat trién tai Viét Nam.

Nghién ctu cho thdy méi quan hé tich cuc cta sy hai 1ong khach hang dén hanh vi gui
tién boa. Vi vay, cac nha quan tri nha hang khéch san can chd trong va tap trung dén sy hai long
ctia khach hang dé khong nhimg ting doanh thu va khach hang trung thanh, dong thoi ting thu
nhap cho ngudi lao dong. Tir d6, doanh nghiép c6 thé duy tri 10ng trung thanh cia nhéan vién dbi
véi t6 chuc, gop phan giam chi phi tuyén dung va dao tao.
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Nghién cttu nay la nghién ciru dau tién tai Viét Nam kham pha cac yéu tac dong dén hanh
vi gui tién boa cua khach hang khi sir dung dich vu nha hang khéch san 5*. Bén canh d6, nghién
ctru kham phé vai tro diéu tiét cua khdng khi nha hang va lam rd vai tro trung gian cua su hai
Iong khéch hang.

Cac nghién ciru trude day ap dung nhiéu ly thuyét khac nhau dé nghién ciu hanh vi gui
tién boa nhu: Ly thuyét cdng bang (Equity Theory) (Becker & ctg., 2012), Ly thuyét tro choi
(Game Theory) (Norris & ctg., 2023), Ly thuyét ¢6 di c6 lai (Theory of Reciprocity) va ly thuyét
trao ddi kinh té (Economic Exchange Theory) (Whaley & ctg., 2019), Ly thuyét chuan muc x&
hoi (Social Norm Theory) (Azar, 2005). Nghién ctru nay dong goép vé ly thuyét bang viéc ap
dung mé hinh SOR dé kham pha hanh vi gui tién boa cua khach hang trong nganh nha hang
khach san.

5.3. Han ché va hwéng nghién citu trong twong lai

Nghién cau chi xét dén cac yéu t chat luong thirc an, chat luong dich vu va khéng khi
nha hang dén sy hai l1ong cua khach hang dan dén hanh vi giri tién boa. Nghién ciru trong twong
lai ¢6 thé nghién ctu thém cac yéu té khac nhu gidi tinh, d6 tudi, trinh do hoc van, ... tic dong
dén hanh vi gui tién boa.

Nghién ciru chi tap trung khao sat cac dbi twong tai Thanh phé H6 Chi Minh. Nghién ctu
tuong lai nén xem xét trén toan Viét Nam dé kham pha liéu viing mién co tac dong dén hanh vi
guri tién boa khong.

Nghién ciru hién tai chua thé hién rd sb tién boa Ia bao nhiéu, nghién ciru trong tuong lai
c6 thé nghién ctu sé tien boa ma khéach hang boa la sé tién cu thé hay dya trén phan trim héa
don nhu ¢ Hoa Ky va céc nudc phuong Tay.

Nghién ciu nay nghién ciu hanh vi gui tién boa khi thanh toan hoa don, c6 thé khéch
hang giri tién boa trong qua trinh sir dung dich vu. Do d6, chua phan &nh hét toan bo hanh vi gui
tién boa ciia khach hang.
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