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HANG TRONG LINH VU'C NHA HANG TIEC CUOI

NGUYEN VAN THANH TRUONG, TO HUYNH TUYET MAI
Khoa Quan tri kinh doanh, Truong Pai hoc Cong nghi¢p thanh pho Ho Chi Minh,
nguyenvanthanhtruong@iuh.edu.vn

Tom tat. Nam 2020 khoi dau day trac tro kho khan dbi véi nén kinh té Viét Nam truée dién bién phac tap
cua dai dich covid. Nganh dich vuy t6 chuc tiéc ndi chung va su kién tiéc cudi trong ngan han kho dat duoc
muc tiéu loi nhuan kinh doanh. V&i chinh sach dung dan va kip thai chinh phu, tinh hinh kinh té x4 hoi da
6n dinh dan trong nam 2021. Trong dai han, thi trudng t6 chuc tiée cudi chuyén nghiép van tiép tuc phat
trién va mirc d6 canh tranh ngay cang cao, doi hoi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nay phai cai
tién va tao cac uu thé dic trung. Két hop phwong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng trong nghién
ctru nham xac dinh gié trj chirc ning, gia tri x4 hoi va tdm trang tich anh hudng manh dén truyén miéng cua
khach hang st dung dich vu tiéc cudi trong bdi canh thi trudng to chic su kién tiéc cudi tai Viét Nam. Két
qua nghién ciru dua ra cac ham y hd trg nha quan 1y trong linh vuc td chire su kién tiéc cudi danh gia chién
lwoc quan tri ddy manh truyén théng trén khach hang da sir dung dich vu cta doanh nghiép.

Tir khoa. Truyén miéng, Nha hang tiéc cudi, Gia tri chirc nang, Gia tri tugng trung, TAm trang tich cuc.

THE FACTORS EFFECT ON WORD OF MOUTH IN WEDDING VENUE

Abstract. In 2020, Viet Nam started with difficulties for the economy in the face of the complicated
developments of the covid-19 epidemic. The business of event venue services and wedding banquet venues
has a challenging time reaching their business profit targets in the short term. With the correct and timely
government policies, the socio-economic situation has stabilized gradually in 2021. In the long term, the
professional wedding ceremony market will continue to develop, and competition is increasing. The context
requires firms in this field to improve and create specific competitive advantages. The study combines
qualitative and quantitative research methods to determine functional value, social value, and positive mood
strongly affects customers' word of mouth using wedding venue services in Vietnam. The research results
provide implications for managers in the wedding event field to evaluate the management strategy of
promoting communication on customers who have used the services.

Keywords. Word of mouth, wedding venue, functional value, social value, and positive mood.

1. TONG QUAN
Theo bao céo cua World Bank (2018), Viét Nam dang trai qua sy thay d6i nhanh chong vé nhan khau hoc
va x4 hoi. Dan sb cua né dat 96,2 triéu vao nam 2019 (tang tur khoang 60 triéu ndm 1986) va dy kién s&
tang 1én 120 triéu vao ndm 2050. Theo Bao cao diéu tra dan so nam 2019, 55,5% dén s6 dudi 35 tuoi. Trong
b4o céo ciing nén sb liéu thong ké cho thay ring khéng chi cé tang |6p trung luu ngay cang tang ma so
luong nguoi giau va siéu giau cling gia tang nhanh trong cac nam gan day. Thu nhép tang 1én dan dén yéu
cau vé moi mat trong cudc sdng ciing tang cao. Theo truyén thong va tap quan nguoi Viét Nam, cudi hoi la
su kién quan trong ciaa mot doi ngudi, do vay cudi hoi duge xem 14 mot trong sé rét it nhitng nhu cau dic
biét ludn dugc khach hang cham chat va dau tu manh tay.
Niam 2020 khéi dau day tric tro kho khin doi véi nén kinh té Viét Nam trude dién bién phirc tap cia dai
dich covid. Nganh dich vu t chirc tiéc ndi chung va su kién tiéc cudi trong ngén han khé dat dugc muc
tidu loi nhuan kinh doanh. Véi chinh sach dang dan va kip thoi chinh pha, tinh hinh kinh té x4 hoi da 6n
dinh dan trong nam 2021. Trong dai han, thi truong to chuc tiéc cudi chuy@n nghiép van tiép tuc phat trién
va mirc d6 canh tranh ngay cang cao, doi hoi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nay phai cai tién
va tao cac uu thé dic trung. Theo nhan dinh chung mét s6 doanh nghiép t6 chic tiéc cudi cho rang nhom
khach hang ca nhan thudc tang 16p trung luu trd 1én dwoc xem Ia it chiu anh huéng caa Covid-19. Do do,
"quy md, mirc d dau tu t6 chic tiéc cudi ciia nhém nay khéng bi anh huong, tham chi con dugc dau tu,
cham chit ti mi hon sau nhiéu thang phai tri hodn hozc doi ngay té chire vi Covid-19"
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Theo Tran (2018) truong dai dién hiép hoi cc nha tu van to chic tiéc cudi ABC Viét Nam (2018) da khao
sat va cho thiy rang tong doanh thu vé dich vu cudi tai céc thanh phé I6n nhuw Ha Noi, TP.HCM, Pa Néng,
Can Tho di 1én dén 2.5 ty do-la My. Khong dé doanh thu NHTC chi nging lai tai d6, nghién ctru nay da
phan tich nhitng nhan té anh huong dén truyén miéng ciia khach hang nham nang cao hoat dong marketing
cho cac doanh nghiép & hién tai va trong twong lai. Pay 1a khoang chi phi c6 thé xem la ton kém nhat ma
bat cir doanh nghiép nao ciing chap nhan chi tra nhung dbi véi linh vuc NHTC khoang chi phi nay c6 thé
dugc giam lién tuc néu hoat dong truyén miéng ciia khach hang dugc dién ra theo hudng tich cuc va doanh
nghiép c6 thé kiém soét chang.

O Viét Nam, cac nghién cau vé dich vy nha hang tiéc cudi da kham phé nhiéu nhan t6 anh huong dén viéc
lya chon dich vu t6 churc sy kién tiéc cudi dya trén sy nhan thie khach hang lya chon va dat tiéc cudi. Mot
s nha nghién cau tap trung tim hiéu céac yéu té anh huong dén sy hai long, chat lwong dich vu nha hang
tiéc cudi, va nang luc canh tranh (Phuong, 2017). Mt s 16n cac nghién ciru dugc thyuc hién trong luan vin
thac sy, Iuan &n tién si ctia cac hoc vién sau dai hoc tai truong dai hoc ciing tap trung vao céc yéu tb anh
hudng dén lua chon tiéc cudi (Pao, 2016; Phuong, 2017; Truong, 2018). Cac nghién ciru nay ngoai danh
gia mirc d6 anh huang cac nhan td, thi noi dung con lién quan dén céac thdng tin thuc trang ap dung vao mot
doanh nghiép cu thé. Tuy nhién, nghién ctu vé linh vyc dich vu tiéc cudi danh gia chung khong dugc quan
tam nhiéu, cy thé trong danh muc nghién cau trong nudc theo tra khao cong bd khoa hoc vé dich vu dic
thi nay rat han ché, hau hét cac nghién ctru trong nude duoc cdng bd vé linh virc nha hang tiéc cudi tap
trung vao cac yéu tb do ludng danh gia dich vu, su hai 1ong, va mot sé it cong trinh vé chon lua tiéc cudi.
O khia canh khac, cac nghién ctru ¢ nuéc ngoai thuc hién nghién ctru trong linh vuc tiée cudi tap trung hai
huéng nghién ciru chinh bao gdm hudng nghién ciru thir nhat tap trung tiém hiéu vé van hoéa truyén théng
Va tap tuc cudi hoi dia phuong, hudng nghién cau thir hai vé nhan thirc, hanh vi trong viéc trai nghiém,
cam nhan va chon lya dich vu t6 chue sy kién tiéc cudi. Mot trong mau chét quan trong duoc tim thiy trong
cac nghién ctru xac nhan rang nhém tham khao dong vai tro quan trong anh huong dén viéc ra quyét dinh
chon NHTC t6 chtic cho sy kién. Cac nhém tham khao, bao gom ban bé va ngudi than, duoc phét hién cé
anh huong chi phdi dén viéc ra quyét dinh du lich théng qua viéc cung cap thong tin hitu ich va thé hien
gia tri (Gitelson, Kerstetter, & Marketing, 1995). Hon nita, khi mot quyét dinh lién quan vé mot su kién
quan trong c6 nhiéu bén tham vén trong viéc ra quyét dinh, n6 thuong 1a mot quyét dinh cua nhiéu thanh
vién trong gia dinh dya trén su ua thich cta gia dinh. Otnes, Lowrey, and Shrum (1997) nhan thay rang tim
kiém su hd tro tir cha me 1a mot cach tiép can thudng dugc cac cap doi sip cudi s dung dé ra quyét dinh
khi thong tin bi nhiu loan hodc qua tai thong tin trong viéc ra quyét dinh. Nhitng loi gigi thiéu tir ban be,
ngudi than, s thich cua gia dinh va dic biét 1a kinh nghiém cua céc cip vo chong da két hon la nhiing
ngudn thong tin cang ¢ ra quyét dinh.

Nhin nhan chung, cac nghién ciru lién quan nhan dinh vai trd nhom tham khao c6 anh huong dén quyét
dinh chon lya dich vu t6 chuc tiée cudi. Nhu vy, doanh nghiép kinh doanh dich vu té chirc sy kién tiéc
cudi khi xay dyung hinh anh tét dep trong tam tri khach hang, nha quan ly tap trung vao quang bé hinh anh
cua nha hang tiéc cudi théng qua cac khach hang da sir dung dich vu. Nghién cau nay tap trung xem xét cu
thé nhan thac va hanh vi ¢ khia canh truyén miéng caa ngudi ting trai nghiém céc dich vu tiéc cudi. Trén
co s& téng hop, nghién ciu tap trung xac dinh nhitng nhan té tac dong dén truyén miéng cua khéach hang
trong linh vic nha hang tiéc cudi tai Thanh Phd H6 Chi Minh.

2. COSOLY THUYET

2.1. Khai nigm vé Nha hang ti¢c cuéi

Theo Phan (2005) duc két rang theo van hoa cua ngudi Viét Nam, Ié cudi (hay hon I&) dugc xem nhu 1a
mot phong tuc khong thé thiéu trong hon nhan nham théng béo rong réi vé su chap nhan va hodc sy chung
kién cua gia dinh, x3 hoi hay ton gido vé cudc hén nhan cua mot cip doi. L& cudi duoc hiéu 13 mot nghi 18,
va thuong két hop véi mot tiéc cudi dé tro thanh dam cudi hoac 1€ thanh hon. Theo Tay (2007) IE cudi la
mot trong bén nghi 18 quan trong va dugc x4 hoi quan tdm nhiéu hon ca. L& cudi ciia nguoi Viét c6 nhiéu
tha tuc gom: L& dam ngd, L& an hoi, L& rude dau, Tiée cudi, Lai mat (L&, 2007). Nhung theo sy hién dai
hoa cua xa hoi, ngay nay 1& cudi cia ¢ dau va ch ré tuy theo gia dinh, 16i sdng, diéu kién kinh t& ma s&
lwot bo di mot s6 thu tuc khong can thiét nhung van giit lai nét truyén théng vén cé caa dan toc. LE cudi
chinh 1a sy cong b trudec mdi quan hé x& hoi ciia nguoi lién quan chinh trong budi hon hé sau qué trinh
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hoan thanh thii tuc phéap 1y ding ky két hon. Va tiéc cudi ciing c6 thé xem 1a diéu khdng thé thiéu dé dat
dugc mot 18 cudi hoan hao.

DPam cudi 12 mot sy tuong tac dac biét gitra hé thong quan 1y, méi truong xung quanh va khach moi. N6
gilp kich thich nén kinh té va mang lai loi nhuan cao (Daniels & Wosicki, 2020; Getz, 2008). Pam cudi
thuong duoc dinh nghia 1a mot nghi 18 két hon truyén thong, theo d6 cac ciap vo chong gan bé véi truyén
thdng, qué khir va biéu tuong. Su két hop gitra hai ca nhan thuong dwoc cong nhan vé mat phap ly, ton tai
lau dai va tu nguyén, va 1a hdn 18 c6 su tham gia cua cap do6i co dau-chu ré, t than phu mau, quan vién hai
ho va ban bé than thiét (Daniels & Wosicki, 2020).

Tiéc cudi 12 mot bira tiée duoc té chirc sau khi hoan thanh budi I8 cudi, n6 ciing ¢6 thé té chic lién tuc voi
hon 1. Tiéc cudi dung dé chiéu dai cac quan khach, ho hang, ban bé caa cd dau, chd ré. Tuy theo diéu kién
c6 thé cho phép cua hai gia dinh, tiéc cudi cd thé duoc lya chon té chiic & khach san, nha hang két hop tiéc
cudi, hoic cac trung tam t6 chuc tiée cudi va sy kién chuyén nghiép (Le Falher, Gionis, & Mathioudakis,
2015). Van der Wagen (2010) xac dinh mot s6 khia canh ciia mot su kién phai dwoc xem xét khi phat trién
cac thong s6 k¥ thuat vé lya chon dia diém, bao gom co so vat chat va dich vu duoc cung cap, vi tri, sic
chura, chii d& da dang sang tao hozc hinh anh yéu cau, tinh kha dung, va kha nang tiép can.

Nhu vay, nha hang té chuc sy kién tiéc cudi duoc hiéu 14 noi t6 chire, noi dai tiéc cho cac mdi quan hé than
thiét cua ngudi nguoi lién quan chinh té chirc tiéc cudi nhu ngudi than, ban bé, ban bé, ddng nghiép sau
khi hoan thanh cac nghi thirc I8 cudi truyén thong. Nha hang tiéc cudi ¢ nhimng dic trung riéng khong chi
phuc vu thire in, d6 ubng cho khach dén tham dy tiéc ma con phai dap tng nhitng nhu cau khac cua cb dau
va chi ré nhu khong gian cudi, khong gian don khach can trang tri hoa twoi bat mat, can chuan bi banh
kem, rugu sampanh cho cac nghi thirc khac trong tiéc cuéi. Ngoai ra, khéng chi phuc vu tiéc cudi nha hang
con c6 thé phuc vu cé&c budi tiéc chiéu dai khac nhau nhu: hoi nghi tong két, thdi néi, lién hoan, tiéc chiéu
dai. N6 phu thugc vao hinh thirc kinh doanh ma nha hang lya chon (Daniels & Wosicki, 2020).

2.2. Truyén miéng

C6 rat nhiéu dinh nghia truyén miéng - Word of Mouth (WOM) da duoc nghién ciru va dinh nghia hoan
chinh dwoc dua ra lan dau tién bai Arndt (1967). Nha nghién ctru da cho rang truyén théng tryc tiép bang
Ioi néi gitra Mot ngudi nhan va mot ngudi truyén tin lién quan téi mot nhan hiéu, san pham hodc mot dich
vu nao d6 va ngudoi nhan nhan thic réng nhimg thong diép cua nguoi gui co tinh chat phi thuong mai.
Trudce do, theo 1y thuyet truyén thong truyén thong caa Hovland (1948) ¢ bbn yeu t6 quan trong trong giao
tiép xa hoi bao gom nguoi truyén tin (nguoi gui), nhan té kich thich (tin nhén), ngudi nhan, va sy phan
ng hay su phan hdi. Truyén miéng dugc xem nhu mot dang cua truyén thong marketing phi chinh thuc
cuia doanh nghiép khi str dung khach hang nhu 1a mot nguoi phat ngdn va truyén cac thong diép marketing
Westbrook (1987). Anderson (1998) phat biéu dinh nghia v& WOM nhu sau 14 hinh thuc truyén théng
khong chinh thac giira hai bén lién quan toi viéc danh gia vé san pham, dich vu nao dé. Tiép theo do l1a
Silverman (2001) cho rang truyén miéng la sy truyén dat vé san pham va dich vu giira nguoi véi ngudi,
nhiing ngudi nay doc 1ap voi doanh nghiép, di cung cap san pham hay dich vy trong mot hoan canh doc
lap véi doanh nghiép do. truyén miéng khai ngudn tir bén thir ba va dugc truyén tai mot cach tu phét theo
phuong thirc doc 1ap véi nha san xuat hay nguoi ban. Hiép hoi marketing truyén miéng Womma (2011)
(Word of Mouth Marketing Association - WOMMA) da dinh nghia truyén miéng “La hanh dong mét nguoi
tiéu dung thiét 1ap hoic truyén ba cac thong tin lién quan dén marketing cho mét nguoi ti€u dung khac™.
T6m lai, truyén miéng theo mot cach don gian cé thé hiéu 1a sy truyén dat than mat gilra ngudi Voi nguoi
bang tir ngit, loi n6i thdng qua bat ky phuong tién giao tiép nao tur tro chuyén truc tiép mat doi mat, dién
thoai, thu tir cho dén nhitng chia sé qua mang internet, mang truyén thong xa hoi. Noi dung truyén miéng
lién quan dén mot dich vu, mot san pham hay mot thuong hiéu ma nguoi truyén dat d@ mua va st dung.
Nguoi truyén dat ¢ day la nguoi doc Iap, khéng c6 bat ky loi ich gi lién quan dén voi nha san xuét, nguoi
ban. Nguoi truyén dat c6 thé 1a nhitng c& nhan than thiét voi ngudi tiép nhan nhu gia dinh, ban be, nguoi
quen biét hoac la nhirg ngudi khdng than thiét nhu nhitng khach hang di sir dung dich vu hogc san pham,
nhiing chuyén gia vé dich vu hoac san pham. O goc d¢ bai nghién ciu nay, truyén miéng vé NHTC la
nhiing thong tin lién quan dén nha hang nhu sy s tin cay, gia tri chic nang, gia tri twong trung, chat lugng
thuc don va duoc ngudi tiéu dung lan truyén thdng qua nhitng cudc trd chuyén than mat truc tiép hodc qua
céc phuong tién truyén thong dién tar nhu dién thoai, email, mang xa hoi.
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3. GIATHUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
3.1. Giatrichirc ning
Gia tri chue nang dugc dinh nghia 1a tién ich cam nhan dugc c6 duoc tir kha nang cia mot phuong tién thay
thé ddi véi hoat dong chirc ning, cong dung hoic vat chat phan anh chat lugng cua két qua vat chat cua
viéc str dung mot san pham hoic dich vu trén mét loat cac thudc tinh ndi bat nhu gia ca, do tin cay va do
dam bao (Sheth, Newman, & Gross, 1991).
Dua trén nén tang cua Petrick (2002), Chen and Hu (2010) da phan loai gia tri nhan thirc cua khach hang
thanh ca hai gia tri chirc nang va biéu tuong. Gia tri chirc nang dé cap dén danh gia tong thé vé gia tri bao
gom cac dic tinh chit lugng, tién loi va gia ca dap tng nhu cau thuc té cua khach hang. Dé khach hang cam
thay sy hai 10ng va théa man nhu cau thuc té caa khach hang, doanh nghiép can phai ¢ nhiing gia tri vat
chét phu hop véi nhu cau caa khach hang. Néu khach hang hai long khach hang s& truyén miéng tich cuc
va nguoc lai.

Hi: Gi tri chitc nang cé anh hirong tich cuc d@én truyén miéng cua khach hang
3.2. Giatri tugng trung
Theo Chen and Hu (2010), gia tri tuong trung dugc coi Ia nhan thic gla tri kinh nghiém tir quan diém x4
hoi, cam xdc, tham my va danh tiéng, dap tng nhu cau ty nang cao va niém vui cam giac cua khach hang.
Gia tri tuong trung phan anh nhan thirc cia khach hang vé danh tiéng cua nha hang va huong thu su hap
dan tryc quan lién quan dén trai nghiém tiéu ding cta khach hang. Thong thuong, khach hang sé rat chi
trong dén danh tiéng ciing nhu nhirng gia tri trong trung ctia Nha hang tiéc cudéi (NHTC) bai 1& nd s& dam
bao cho nhirng cam két va uy tin cua nha hang danh cho khach hang. Tao cho khach hang su an tam va
thoai mai.

Ho: Gid tri fuong trung cé anh hirong tich cuc d@én truyén miéng cua khach hang
3.3. Chit lweng thue don
Nha nghién cttu Sulek, Hensley, and Quarterly (2004) khang dinh phan quan trong nhat cia toan bo moi
treong nha hang 1a thuc pham. Vao nam 2009, Lee va Choi d3 dinh nghia chit luong thuc don duoc xac
dinh bai chat lwong thuc pham, sy da dang cua thuc don, thanh phan cua thuc don va mé ta caa thuc don.
Theo Namkung, Jang, and Research (2007) nhan dinh trinh bay 1a mot ky thuat sau khi ché bién thuc an,
can trang tri hap dan dé thu hit sy chd ¥ ctua nguoi tiéu dung dé thoa man nhan thic cua khach hang vé
pham chat. B¢ khién khach hang trung thanh véi NHTC khong nhiing can nhiing yéu to vé co s6 vat chat,
danh tiéng, su tin cdy... Ma con phai tap trung vao viéc cai thién chat lugng mon an dé khién khach hang
hai 10ng hon vé& mon an va hién nhién truyén miéng nhimg diéu tét dep cho nha hang.

Ha: Chdt heong thue don cé dnh hwéng tich cue dén truyén miéng cua khach hang
3.4. Lgiich tin cay
Nhitng nha nghién ciu Gwinner, Gremler, and Bitner (1998) md ta nhiing loi ich cua sy tin tuong lacam
thay lo lng, tu tin va tin teéng vao nha cung cip. Khéi niém nay tuong tw nhu sy ty tin cua cac mbi quan
hé chat lwong dugc dua ra bai Hennig-Thurau; and Klee (1997). Niém tin tao ra loi ich cho khach hang s&
thac day su cam két va long trung thanh caa ho d6i véi méi quan hé (Morgan & Hunt, 1999) Va ciing tir
d6 ma nang cao hoat dong truyén miéng cua khach hang nhiéu hon.

Ha: Loi ich tin cdy c6 dnh huéng tich cuc dén truyén miéng cua khach hang
3.5. M@éi trwdng xung quanh
Nhu cau ngay cang ting clia cic nha hang di khién cac chu nha hang tin rang moi truong xung quanh cia
nha hang phai da hap dan dé giir lai khach hang ghé tham nhiéu hon (Xu, 2007). Khéch hang hy vong cac
nha hang s& cung cap cho ho khdng gian thoai méi, chit lwong va tiéu chuan cao (Horng, Chou, Liu, &
Tsai, 2013). Yéu t6 moi truong ciia mot nha hang bao gom: cAc tin hiéu xung quanh, tin higu x& hoi va tin
hiéu thiét ké (Baker, 1986). Mot nghién ctru duoc thuc hién boi (Ha & Jang, 2010) da két luan két qua ma
khi khach hang cam nhan duoc nha hang cé chét luong cao, ho c6 xu hudng hai long hon béi dich vu cua
ho va c6 nhiéu co hoi dé xem xét lai noi nay. Nhan thic ¢6 thé 1a tich cuc hoic tiéu cuc khi xem xét bau
khong khi va c6 thé do d6 dinh hinh mirc d hai long ciia khach hang (Lim, 2010). N6i cach khac moi
truong xung quanh ciing 13 mét trong nhitng yéu t duoc khach hang dé cap dén trong nhitng cau chuyén
hang ngay, nhung né co loi cho doanh nghiép hay khdng tuy thudc vao nhan thirc ma NHTC tao nén cho
ho.

Hs: Méi trwong xung quanh ¢ anh hwong tich cure dén truyén miéng cua khach hang
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3.6. Tam trang tich cuc

Theo Bambauer-Sachse and Gierl (2009), tdm trang ciia khach hang c6 thé c6 anh huong truc tiép dén sy
phan xét ho khi khong nhan thirc dugc thong tin san pham va tam trang cua khach hang cang tich cyc thi
viéc danh gia san pham hoic dich vu cua doanh nghiép cang tot. Tam trang duoc gay ra béi nhidu yéu to,
chang han nhu su tuong tac véi nhan vién dich vy, méi trudng phuc vu méi truong va truyén thong hoic
quang cao Bambauer-Sachse and Gierl (2009). Khi tam trang tich cuc khach hang s& c6 nhitng nhan xét tét
danh cho nha hang tir 6 truyén miéng mién phi va gitp nha hang cé thém nhiing khach hang méi trong
tuong lai.

He: TAm trang tich cuc c6 dnh hwong tich cuee dén truyén miéng cua khach hang

3.7. Mb hinh dé xuat

i tri chire Lo ich tin cay
a HI+ C d
nans ™ H4+
Gia tri tuong H2+ A H>+ Moi trudong xung
»  Truyén miéng —
trung quanh
H3+ H6+
Chat luong thuc / \ Tam trang tich
don cuc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru nay st dung két hop phuong phap nghién ctru so bd va nghién ciru chinh thie, duoc thyc hién
thong qua cac giai doan nhu sau:

Giai doan 1: Cin cir vao ly thuyét nghién ctru cling vai viéc str dung cac mé hinh, ly thuyét kinh té, nguoi
nghién ciru di tién hanh nghién ciru dinh tinh so bo dé chon ra cac bién va nhém bién quan séat phu hop véi
mo hinh d3 xay dung. Bén canh d6, chinh sira ndi dung va tir ngir sao cho dé hiéu véi dbi tugng khao sét.
Cu thé 1a phong van dbi mat va thao luan nhom - tong sé dap vién 1a 12 ngudi.

Giai doan 2: Sau khi xay dung bang cau hoi khao sét lan 1, nguoi nghién ciu tién hanh nghién cau dinh
lwong so bd dé loai bo mot sb bién khong du kha ning tin cdy. Bang cach khao sat so bo khoang 30 ngudi
trong d6 bao gdm 12 da phong Van trong giai doan 1. Thu thap du sb lugng bang khao sat, nguoi nghién
ctru nhap dir liéu vao phan mém SPSS, kiém dinh hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha va loai bo cac bién khong
dat tiéu chuan.

Giai doan 3: Dya vao cac nhdm yéu té cua hoat dong truyén miéng, ngudi nghién ciru di tién hanh thiét ké
bang cau hoi khao sat khach hang (nghién ciru chinh thirc) gom ba phan: phan dau la san loc nham mé ta
dbi twong khao st rd rang hon. Phan tiép theo Ia ni dung chinh bao gdm nhirng cau hoi lién quan dén céc
nhan t6 tac dong truyén miéng cua khach hang trong linh vyc Nha hang ti¢c cuéi (NHTC) duoc do luong
bang thang do Likert 5 diém. Va phan cudi cing la théng tin nhan khau hoc dua trén cac cau hoi ngan,
nhiéu lra chon. Vi thoi diém thuc hién nghién ctu, nuéc Viét Nam néi chung va TP.HCM néi riéng dang
phai chiu sy nguy hiém tinh mang béi dich bénh Covid 19 nén ngudi nghién ciru da quyét dinh khao sét
biang cach phat phiéu cau hoi truc tuyén - Google biéu mau nhim dam bao sirc khoé va an toan theo su quy
dinh caa UBND TP.HCM.

Giai doan 4: Tién hanh khao séat va nhap liéu. Két qua khao sat duoc nhap liéu va ding hé sé Cronbach’s
Alpha dé kiém dinh muc do tin cay cua cac bién va nhém bién trong thang do, su twong quan ctia cac bién
v6i nhau, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc st dung dé nhan dién céc bién quan sat va kiém dinh
c4c nhan t6 anh huong sao cho phu hop. Bong thoi sir dung phuong phap phan tich hdi quy tuyén tinh da
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bién dé xac dinh muc do tac dong cua tirng nhan td dén truyén miéng ciia khach hang trong linh vuc NHTC
thong qua két qua phan tich bai hé sé Beta. Sau d6 phan tich tong hop, théng ké cac sé lidu, st dung phuong
phap dién dich - quy nap dé két luan va dua ra ham ¥ quan tri.

Déi twong khao sat 1a khach hang da timg dén tham gia tiéc cudi va khach hang da ting to chirc tiéc cudi
tai cac NHTC nao d6 trong khu viuc TP.HCM. Phuong phap chon mau thuan tién phi xac suat duoc ap dung
bai tinh pht hop ctia phuong phap chon mau nay di véi dé tai. Tuy nhién véi tinh hinh dich bénh Covid
19 dién bién phuc tap, ngudi nghién cau khdng thé trao tan tay bang cau hoi khao sat cho khach hang nén
da str dung Google biéu mau dé thu thap thong tin. Day ciing 1a diém han ché 16n nhét cia bai nghién ctu.
Dé khic phuc va han ché nhitng sai s6t anh huong dén su tin cay caa phiéu khao sét, nghién ctru da tim va
giri lién két biéu mau cho nhiing ddi twong c6 nhu cau cudi va timg tham duy tiéc cudi trong nhing hoi —
nhom khac nhau, tan dung ngudn luc ban bé, sinh vién cac truong dai hoc dé thu thap thong tin. Ngoai ra,
vao nhirng trang website hay trang Page Facebook cua nhitng NHTC nham tiép can nhirng khach hang va
dé nghi duoc khao sét truc tuyen Ngoai ra, ngudi nghién ctru ciing thiét 1ap cudi bang khao sat noi dung
kéu goi khao sat, dé tim kiém su gitip d& cua cac khach hang. Cu thé, vai mot ddi tugng ban dau, nhd ho
gidi thiéu cho mét hodc nhiéu ngudi ké tiép va tiép tuc gidi thiéu dén chc dbi tugng khac théng qua bang
hoi trén Google biéu mau.

Thoi gian thu thap tir thang 03 dén thang 05 nam 2020 da thu vé duoc 183 phiéu khao sat. Ngoai ra, nghién
ctru nay da sir dung SPSS 20.0 dé cung cap thém cac chi sé day du, phd hop cho céu triic mo hinh, do d6
mang lai két qua thuc nghiém vuot troi Hair, Celsi, Ortinau, and Bush (2010). T4t ca c4c bién dugc do bing
céch str dung thang do Likert 5 diém trong d6 (1) Hoan toan khong dong v, (2) Khong dong v, (3) Khang
y kién, (4) Pong ¥ va (5) Hoan toan dong y.

5. KET QUAVATHAO LUAN
5.1. Keét qua nghién ciu
5.1.1. Piac diem mau nghién ciu

Bang 1. Kich ¢c& mau nghién ciru (n = 183)

Giéi tinh TAn suiit % Hoc vén TAn sufit %
Nam 78 42.6 Pho thong trung hoc 35 19.3
Nit 105 57.4 Trung hoc / Cao ding 52 28.7
Tudi Dai hoc 78 43.1
<25 49 26.8 Sau dai hoc 16 8.8
25 - 34 46 25.1 Thu nhéip
34 - 44 50 27.3 < 5.000.000 67 36.6
> 44 38 20.8 5.000.000 - 10.000.000 73 39.9
10.000.000 - 15.000.000 30 16.4
> 15.000.000 13 7.1
Bang 2. S6 luong va ti 1& dap vién tra 101 cac nhom yéu té san loc
Céc nhém yéu t6 san loc Yéu té S0 lugng Ty 18 (%)
dap vién
Tham du tiéc cudi 102 56
Muc dich dap vién dén NHTC Tién hanh hon 12 28 15
Tham khao/bit tiéc 53 29
. o Dudi 2 thang 35 19
Thoi gian lan cudi dén NHTC
Tur 2 - 6 thang 60 33
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Trén 6 thang 88 48

Duéi 3.500.000d 46 25
Chi phi/ban ti¢c da phuc vu dap vién Tir 3.500.000d — 6.000.000d 120 66

Trén 6.000.0004 17 9

5.2. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Thdng qua nghién ciru dinh tinh va dinh lugng so bo, ngudi nghién ciru 6 duoc thang do hoan chinh. Bé
nghién cau cac nhan t6 tac dong dén truyén miéng cua khach hang trong linh vuc Nha hang tiéc cudi
(NHTC) tai TP.HCM. Bai nghién ctiu tién hanh kiém dinh Cronbach’s Alpha cac nhén t6 anh huong dén
truyén miéng cua khach hang véi 6 nhan tb va 26 bién.

Sau khi thu thap thdng tin tir 183 phiéu khao sat, ngudi nghién ciru tién hanh nhap dir liéu vao phan mém
SPSS, dé phan tich d6 tin cay cia thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Theo két qua phan tich cho
thiy mot s chi bao khong dat tiéu chuan chang han nhu SV3 c6 hé sb twong quan bién téng 1a 0.119, nho
hon 0.3. Bén canh d6, viéc loai bo chi bdo nay thi hé s Cronbach Alpha ciing ting 1én, nén loai bo n6 ra
khoi nhdm. Sau khi loai bo chi bao nay, ta tién hanh phan tich lai Cronbach Alpha ting 1én 0.749 (I6n hon
0.6) va cac hé sb tuong quan bién tong déu thoa man Ion hon 0.3, do d6 nhan té Gia tri twong trung va 3
chi béo (SV1, SV2 va SV4) s& duoc sir dung dé phan tich nhan to.

Tuong ty truong hop nhan té trén, nhan té Chat lwong thuc don loai bo chi bado MENUA4 vi ¢6 hé sb twong
quan bién téng 1a 0.137, nho hon 0.3. Khi loai bo chi b4do MENU4, hé s6 Cronbach’s Alpha cua bién tong
tang 1én 0.748. D4i vai nhan té Mai truedng xung quanh can loai bo chi bdo AMA4 vi khi loai bo chi bao nay
hé s6 Cronbach’s Alpha cua bién tong ting 1én 0.817. Nhitng chi bao ctia nhan t6 con lai déu c6 hé sb twong
quan bién tong 16n hon 0.3.

Két qua cudi cung cua kiém dinh do tin cay ciia Cronbach’s Alpha (bang 3) cho thdy céc chi bao déu co hé s6
trong quan bién tong I6n hon 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac nhan t dao dong tir 0.7 - 0.8. Theo (Trong
& Ngoc, 2005) véi muic Cronbach’s Alpha nhu trén ching to thang do dang xay dung dat do tin cay.

Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha mau khao st so bo cua tirng nhém nhan tb

Nhan té Tén bién C_r"(onbach’s Alpha tirng | Cronbach's Ngyon kham
bien Alpha khao

FV1 0.620 (ngié';'“"'-'e”
Gié tri chire néing (FV) Fv2 0.575 0.797

FV3 0.618 Nghién ciru so bd

FVv4 0.621

Sv1 0.569 Che-Hui-Lien
Gia tri twgng trung (SV) SV2 0.592 0.749 (2018)

SV4 0.574 Nghién ciru so bd

MENU1 0.578 . .
Chét lwgng thue don (MENU) | MENU2 | 0.538 0.748 g‘g’leg;‘ Karki

MENU3 | 0.605

CONFI1 | 0.635 Hennig-Thurau
Loi ich tin cdy (CONF) ggmi:é 8215 0.806 (2002)

CONFI4 1 0.631 Nghién ciru so bd

AM1 0.631 . .
Maéi trwdong Xung quanh (AM) AM?2 0.681 0.817 ?Zlgleg)h Karki

AM3 0.697

MOODL | 0610 Che-Hui-Lien
Tam trang tich cuc (MOOD) MOOD2 | 0.570 0.756 (2018)

MOOD3 | 0.587
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WOM1 0.554 —
WOM2 | 0.540 0.731 égi—é;'ul-Llen
WOM3 0.576 -

Nguan: Két qua phan tich cronbach alpha mau di liéu thu thap

Truyén miéng
(WOM)

5.3. Phan tich nhan t6 EFA

Theo tac gia Trong and Ngoc (2005), khi thuc hién phuong phap phan tich nhan t6 (EFA) cho cac kiém
dinh dugc dam bao:

Nhan t6 doc 1ap: Hé s tai nhan té (Factor Loading) cua cac bién phu thuge déu > 0.5 cho thay rang céc
bién quan sat déu c6 y nghia thuc tién. Hé s6 KMO = 0.798 > 0.5 nén phan tich nhan t pha hop. Hé s6 Sig
(Bartlett’s Test) = 0.000 < 0.05 nén cac bién ciia cAc nhom nhan té doc lap ¢ tuong quan trong tong theé.
Hé s6 Eigenvalues total = 1.094>1, dai dién cho phan bién thién duoc giai thich boi méi nhan t6, thi nhan
t6 rat ra co y nghia tom tit thong tin tot nhat. Két qua bang téng phuong sai trich, cho thay hé s6 Eigenvalues
cumulative = 67.555% > 50%. Diéu ndy chung té 67.555% bién thién cua cac bién quan sét trong bién doc
lap duoc giai thich boi 6 nhan té.

Bang 3. Két qua EFA nhém bién doc lap

Bién quan sat Bién dgc 13p

CONF FV AM MENU MOOD sV
CONF14 790 153 .089 024 .068 117
CONFI1 788 .096 136 .037 -.183 .058
CONFI2 763 .053 .088 146 .065 110
CONFI3 727 .076 216 176 .099 022
Fv4 131 796 155 -.038 114 .065
FV1 024 743 183 259 .068 .060
FV3 170 729 120 203 102 104
Fv2 076 .690 .190 .057 074 224
AM2 134 225 .828 067 .010 .068
AM3 196 192 816 -.054 .045 164
AM1 201 205 736 121 158 107
MENU3 .099 172 043 811 -.035 .008
MENU1 .067 .096 127 .804 018 108
MENU2 152 076 -.054 752 -011 .079
MOOD1 -.038 .070 .087 .070 831 042
MOOD3 .096 071 .108 -.050 .802 .093
MOOD2 -.010 147 -.022 -.043 783 121
Svi 125 .082 .036 -.001 187 801
Sv2 102 136 223 -.006 .062 784
Sv4 .060 175 .060 270 031 757
KMO = 0.798, Sig. Bartelt's Test of Sphericity = 0.00
Téng phwong sai trich = 67.555
Eigenvalues = 1.094

Nhan tb phu thugc: Hé sé tai nhan té (Factor Loading) cuaa c&c bién phu thudc déu > 0.5 cho thay ring céc
bién quan sat déu co ¥ nghia thyc tién. Hé s6 KMO = 0.684 > 0.5 nén phan tich nhan té phi hop. Hé s6 Sig
(Bartlett’s Test) = 0.000 < 0.05 nén cac bién ciia c4c nhém nhan té phu thude co tuong quan trong tong thé.
Hé sb Eigenvalues total = 1.958 >1 cAc bién quan sat dat yéu cau dai dién cho phan bién thién duoc giai
thich boi nhan t6 tao thanh. Két qua bang tong phwong sai trich, cho thay hé s Eigenvalues cumulative =
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65.269% > 50%. Diéu ndy chimg to 65.269% bién thién ciia cac bién quan sat trong bién phu thudce dugc
giai thich boi 1 nhén to.
Bang 4. Két qua EFA bién phu thugc

Bién quan sat Bién phu thudc
WOM3 0.821
woM1 0.806
WOM?2 0.796

KMO = 0.716, Sig. Bartelt's Test of Sphericity = 0.00
Tong phuong sai trich = 67.555

Eigenvalues = 1.094

Nguon: Két qua phan tich EFA mau dé liéu thu thdp

Nhu vay, nghién ctru di danh gia dugc do tin cdy cua thang do va gia tri hoi tu cua cac thang do trong
nghién ctru. Cac thang do nay c6 thé dugc st dung trong nghién ctru dinh lwong tiép theo.

5.4. Phén tich tuwong quan va héi quy tuyén tinh

Thong qua bang 4, nguoi nghién ciru nhan thy rang hé sé tuong quan cua cac bién duong nén cac bién co
méi tuong quan thuan voi nhau. Cuy thé ¢d su trong quan kha chit ché giira truyen miéng vai gia tri chuc
nang va gia tri teong trung. Nhitng nhan t6 con lai c6 sy twong quan Voi truyen miéng & murc trung binh.
Nghién ctu thuc hién hoi quy boi dé co thé quan sat va danh gia cac nhan t6 ¢6 anh huong va khong cé anh
hudng dén phuong trinh hoi quy. Két qua bang 4 nhu sau:

Hé s6 R Square (R binh phuong - R2) = 0.537 nghia 1a mé hinh hoi quy tuyén tinh boi vira duoc xay dung
phu hop véi tap dix liéu 1a 53.7% hay noi cach khac la véi tap dix liéu thu thap duoc thi khoang 53.7% cua
bién sb. Truyén thong truyén miéng c6 thé duoc giai thich boi 6 nhan té doc 1ap 1a (1) Gia tri chire ning,
(2) Gid tri twong trung, (3) Chét luong thuc don, (4) Loi ich tin cy, (5) Méi trudng xung quanh va (6) Tam
trang tich cuec.

Hé sb Adjusted R Square hay con goi 1a R binh phwong hiéu chinh (R2 hiéu chinh) n6 phan &anh mutc do
anh huong cua cac bién doc 1ap 18n phu thudc. Cu thé, 6 nhan té doc 1ap dua vao 52.1% > 50% su thay doi
cta nhan té phu thudc con lai 47.9% 1a do cac nhan t6 ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién.

Két qua kiém dinh Durbin - Watson ¢6 d = 1.816, véi 6 bién doc 1ap va 183 phiéu quan sat s& c¢6 dL = 1.613
va dU= 1.735. Nhu vay, dL=1.613< d=1.816 < 4 — dU=2.265 (Mién chap nhan gia thuyét khong c6 tuong
quan chudi bac nhét). Do d¢, ta c6 thé két luan 1a khong c6 twong quan chudi bac nhit trong md hinh nghién
ctu hay mé hinh khéng c6 hién tugng tu twong quan.

Pai lugng thong ké F trong bang phan tich phuong sai (ANOVA) dugc dung dé kiém dinh su phi hop cua
mé hinh hoi quy vai tong thé. Ta thy trong két qua kiém dinh nay c6 muc y nghia Sig. = 0.000 < 0.01 (a
=0.01) nén cho thay md hinh héi quy boi vira xay dung 1a phi hop veéi tong thé nghién ciru va cé thé duoc
str dung. Ngoai ra, con cho thiy cac bién doc lap trong mé hinh cé tuong quan véi bién phu thugc.

Trong bang kiém dinh hé s6 hdi quy c6 tat ca la 6 nhan tb 1a: gié tri chic néng, gié trj tugng trung, chét
luong thuc don, loi ich tin cay, mdi truong xung quanh va tam trang tich cuc c6 gia tri mic y nghia Sig <=
0.05 nén céc bién nay c6 twong quan vai bién truyén miéng véi do tin cay 1a 95%. Thém vao do, cac h¢ s6
ho| quy chuin hoa (Beta - Standardized Coefficients) cua cac blen nay déu mang ddu dwong thé hién cac
yéu to nay trong mo hinh hdi quy c6 anh huéng thuan dén truyén miéng.

Hé s6 phong dai phuong sai VIF (Variance inflation factor — VIF) déu nhé hon 2. Dya trén nhan dinh cua
Hair, Black, Babin, and Anderson (2014) cho thay cac bién doc lap trong md hinh nghién cuu khong co
quan hé chat ché véi nhau nén khong xay ra hién tugng da cong tuyén. Do d6, mdi quan hé giira cac bién
doc lap khong anh huong dén két qua giai thich caa mé hinh hoi quy.

M6 hinh hoi quy thé hién rd sw anh huéng cua cac nhan t6 dén truyén miéng va 1a co so dé dua ra nhiing
giai phap nang cao truyén miéng cua khach hang dbi véi cac doanh nghlep kinh doanh trong linh vuec Nha
hang tiéc cudi. Néu nhu cac nhan té khac duoc gitr nguyén thi thay ddi trong “Gia tri chirc ning” s& tao nén
su thay doi lon nhét trong “truyén miéng” (cac yéu to vé Gia tri chirc nang tang 1én 1 don vi thi truyén
miéng sé tang 1én 0.283 don vi va nguoc lai) do d6 nha hang can ch trong dén nhan t4 nay hon. Twong tu
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cho céc nhan t6 khac, theo thir tir tir cao dén thap Ia Gia trj chirc nang, Gi tri twong trung, Tam trang tich
cuc, Moi truong xung quanh, Lgi ich tin cay va Chat luvgng thuc don.

Bang 5. Bang tong hop phén tich twong quan va hdi quy tuyén tinh.

t Pearson gita WOM_M | Beta - § si VIF Thir tw

V@i c4c nhan to (B chuan hod) g anh huwéng

(Constant) | -0.637 0.525

FV M 4506 | F=0576" 0.283 0.000 | 1.501 |1

- ' sig. 0.000 ' ' '

r =0.500™

SV_M 4.052 sig. 0.000 0.232 0.000 1251 | 2
r =0.318™

MENU_M 2.014 sig. 0.000 0.112 0.046 1.170 | 6
r =0.413"

CONFI_M 2.689 sig. 0.000 0.156 0.008 1.277 |5
r =0.491™

AM_M 2.589 sig. 0.000 0.161 0.010 1464 | 4
r=0.378"

MOOD_M 3.839 sig. 0.000 0.208 0.000 1113 | 3

R Square = 0.537

(R binh phuong)

Adjusted R Square = 0.521

(R binh phuong hiéu chinh)

Durbin-Watson (d) = 1.816

F (Anova) = 33.989

Sig (Anova) = 0.000

Nguon: Két qua phan tich hoi quy mau di liéu thu thdp

M® hinh cho thiy séu bién doc 1ap déu anh huong thuan chiéu dén hoat dong truyen miéng ciaa khach hang
¢ do tin cdy 95% (sig.<0.05). Qua phuong trinh hdi quy, ching ta thiy rang néu giit nguyén cac bién doc
lap con lai khong dbi thi:

Gia tri chirc nang (B=0.283) Ia nhan t6 c6 hé s6 tuong quan cao nhat. Bieu nay ching to hoat dong truyen
miéng cua khéch hang sé tang 1én rat nhidu néu cac doanh nghiép st dung hitu ich Gia tri chirc ndng.

Gia tri tugng trung (B =0.232), m¢t doanh nghiép c6 danh tiéng, su ndi tiéng sé thuc day nhiéu hon hoat
dong truyén miéng caa khéch hang.

Tam trang tich cuc (B =0.208), diéu nay c6 y nghia rang dé viéc truyén miéng cua khach hang dugc ting
I&n can phai chd trong dén tam trang cua khach hang. Néu khach hang khong cé tam trang tich cuc dong
nghia véi viéc ho s& truyén miéng nhitng thong tin tiéu cuc vé doanh nghiép.

Méi truong xung quanh (B =0.161), mo1 truong xung quanh cling la mot trong nhiéu céc yeu t6 c6 anh
huong dén viéc truyén mleng cua khach hang. Méi truong xung quanh sach sg, trang tri bat mat s& gay dugc
su chi y ciia khach hang va khién cho ho truyén miéng.

Su tin cay (B =0.165), khach hang s& truyén miéng tich cuc cho Nha hang tiéc cudi néu nha hang tao dugc
niém tin, tin cay véi khach hang.

Chit lugng thuc don (B =0.112), tuy nhan t6 ndy anh huéng yéu nhét dén truyén miéng Nha hang tiéc cudi
nhung khong vi thé ma doanh nghiép khdng chi y va cai thién chét luong thirc a an, mau sdc mon an va cach
trinh bay mon an dé thu hit khéch hang quay trg lai hozc gioi thiéu cho cac méi quan hé xung quanh.

Bang 6. Kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Ndi dung Két qua
H, Gi4 trj chirc ning c6 anh huong dén truyén miéng cua khach hang | Chép nhén
H, Gié tri twong trung c6 anh hudng dén truyén miéng cua khach hang | Chép nhan
H, Chat lugng thuc don c6 anh huong dén truyén miéng cua khach hang | Chap nhén
H, Loi ich tin cay c6 anh huong dén truyén miéng cua khach hang Chiép nhan
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H, r1]\;1[;]);J truong xung quanh ¢6 anh huong dén truyén miéng cuaa khach ChAp nhin
H, TAam trang tich cuc c6 anh huong dén truyén miéng cia khéch hang | Chap nhan

Nguon: Keét qua tong hop phan tich mau diz lidu thu thap
6. KETLUANVAHAMY QUAN TRI
6.1. Kétluan
Thi truong tiée cudi theo xu hudng ngay cang phat trién va canh tranh, viéc thu hat khach hang dat tiéc
cudi da tre thanh muc tiéu hang dau cua doanh nghiép kinh doanh t6 chuc su kién tiéc cudi. Bén canh céc
nha hang chuyén t6 chirc sy Kién tiéc cudi, thi dbi vai cac nha hang Ion chuyén té chie sy kién néi chung,
loi nhuan tir kinh doanh t6 chirc su kién tiéc cudi khong ngimg ting 1én. Mic du, tac dong cia linh vuc nay
dén viéc tang loi nhuan kinh doanh cua cac doanh nghiép to chtc su kién, tuy nhién, van it cong trinh
nghién ciru nghiém tdc vé linh vyc ndy ¢ Viét Nam. Nghién ciru ndy nham b sung Iy thuyét con khoang
trng bang cach diéu tra nhan thic khach hang trai nghiém dich vu tiéc cudi, xac dinh cac nhan té anh
hudng dén truyén miéng, co s& quan trong cho cac cap doi mai cudi chon lya doanh nghiép to chuc su kién
tiéc cudi.
Dir liéu thu thap thdng qua khao séat khach hang tai Thanh phé H6 Chi Minh. Phan tich di liéu cho thay gia
tri chic ndng, gia tri twong trung va tim trang c6 anh huang manh nhat dén viéc truyén miéng tich cuc vé
dich vu t chuc tiéc cudi ciia doanh nghiép. Tom lai, muc tiéu cua nghién ciu hién tai da dat dugc dya vao
két qua nghién ctu cho thdy ndi bat tim quan trong cua cac nhan té chinh anh huéng dén truyén miéng
trong linh vuc kinh doanh t6 chirc su kién tiéc cudi.
6.2. Hamy khoa hec
Nghién ciru hién tai dua ra nhiéu ham y khoa hoc vé& mit Iy thuyét. Pau tién, dong gop vao co so 1y luan va
quan 1y trong linh vyc kinh doanh té chic sy kién tiéc cudi bang cach néu bat nhan thic khach hang trai
nghiém dich vu tiéc cudi t6 chirc sy Kién tiéc cudi va xac dinh cac nhan té chinh cia nd anh hudng dén y
din truyén miéng. So vai cac nghién ciu trude do, da phan chi tap trung vao céc thudc tinh lya chon trong
dja diém t6 chuc dam cudi (Daniels va Loveless, 2007; Lau va Hui, 2010; Daniels va cong su, 2012). O
Viét Nam, nghién cttu nay bo sung can thiét nhiing ly luan con thiéu trong diéu tra nhan thic caa khéch
hang st dung va trai nghiém dich vu nha hang tiéc cudi lién quan dén truyén miéng. Thu hai, nghién ciu
xé4c dinh mot s6 nhan té anh huéng dén ¥y dinh hanh vi trong dong voi nghién ciru cia Basri (2016) chat
luong thuc don, mdi truong xung quanh va lgi ich tin cay. Tom lai, két qua nghién ctru cing ¢ va ma rong
két luan cac nghién ctru truéc rang khi doanh nghiép kinh doanh linh virc nha hang tiéc cuéi mudn khach
hang ting mirc d6 truyén miéng tich cuc cua khach hang thi nha quan tri NHTC phai quan tim dén loi ich
tin cay va tdm trang cua khach hang, dac biét la gia tri chirc nang va tuong trung cua nha hang tiéc cudi.
Theo nhu két qua nghién ciru cho thay gié tri chirc ning c6 tac dong manh mé nhat ddi véi truyén miéng
cuia khach hang va diéu nay rat phi hop vai thuc té.
6.3. Hamy quan tri
Nghién ctu nay lam ndi bat thuc té cua linh vuc kinh doanh t chirc su kién tiée cuéi thdng qua viéc xac
dinh mdi quan hé giita cac thudc tinh chinh ciia truyén miéng. Vin hoa cha nghia tap thé nguoi Viét Nam
dwra trén chi s6 Hofstede vé cha nghia tap thé 1a 80/100 twrong ddng vai Trung Qudc 1a 80/100 va Han Quéc
1a 82/100 theo sé liéu cua hofstede (Insights, 2021), do vay dam cudi cia ngudi Viét Nam ciing c6 dic
diém 1a c6 rat nhiéu khach duoc moi s0 voi phuong tay, day la co hoi tuyét voi dé tang loi nhuan cua
NHTC. Ngoai ra, nghién ciu nay cung cap mot s6 ham y chién lugc cho cac nha quan Iy NHTC quan tam
dén chlen lugc Marketing va gop phan déang ké vao sy hiéu biét caa nhom tac gia vé tam quan trong cua
céc yéu t6 thugc tinh anh hudng dén truyén miéng.
Nghién ctru thuc nghiém tung ho phat hién rang gia tri cam nhan bao gom gia tri chirc nang va gié tri tuong
trung dong mot vai tro quan trong trong viéc anh huéng dén truyen miéng cua khach hang (Cronin va cong
sw, 2000; McDougall va Levesque, 2000). Cac phat hi¢n ngu y rang nguoi lam Marketing khong nhiing
canh tranh vé gia ca, vi tri va chat Jluong cua gia tri chie ndng, ma con chu trong dén tao sy khac biét san
pham va dich vu cua ho voi cac ddi thu canh tranh khac bang cach cung cap nhan thuc gia tri trong trung
Xuét phét tir cac khia canh xa hoi, cam xdc, tham my va danh tiéng dé thu hat va giir chan khach hang. Do
d6, nguoi ta tin rang cac mdi quan hé giita gia tri dwoc cam nhan caa khach hang sé dwoc hiéu thau dao hon
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VGi cac nhan thic vé gia tri chirc ning va tuong trung, dac biét dugc tang cuong bai cac loi ich quan hé
trong mét cudc canh tranh ngay cang tang.

Nghién ctu thuc hién véi muc tiéu phan tich cac nhan t6 cua hoat dong truyén miéng trong linh vuc Nha
hang tiéc cudi tai TP.HCM. Dya trén két qua nghién ciru va theo Sernovitz (2012), dé c6 duoc mot ké
hoach marketing truyén miéng tét thi can phai di qua cac buéc sau. Mot 1a di tim ngudi néi; hai 1a xay dung
chu dé truyén miéng; ba 1a xac dinh cac cong cu truyén miéng can duoc sir dung; bon 1a tham gia vao cudc
tro chuyén va nam la thwong xuyén theo dbi cac cudc tro chuyén.

6.4. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nhu rat nhiéu nghién ctiu khac, nghién ctru “Nhitng nhan tb tac dong dén truyén miéng cia khach hang
trong linh vyc Nha hang tiéc cudi (NHTC) tai TP.HCM” ciing c6 nhitng han ché va 1oi khuyén nghi cho
cac nghién cau tiép theo:

Khi khao sé&t nghién ciru duoc thuc hién trong khi ¢6 dai dich Covid 19, didu nay dong nghia véi viéc tiép
xuc mat d6i mat véi khach hang 13 khong thé, cha yéu thong qua Google biéu miu va cac kénh mang xa
hoi nén tinh chinh xac va do tin cay khi khach hang danh gia tirng cau hoi ciing s& bi han ché phan nao.
Nghién cau nay chi thyc hién dbi voi khach hang da tirng tham du tiéc cudi hay di tirng to chuc tiée cudi
tai mot NHTC nao d6 & TP.HCM, kha ning tong quat héa cua nghién ciru s& cao hon néu lap lai co ciu
mau trén pham vi toan quéc. Mot huéng nghién ctu khéc co thé tiép néi nghién ciu nay la tim hiéu xem
liéu c6 sy khéc biét trong cac nhan té tao dong dén truyén miéng giira nhitng nguoi dang sdng & thanh thi
véi khu vye ndng thén. Hay mot huang nghién ciru khac tach doi tugng khao sat thanh hai d6i tuong khac
nhau dé tiép can cu thé vé cac nhan té tac dong dén ting ddi twong.

C6 thé noi day 1a mot bai nghién ctu khoa hoc vé linh vuc NHTC tai TP.HCM. Ciing 1a mot bai nghién
ctru dugc ké thira phat trién tir bai nghién ctru trudc. Su tham khao tir cc nha nghién ciu vé linh vuc nay
ciing c6 nhitng han ché trong qué trinh nghién ciru. Thém vao do, bai nghién ctru ké thira cua cac nha nghién
ctru thudc nhiéu linh vire khéc nhau, tily vao ting thoi diém nghién ciru va thi truong nghién ciu ma cé thé
ap dung lam mé hinh nghién ciru. Nhitng nghién ctu tiép theo can phai tim hiéu va nghién ctu ki vé ly
thuyét trude khi dua ra md hinh vi d6i khi nhimg quan diém khong c6 sy dong nhét dan dén két qua khong
dat yéu cau.
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