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Cam xuc tiéu cuc la bién sé quan trong déi véi nganh kinh doanh dich
vu Vi cdm xUc tiéu cuc cé thé dan dén nhitng hanh vi déi phé khac
nhau, qua d6 anh hudng dén long trung thanh, khach hang cling nhu
hinh anh va danh tiéng cta nha cung cap dich vu. Tuy nhién, cac loai
hinh cam xUc tiéu cuc va hanh vi déi pho thudng dudc xem xét mot
céch riéng ré dan dén su hiéu biét khéng toan dién. Nghién clu nay
dugc thuc hién nham dién vao khoang tréng noi trén thong qua viéc
dé xuat va kiém dinh méi quan hé nhan qua gilta cac cdm xdc tiéu cuc
(giagn dit, chan nan, héi tiéc) véi cac hanh vi déi pho (than phién, chia
sé trai nghiém tiéu cyc va y dinh chuyén déi) trong bai canh kinh doanh
dich vu nha hang. S dung mo hinh cdu trdc tuyén tinh binh phuong
nho nhat tiing phan (PLS-SEM) vSi phan mém SmartPLS trén mét mau
404 thyc khach & TP. H8 Chi Minh, két qua kiém dinh cho thay cam xuc
gian di va chan nan lan lugt cd anh hudng nhiéu nhat dén hanh vi than
phién va y dinh chuyén dai, trong khi dé, cdm giac haéi tiéc dan téi y
dinh chuyén déi va chia sé trai nghiém tiéu cuc. Do d6, nghién clru cé
nhitng déng gép quan trong vé mat hoc thuat va ham y quan tri.

Abstract

Negative emotions are an important variable for the service industry
because they can lead to different coping behaviors that affect
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consumer loyalty as well as image and reputation of service providers.
However, negative emotions and coping behaviors are often
investigated partially or separately, thus leading to incomplete
understanding. This study is conducted in order to fill this gap by
proposing and testing the causal relationship between negative
emotions (anger, frustration, regret) and coping behaviors (complaint,
negative eWOM and switching intention) in the context of restaurant
service industry. By using the partial least squares structural equation
modelling (PLS-SEM) with SmartPLS software for a sample of 404
consumers in Ho Chi Minh City, the results show that anger and
frustration have influence on the complaint and switching intention,
while regret leads to the switching intention and negative eWOM. Thus,
the research has important academic and practical implications.

1. Gidi thiéu

Xu huéng phét trién cua cac nén kinh té trén thé gigi thuong gén lién véi su tiang truong va ty
trong dong gop cua khu vuc dich vu. O Viét Nam, ting truang cua khu vuc dich vu lién tuc ting cao
hon mirc ting truong GDP. Chi tinh riéng nam 2016, khu vuc dich vu tiép tuc gitr duoc da tiang truong
Vi 6,98%, cao hon mirc tang truong 6,21% cia GDP, dong thoi, nganh dich vu dong gop gan 50%
vao ting trudng, cao hon nhiéu so Véi giai doan 2006-2010 vaéi mirc dong gop 40% (Nguyén Thi
Xuén & Pham Thuy Duong, 2017). Trong cac nganh dich vy, nganh kinh doanh nha hang déng vai
trd quan trong, vai ty 1é dong gop ciia doanh thu tir cac hoat dong kinh doanh linh vuc an udng chiém
khoang tir 11 dén 13 % GDP (Tuin Nguyén, 2017). C6 thé néi nganh kinh doanh dich vu néi chung
va kinh doanh nha hang ndi riéng cung cip cac dich vu vé hinh va thuong mang tinh phic tap, kho
on dinh va khong thé tach roi véi nha cung cap dich vu (Gao & Kerstetter, 2018; Susskind, 2016). O
mot mue do nao do, 15i dich vu hay that bai trong viéc cung cap dich vy 1a hoan toan khéng thé tranh
khoi, dAn dén viéc hinh thanh nhitng cam xdc tiéu cyc cua khach hang. Dya trén d6i twong chiu trach
nhiém (Stephens & Gwinner, 1998) va ly thuyét danh gia nhan thirc (Folkman & cong su, 1986), cac
nghién ctru trude day chi ra ring su that bai trong viéc cung cip dich vy s& hinh thanh cam giéc gian
dir, chan nan va héi tiéc (Laros & Steenkamp, 2005; Roseman, 1991; Zeelenberg & Pieters, 2004).
Céc cam xuc khac nhau nay 1a do ¢4 nhan quy ddi twong chiu trach nhiém gay ra 13i khac nhau, cu
thé: Gian dir c6 khuynh huéng xuat hién khi ca nhan cho rang su viéc gay cing thang xay ra la do I3i
ctia d6i tugng cu thé bén ngoai (vi du: Nha hang); Chan nan 1a do ca nhan quy trach nhiém cho nhiing
yéu t6 tinh hudng khong thé kiém soét; Hoi tiéc do suy nghi rang 13i 1a cua ban than (Bonifield &
Cole, 2007). Bé giam thiéu nhirng cam x(c tiéu cuc va gia ting cam giac thoai mai, ngudi tiéu dung
s& thuc hién cac hanh vi d6i phé tiéu biéu nhu: Than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh
chuyén doi (Lazarus, 1991; Watson & Spence, 2007).

Mot vai nghién ciru truée day da thuc hién phan tich méi lién hé gitra su gian dix va chan nan voi
cac hanh vi déi phé (Bonifield & Cole, 2007; Bougie & cong su, 2003), tuy nhién, tac dong ciia cam
xtc héi tiéc dén cac hanh vi nay lai chua dugc khdm pha nhiéu. Hon nira, mot ngudi tiéu ding co thé
hinh thanh cac cam xdc tiéu cuc khac nhau déi véi ciing mot su viéc gay kho chiu, va khi do, tac dong
dong thoi cua ba loai cam xdc tiéu cuc nay dén hanh vi ddi phd van con chua rd rang vi ngudi tiéu
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dung cé thé thuc hién cang lac nhiéu chién lugce dbi phé (Mattila & Ro, 2008; Stephens & Gwinner,
1998). Bén canh d6, cac nghién ciru vé chién luge d6i pho trong bdi canh sy that bai cia dich vu
thuong xem xét than phién hay chia sé trai nghiém tiéu cuc mot cach riéng biét (Mattila & Ro, 2008;
Ro, 2014) trong khi cac nghién ctu gan day chi ra sy can thiét phai xem dong thoi cac hanh vi ddi
pho dé c6 thé hiéu biét sau sic hon vé phan tng cua thuc khéach khi khong hai long (Gao & Kerstetter,
2018; Susskind, 2016). Do d6, dong gop cuia nghién ctru nay duoc thé hién ¢ hai mat: Thir nhat,
nghién ciru xem xét tac dong khéc nhau cua ba loai cam xUc tiéu cuc dén hanh vi déi phé cua ngudi
tiéu dung; Thi hai, nghién ciru khéng chi xem xét tirng loai hanh vi d6i pho riéng ré ma xem xét déng
thoi ba loai hanh vi tiéu biéu cua céc chién luoc ddi phé. Tir d6, nghién ctiru mang lai sy hiéu biét sau
sac hon vé hanh vi caa nguoi tiéu dang trong cac tinh hudng gay cang thang.

Sau phan gidi thiéu, bai viét duoc bd cuc gom 4 phan: Phan 2 néu co s& ly thuyét va luge khao
céc cong trinh nghién ciru thuc nghiém lién quan; phan 3 mo ta dit liéu va phuong phap nghién ciru;
phan 4 trinh bay két qua nghién ciru va thao luan; va cudi cung 1a phan 5, két luan va ham y quan tri.

2. Co sé li thuyét va lugc khao cac cong trinh nghién ciru thuc nghiém lién quan

2.1. Ly thuyér danh gié nhan thirc

Panh gia nhan thirc ¢6 thé dugc xem 1a “mdt qua trinh trong d6 mot ca nhan danh gia mot sy viéc
cu thé c6 lién quan dén sy hanh phic cua anh ta/cd ta hay khong, va néu nhu vay thi theo cach nao”
(Folkman & cong su, 1986, tr. 992). Mot su viéc xay ra néu gay anh huong dén ngudn luc ca nhan va
gay nguy hai dén sy hanh phic c6 thé dan dén su cang thiang tdm ly (Donoghue & de Klerk, 2013;
Gao & Kerstetter, 2018). Qua trinh danh gia nhan thic 12 mot qua trinh gdm hai bude: Bude dau tién,
¢4 nhan xac dinh su viéc xay ra cd gay nguy hai hay nguy hiém cho ban than hay khong, két qua cua
budc nay la nhitng cam xic nguyén thiy va chi don gian la phan tng vaéi nguy hai hay loi ich; Buéc
thir hai 1a qua trinh dénh gia phirc tap ¢6 tinh dén céc lya chon ddi pho, kha niang chién lugc ddi phé
c6 gitp ho dat dugc nhirng gi mong mudn, kha ning st dung mét hay mot s6 chién lwge ddi pho cé
hiéu qua.

2.2. Luoc khao cac cong trinh nghién cizu thuc nghiém lién quan

2.2.1. Chién luoc doi phé cua thue khdch doi véi su that bai cia dich vy nha hang

Déi pho 1a qué trinh céc ca thé kiém soat nhitng nhu cau (bén trong hodc bén ngoai) dwgc hinh
thanh tir méi quan hé cing thing gitra ca thé — méi truong va nhirng cam xdc ma nhu cau nay tao ra
(Stephens & Gwinner, 1998). Sy thét bai trong viéc cung cap dich vu nha hang dugc xem 1a mot tinh
hubng gay nén sy cing thing trong méi quan hé gitra thuc khach — nha hang (Ro, 2014). Vi vay, chién
luoc ddi pho @i vai sy that bai cua dich vu nha hang 1a nhiing ¢é géng vé nhan thic va tinh cam caa
thuc khéch nham kiém soat nhu cau cua ban than trong nhiing tinh huéng nay (Mathur & cong s,
1999).

Lazarus va Folkman (1984) xac dinh hai loai chién lugc d6i pho 1a: (1) D4i pho tap trung vao van
dé hay huéng dén viéc kiém soat va thay ddi van d& gay nén sy cang thing; va (2) B4i phé tap trung
vao tinh cam hay huéng dén viéc diéu chinh phan tng cam xtc ddi voi van dé. Mathur va cong su
(1999), Stephens va Gwinner (1998) dé xuit mét loai ddi phé thir ba 1a né tranh, ham y viéc ca nhan
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roi bo tinh hudng gay cang thang va chuyén sang str dung dich vu caa nha cung cap khac (Bagozzi &
cong su, 2002). Cho di c& nhan lya chon chién luge ddi phd ndo, ho ciing can biét ai 1a ngudi chiu
trach nhiém cho céc tinh hudng cing thang va khi biét ai phai chiu trach nhiém, hanh vi ddi pho s&
hudng dén ddi twong d6 (Mathur & cong su, 1999; Watson & Spence, 2007). Vi dy, thuc khach s st
dung chién lugc tap trung vao van d& (vi du: Than phién) khi xac dinh ngudi chiu trach nhiém la cac
bén thir ba (vi du: Nhan vién, quan 1y nha hang...) (Stephens & Gwinner, 1998). Trai ngugc Vi cach
d6i pho tap trung vao véan dé, chién lugc ddi phé tap trung vao tinh cam (vi du: Chia sé trai nghiém
budn) thudng d6 15i cho chinh ban than minh, va do 6, thuc khéach sé& chia sé trai nghiém that vong
nay voi gia dinh, ban bé hay ngudi quen biét dé xua tan cam giac buc minh hay chan nan (Lazarus &
Folkman, 1984). Cubi cung, ddi voi cach d6i pho tap trung vao viéc né tranh, thuc khéch c6 thé lya
chon im lang rit lui va hinh thanh y dinh chuyén sang mot nha hang khéc do cho rang viéc ¢6 gang
giai quyét tinh hudng s& chi 1am ho tén kém thoi gian va nd luc (Stephens & Gwinner, 1998).

Céc nghién ciru trude day cho thay cac hanh vi d6i pho s& co mdi lién hé véi mot trong ba chién
lwoc néi trén (Donoghue & de Klerk, 2013; Watson & Spence, 2007). Hon nita, két qua thuc nghiém
cling cho thay ca nhan c6 thé thuc hién nhiéu hanh vi ddi phé thudc cac nhém khac nhau khi mudn
kiém soat su cang thing (Gao & Kerstetter, 2018; Susskind, 2016). Trong béi canh sy thét bai cia
dich vu nha hang, cac nghién ctru thudng xem xét cac hanh vi d6i phé mot céch riéng biét (Mattila &
Ro, 2008; Ro, 2014) trong khi viéc xem xét ddng thoi cac hanh vi dbi pho 1a thuc su can thiét dé c6
thé hiéu biét sau sic hon vé phan ung cua thuc khach khi khdng hai 1ong. Nghién ctru nay tap trung
vao ba hanh vi thugc ba loai chién lugc ddi phd bao gom: Than phién (chién lugc tap trung vao van
de), chia sé trai nghiém tiéu cyc (chién lugc tap trung vao tinh cam), va y dinh chuyén doi (chién lugc
tap trung vao né tranh) (Mattila & Ro, 2008; Stephens & Gwinner, 1998). Than phién ham y giao tiép
ban dau cua thuc khéch véi nha hang nham dat duoc giai phap khac phuc cho su ¢é (Swan & Oliver,
1989). Chia sé trai nghiém tiéu cuc ham y viéc néi chuyén véi ban bé va nhitng nguoi quen vé trai
nghiém tiéu cuc va khuyén khich ho khéng sir dung dich vu caa nha hang (Zeithaml & cong su, 1996).
Chuyén ddi ham y su cét dut quan hé véi nha hang hién tai va sir dung dich vu cua nha hang khac
(Oliver, 2014).

2.2.2. Cam xUc tiéu cuc va chién liwoc doi phd

Theo ly thuyét danh gia nhan thic (Cognitive Appraisal Theory) (Folkman & cong su, 1986),
hanh vi ddi pho 1a két qua cua nhitng cam xdc tiéu cyc so khai phan tng véi nhirng tinh huéng gay
anh huong tiéu cuc dén sy hanh phlc va ngudn luc ca nhan. N6i cach khac, su két hop gitra danh gia
chu quan vé tinh hudng va kha ning déi phé cé thé thuc hién quyét dinh viéc hinh thanh cam xuc cu
thé (Lazarus, 1991). Hon nira, cam XxUc tiéu cuc, nhitng cam xtic thuong xuat hién khi cé su that bai
trong viéc cung cap dich vu, 1a ddu hiéu caa nhu cau d6i phé (Mattila & Ro, 2008). Méi lién két gitra
nhirng cam xuc cu thé va chién lugc ddi pho rat phuc tap (Mattila & Ro, 2008). Vi vay, dé c6 thé hiéu
sau hon vé hanh vi dbi pho ciia thuc khach can cé sy hiéu biét toan dién vé vai tro cua phan wng cam
xtc cua thuc khéch trong béi canh that bai trong viéc cung cap dich vy (Lazarus, 1991).

That bai trong viéc cung cip san pham/dich vu thudng tao ra cc cam xdc tiéu cuc dac trung va
cac cam xdc nay gop phan quyét dinh viéc thuc hién cac hanh vi tiép theo (Mattila & Ro, 2008). Céac
hanh vi nay thudng mang tinh d6i phé vi cac ca nhan tim kiém cach thirc dé giam thiéu cam giac kho
chiu ciing nhu gia tang cam xUc c0 lgi (Lazarus, 1991). Céc nghién ctru trong linh vyc hai long chi ra
rang cac cam xuc cu thé nhu gian dir va hdi tiéc gop phan vao su khong hai long (Mano & Oliver,
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1993; Smith & Bolton, 2002). Twong tu, trong linh vuc dich vy, su gian dit va chan nan la két qua
tryc tiép cua dich vu that bai (Laros & Steenkamp, 2005). Su gian dit, chan nan va héi tiéc la cac cam
xuc cua thue khach thuong dwoc nhic dén trong linh vyc dich vy do vai trd quan trong ciia cac cam
xuc nay dbi voi hanh vi né tranh (Donoghue & de Klerk, 2013; Ro, 2014). Tuy nhién, cac cam x(c
tiéu cuc nay hiém khi dugc xem xét dong thoi trong linh vyc dich vu nha hang. Vi vay, nghién ctu
nay kham pha tac dong cua ba cam xdc tiéu cuc gom: Gian dir, chan nan, hdi tiéc dén cac hanh vi dbi
ph6 gom: Than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén doi.

Gian dir 1a cam xtc c6 tinh hdi twéng va c6 khuynh huéng xuét hién khi c& nhan gan ghép mot su
viéc khdng phu hop véi muc tiéu ban than cho mot dbi tugng bén ngoai (vi du: Nha hang) (Donoghue
& de Klerk, 2013; Gelbrich, 2009; Roseman, 1991). Gian dit dwoc xem la phan ¢ng tinh cam chu yéu
dbi vai sy thét bai trong viéc cung cap dich vu (Kalamas & cong su, 2008). Gian dit ciing la phan @ng
thuong thay déi véi nhirng trai nghiém tiéu dung khong nhu ¥ mubn do 13i ciia nha cung cip dich vu
(Bougie & cong s, 2003; Maute & Dubés, 1999). Cac nghién ciru trude day khang dinh cam xdc tiéu
cuc tac dong cling chidu dén hanh vi tra diia ciia nguoi tiéu ding (Grégoire & Fisher, 2008; Tronvoll,
2011; Zourrig & cong su, 2009). Vi du, Bougie & cong su (2003) cho rang sy gian dir thac day nguoi
tiéu dung than phién va chia s¢ trai nghiém tiéu cuc, trong khi Bonifield va Cole (2007) cho thay gian
dir 1am gia tang y dinh chuyén d6i. Hon nita, ly thuyét danh gia nhan thirc ciing cho thdy cam xdc tiéu
cuc la tién d& cua hanh vi dbi pho trong linh vuc dich vu. Vi vdy, nghién ciru nay dé xuat cac gia
thuyét sau:

Hia: Gidn diz ¢6 mai lién hé cung chiéu vdi than phiéen

Hip: Gidn dit c6 mai lién hé cuing chiéu vdi chia sé trdi nghiém tiéu curc

Hic: Gidn diz c6 mai lién hé cting chiéu véi y dinh chuyén doi

Tuong tu gian dit, chan nan ciing dugc dinh nghia 1a cam xdc hoi tuang. Tuy nhién, chan nan co
khuynh huéng xuét hién khi ca nhan gan ghép mot su viéc khong phii hop véi ban than cho cac nhan
t tinh huéng (Roseman, 1991). Néi cach khéc, c& nhan cho ring cac tinh hudng khong kiém soat
duoc 1a nguyén nhan cua cac su viéc giy cang thang. Do d6, chan nan 1a mot cam xdc khéc biét voi
gian dir (Roseman, 1991; Smith & Bolton, 2002). Sy that bai trong viéc cung cap dich vu thuong
dugc xem la trai nghiém chéan nan (Laros & Steenkamp, 2005; Nyer, 2000) vi diéu nay xay ra boi su
tac dong cuia nhirng su kién ngoai tam kiém soét (vi du: Cup dién khién nha hang khdng thé phuc vu
mon an). Ly thuyét danh gia nhan thic (Folkman & cong su, 1986) khang dinh cam xdc tiéu cuc
(chan nan) 14 budc dau tién thic ddy ngudi tiéu ding c¢é nhitng hanh vi dbi pho thich hop nham loai
bo cam giac khé chiu nay (Donoghue & de Klerk, 2013; Lazarus & Folkman, 1984). Tuong tu, thuc
khach khi ¢ cam giac chan nan s& co y dinh than phién hozc chia sé trai nghiém tiéu cuc voi nguoi
khac hozc hinh thanh ¥ dinh chuyén d6i vi nhitng hanh vi nay s& gip ho cam thiy thoai mai hon
(Mattila & Ro, 2008; Ro, 2014). Két qua thuc nghiém ciing cho thdy, trong ty nhu gian dit, chén nan
cling ¢6 tac dong cung chiéu dén than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén doi
(Bonifield & Cole, 2007; Bougie & cong su, 2003; Grégoire & Fisher, 2008). Vi vay, nghién ciru nay
dé xuét céc gia thuyét sau:

Hza: Chén nan c6 mai lién hé cuing chiéu véi than phién

Hap: Chén nan c6 mai lién hé cuing chiéu véi chia sé trai nghiém tiéu cuc

Hac: Chan nan c6 mai lién hé cang chiéu véi y dinh chuyén doi
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Hdi tiéc c6 khuynh huéng xuat hién khi ca nhan cho rang su viéc gay cang thang xay ra la do 15i
cuia ban than (Bonifield & Cole, 2007). Do d6, khac véi gian dit (quy trach nhiém cho mét ddi twong
cu thé) va chan nan (quy trach nhiém cho nhitng yéu tb tinh huéng khdng thé kiém soat), héi tiéc
thuong hinh thanh khi ca nhan nhan thire hodc twong twong rang tinh hudng hién tai c6 thé sé tot hon
néu ban than hanh dong khac di. N6i cach khac, héi tiéc khi c& nhan so sanh két qua thuc su véi cac
két qua thay thé tiém ning (Zeelenberg & Pieters, 2007; Zeelenberg & cong su, 1998). Su hdi tiéc
g6p phan vao sy khong hai long cia ngudi tiéu dung (Mano & Oliver, 1993) va khach hang khong
hai 16ng véi dich vu thuong s& chuyén déi sang nha cung cap dich vu khac (Loveman, 1998), dng
thoi tim kiém sy thong cam tir ngudi khac (ban bé, gia dinh, dong nghiép) (Zeelenberg & Pieters,
2004). Ciing can luu y rang ngudi tiéu dung c6 mirc d héi tiéc cao thuong mong mudn “quay nguoc
nhitng gi minh lya chon” va do 6, ho ¢6 khuynh huéng tham gia vao dam phan hoa giai dé dat dwoc
nhitng gi mong mudn thay vi thuc hién cac hanh vi tra diia (vi du: Than phién) (Bonifield & Cole,
2007). Vi vay, nghién ciru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

Haa: Hi tiéc ¢6 mai lién hé ciing chiéu véi chia sé trai nghiém tiéu cuc

Hap: Hoi tiéc ¢6 mai lién hé cuing chiéu véi y dinh chuyén doi

2.2.3. Bién kiém soét

Céc nghién ctru truge day khuyén nghi rang cac bién sé nhan khau hoc c6 anh huong dén chién
lugc dbi phd cua khéch hang trong cac tinh hudng gy cang thang va can xem xét trong cac nghién
ctru v& mbi quan hé gitra cam xdc tiéu cuc va chién luoc ddi phé (Gelbrich, 2009; Grégoire & Fisher,
2008; Mattila & Ro, 2008; Susskind, 2016). Do d6, nghién ctru xem xét tac dong cua mot s bién
nhan khiu hoc, bao gdm: Tuébi téc, gisi tinh, thu nhap va tinh trang hon nhan dén ba loai hanh vi ddi
ph6 gém: Than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén doi.

Gian dit

Chia sé trai
nghiém ti€u cuc

Chan nan

Y dinh

Hoi tiéc 2 k.
chuyén doi

Bién kiém soat
Tudi
Trinh d6 hoc van
Tinh trang hon nhan
Thu nhap

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ctru
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3. Dir liéu va phuong phap nghién ciru

3.1. Da ligu nghién cuu

3.1.1. Thang do lwong

M0 hinh nghién ctru gdm 6 cau trdc khai niém. Thang do lwdng cho cac cau tric khai niém nay
duogc ké thira tir cac nghién ctru trude day. Cac muc hoi duge do luong trén thang do Likert 7 diém
Véi: 1: Hoan toan khong dong ¥, 4: Khong y kién, va 7: Hoan toan dong y. Cu thé hon, ba loai cam
xuc tiéu cyc gdbm héi tiéc, gian dir va chan nan duoc do luong lan luot bai 6, 3 va 4 muc hoi dugc ké
thira tir Bonifield va Cole (2007), Bougie va cong su (2003) va Tronvoll (2011). Lién quan dén hanh
vi d6i phé, than phién va ¥ dinh chuyén ddi duoc do luong bang 4 va 8 muc hoi ké thura tir nghién
ctru cua Bougie va cong su (2003). Chia sé trai nghiém tiéu cuc dugc do ludng bang ba muc hoi ké
thira tir nghién ctu cia Zeelenberg va Pieters (2004). Cac muc do luong dwoc md ta chi tiét & Bang
2.

3.1.2. Qua trinh thu thdp diz liéu

Déi tugng thu thap miu 1a cac thuc khach da trai nghiém su that bai vé dich vu nha hang trong
thoi gian gan (tirc 1a trong vong chua diy 3 thang tinh dén ngay thu thap mau). Viéc khao sat mau
duoc tién hanh véi cac nhém khéch hang khac nhau vé gigi tinh, tudi tac, thu nhap, trinh 6 hoc vén,
tinh trang hon nhan va s6 thanh vién gia dinh trén nhiéu dia ban quan/huyén TP.HCM nhiam dat dwoc
tinh dai dién cho mau thu thap. Bé thu thap mau, 3 nguoi phong van dugce dao tao can than sé tién
hanh thu thap tai 3 quan trung tdm thanh phd véi mat do nha hang cao. Pap vién dugc yéu cdu hoan
thanh bang cau hoi va dua lai cho ngudi phong van ngay sau khi hoan thanh. Trong tong s6 420 bang
cau hoi thu thap duoc, c6 404 bang cau hoi cd thé sir dung duoc sau qua trinh 1am sach dit lidu. Bac
diém cuia mau thu thap dwoc mé ta trong Bang 1.

Bang 1

Dic diém miu thu thap
Pic diém Tan suit Ty 18 (%)
Giéi tinh
Nam 208 51,49
Nit 196 48,51
Téng 404 100,00
Tubi
18-29 199 49,26
30-49 128 31,68
50-64 59 14,60
>64 18 4,46
Téng 404 100,00
<5 triéu 102 25,25
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Pic diém Tan suit Ty 18 (%)
<5-10 triéu 197 48,76
<1020 trigu 66 16,34
<20-30 trigu 26 6,43
>30 trigu 13 3,22
Téng 404 100,00
Trinh d§ hoc vin

Tt nghiép tir cao ding tro xubng 137 33,91
D3 t6t nghiép dai hoc 232 57,43
Sau dai hoc 35 8,66
Téng 404 100,00
Tinh trang hdn nhan

Doc than 98 24,26
C6 gia dinh 306 75,74
Téng 404 100,00
S6 thanh vién gia dinh

<2 20 4,95
3 67 16,58
4 117 28,96
5 89 22,03
>5 111 27,48
Téng 404 100,00

3.2. Phwong phap nghién cuu

Phuong phap nghién ctru dinh lwong dugc sir dung nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét
nghién ctru. Mau thu thap trude tién dugc sang loc va loai bo nhitng dong dir liéu khong dat yéu cau.
Tiép theo, mo hinh ciu trc tuyén tinh dwoc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nghién ctru. Khéc voi
hau hét nghién ciru truge day sir dung CB-SEM (vi du: AMOS), nghién ciu nay thuc hién mé hinh
CAu tric tuyén tinh binh phuong bé nhit riéng phan (PLS-SEM) vi phuong phéap nay duoc st dung
rong rai trong cac nghién ciu hién nay (Hair & cong sy, 2014; Ringle & cong sy, 2012) ciing nhu thé
hién mot sé vu diém so véi CB-SEM (Hair & cong su, 2016). PLS-SEM duoc sir dung dé udce lwong
dong thoi mé hinh do lwong va md hinh cau trdc cia mé hinh nghién ctru dé xuat.

Cong cu sir dung dé thuc hién cac phan tich 12 phan mém SPSS 25 cho thdng ké mé ta, va phan

mém SmartPLS 3.2.7 cho ca mé hinh do luong va phuong trinh cau tric tuyén tinh.
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4. Két qua nghién ctru va thao luan

4.1. Két qua nghién ciru

4.1.1. Kiém dinh thang do: D tin cdy va dg gia tri

Céc budc kiém dinh do tin cay va do gié tri thang do trong nghién ctru nay di theo goi y ciia Hair
va cong su (2016) gom kiém dinh d6 nhat quan noi tai, do gia tri hoi tu va do gia tri phan biét.

Két qua kiém dinh thang do cho thay cac thang do déu dat d6 nhat quan noi tai (Cronbach’s Alpha
déu 16n hon 0,7 va d¢ tin cay tong hop cua cac thang do déu Ién hon 0,7). Bdng thoi, cac hé sb tai
nhan s6 déu 16n hon 0,7 (binh phuong 16n hon 0,5) va phwong sai trich déu I6n hon 0,5. Do d6, cac
thang do d& xuat dat duoc do gia tri hoi tu.

Bang 2
Thang do, do tin cdy va do gia tri

Hésétai  Cronbach’s

. R AVE
nhan to Alpha ¢

CAu trtc khéi niém va muc hoi

Gian dir (ANGER)

_ . 0,88 0,93 0,81
Vi nha hang that bai trong viéc phuc vu...

... to1 cam thay byuc minh. 0,88
... toi cam thay gian di. 0,92
... t&i cam thay buyc doc. 0,90

Chéan nan (FRUSTRATION)

s s oy s . 0,85 0,90 0,69
Vi nha hang that bai trong viéc phuc vu...

.. t61 cam thiy chén nan. 0,79
.. t61 cam thay cam chiu. 0,85
.. 161 cam thay bét hyc. 0,84
.. 161 cam thay thit vong. 0,83
Héi tiéc (REGRET) 0,81 086 056
T6i héi tiée vi da lva chon nha hang do. 0,83
T6i c6 cam giéc tdi t& v& viéc st dung dich vu ciia nha hang do. 0,73
Ngay ca trudc khi su dung dich vu ciia nha hang nay, t6i da biét *)
t6i da cé luwa chon toi.
Khi nghi lai, t8i c6 thé dwa lwa chon t6t hon bang viéc chon nha 072
hang khac. '
Toi thdy hdi tiéc khi lya chon nha hang d6. 0,65
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Néu duoc lya chon lai, toi s& lwa chon nha hang khéc. 0,81
Than phién (COMPLAINT) 0,80 086 061
T6i than phién vé chét lugng dich vu véi nha hang. 0,89
T6i yéu cau nha hang giai quyét van dé. 0,70
T6i than phién vai nha hang vé cach ma toi bi ddi xir. 0,70
T6i thao luan van dé véi nha hang. 0,82
Chia sé trai nghiém tiéu cuc (NnWOM) 0,86 0,91 0,78
T6i ké vi ban bé va nguoi quen vé trai nghiém nay. 0,84
T6i ké vai vo (chdng) varhodc ho hang vé trai nghiém nay. 0,91
T6i can ngan nguoi sir khac st dung dich vy tai nha hang nay. 0,90
Y dinh chuyén déi (SW1) 090 092 0,67

T6i sé khong st dung dich vu cua nha hang d6 vi do la sy lya

chon té nhét. 0,80

Chét lwong dich vu tai nha hang d6 thua kém cac nha hang khac. 0,77

Toi khong thich nha hang d6 nira. 0,85
T6i khéng nghi t6i nha hang d6 khi mudn ra ngoai n. 0,88
T6i sé sir dung dich vy nha hang nay it hon trude day. ™)

Téi c¢6 y dinh chuyén sang nha hang khac. 0,76
T6i sé khong st dung dich vu nha hang d6 nira. 0,85

Ghi chd: (*) Muc héi bi xéa trong kiém dinh do gia tri tin cay
Bang 3

Tuong quan gilra cac cau tric khai niém nghién ctru

trﬁ': ) @ () @) (5) (©)
ANGER (1) 4,20 0,90
FRUSTRATION (2) 4,68 0,46 0,83
REGRET (3) 4,73 0,49 0,60 0,75
COMPLAINT (4) 447 0,34 0,33 0,33 0,78
nWOM (5) 4,70 0,35 0,34 0,36 0,23 0,88
SWI (6) 4,43 0,40 0,45 0,43 0,22 0,73 0,82

Ghi ch(i: Can bac hai cua AVE niam trén duong chéo chinh

Két qua phan tich cho thiy gi4 tri can bac hai nho nhét cia AVE (0,75) Ién hon gia tri 16n nhét
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clia trong quan giita cac cap khai niém (0,73). Do d6, cac cau tric khai niém dat duoc do gid tri phan
biét (Bang 3).

4.1.2. Kiém dinh gia thuyét nghién cizu

Céc chi tiéu danh gia chat lugng mé hinh PLS-SEM ciing nhu cac budc kiém dinh gia thuyét trong
nghién ctru nay dua vao cac goi y danh gia ctua Hair va cong su (2016), Hair va cong su (2017). Theo
c4c tac gia nay, PLS-SEM khong c6 mot thude do phu hop cho toan b mé hinh, thay vi vay, chat
lwong ctia md hinh dugc danh gia thong qua hai gia tri la R? va Q? (Stone-Geisser Indicator). R? va
Q2 d¢ cap toi cac danh gia kha nang giai thich va kha nang du doan ctia cac cau tric noi sinh. Két qua
R2 va Q? trong Bang 4 cho thay mé hinh c4u triic c6 chat lugng tét. Tiép theo, hé sb VIF cua cac ciu
trdc khai niém déu nho hon 3 cho thay hién tuong da cong tuyén giira cac bién giai thich (doc lap)
khong anh hudng dén viéc kiém dinh gia thuyét nghién ciu.

Than phién
(R?=0,156)

0,242**

Gian dit

Chia sé trai
nghiém tiéu cuc
(R?=0,181)

0,220**

—

0,176**

Y dinh 9huyén
doi
(R?=0,267)

0,187**

Anh huéng caa Bién kiém soét t6i ba hanh vi dbi pho twong tng
Tudi tac: 0,22*%**; 0,02"; 0,04"
Trinh d6 hoc van: 0,01™; —0,09*; 0,01™
Tinh trang hon nhan: -0,13"; 0,06"; 0,10™
Thu nhap: 0,01"; 0,00™; —0,01™
Hinh 2. Két qua phan tich duong dan

Ghi chd: * p < 0,05, ** p < 0,01, *** p < 0,001,™ khong c¢6 y nghia théng ké

Nhu mong doi, cac hé sé dudng dan lién quan dén tic dong caa cam xdc tiéu cuc dén hanh vi dbi
pho déu co y nghia v&i mirc ¥ nghia 5% (Hinh 2). Bén canh do, két qua kiém dinh Bootstrap ciing
cho thiy cac hé sé nay déu khac 0. Nhu vay, cd thé két luan céc gia thuyét tir Hy dén Hsz déu duoc ung
ho vé mat dir ligu.

Két qua kiém dinh cho thay gian dir c6 tac dong manh nhat dén than phién (3=0,24) trong khi
chan nan c6 tac dong manh m& nhat dén y dinh chuyén d6i (3=0,27). Gian dit ciing c6 tac dong manh
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mé& dén chia s¢ trai nghiém tiéu cuc (3=0,21) va y dinh chuyén d6i (3=0,19). Bén canh d6, chan nan
cling duoc chiing minh 14 tién d¢ quan trong ciia than phién (=0,22) va chia sé trai nghiém tiéu cyc
(R=0,14). Két qua ciing cho thay héi tiéc tac dong dén ¥ dinh chuyén d6i (R=0,19) manh hon trai
nghiém tiéu cuc (R=0,18). Cudi ciing, bién sb cam xdc tiéu cuc giai thich duoc 15,6% gia tri bién
thién cua than phién; 18,1% gié tri bién thién cua chia sé trai nghiém tiéu cuc va 26,7% gia tri bién
thién cua y dinh chuyén doi.

Trong s cac bién kiém soét, chi c6 tudi tac c6 tac dong dén than phién (3=0,22), trinh @6 hoc van
¢b tac dong dén chia sé trai nghiém tiéu cuc (8= —0,09), con lai cac bién kiém soat khac déu khong
c6 ¥ nghia thong ké trong tac dong dén cac hanh vi d6i pho cua khach hang.

Bang 4

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru trong mé hinh

M& hinh nghién ctru

Gia thuyét Khoang giatri ~ VIF Két luan
Std. B t-value (Bootstrap)

ANGER — COMPLAINT Hia 0,24  4,21*** [0,12; 0,35] 1,27 Ung ho
ANGER — n\WOM Ho 021 312*  [0,08;033] 140 Ung ho
ANGER — SWI Hac 0,19  2,88** [0,06; 0,31] 1,40 Ung ho
FRUSTRATION — COMPLAINT  Hza 0,22  3,57*%** [0,10; 0,34] 1,27 Ung ho
FRUSTRATION — nWOM Hab 0,14 2,01* [0,01; 0,27] 1,65 Ung ho
FRUSTRATION — SWI Hac 0,25  4,07*** [0,13; 0,37] 1,65 Ung ho
REGRET — nWOM Haa 0,18 2,58** [0,03; 0,30] 1,70 Ung ho
REGRET — SWI Hab 0,19 2,91%* [0,06; 0,31] 1,70 Ung ho
R? R2compLainT = 0,20; NWOM = 0,20; R%swi = 0,28
D6 16n tac dong (f2) f2ANGER - compLAINT = 0,05; F2aNGER - nwom = 0,04;

f2anGER - swi = 0,03; f2rrusTRATION — compLAINT = 0,04;
f2FrRusTRATION — nwom = 0,01;
f2rrusTRATION - swi = 0,05

f2rReGreT - nwom = 0,02; f2recreT - swi = 0,03

Mirc d6 thich hop caa du béo (Q?) Q?compLainT = 0,08; Q%wom = 0,13; Q%swi = 0,17
D6 16n tac dong (g?) 02ANGER - coMPLAINT = 0,02;

Q%FRUSTRATION — compLAINT = 0,02;

%ANGER — nwom = 0,06;

Q%FRUSTRATION — nwom = 0,06;

G%REGRET - nwom = 0,06;

%ANGER — nwom = 0,05;

Ghi cht: * p < 0,05, ** p < 0,01, *** p < 0,001
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4.2. Thao lugn két qua nghién citu

Ly thuyét danh gia nhan thic chi ra rang cac tinh hudng gay cing thang s& 1am nay sinh cac cam
XUc tiéu cyc, tir d6 thuc day cac hanh vi d6i pho. Hon nira, cac nghién ciru trude day khang dinh rang
trong linh vuc dich vu, hanh vi d6i phé thuong duge khoi day bai cac cam xuc tiéu cuc vi cac c& nhan
mong mudn giam thiéu sy cang thang va gia tang cac trang thai cam xdc c6 lgi cho ban than (Bonifield
& Cole, 2007; Bougie & cong su, 2003; Donoghue & de Klerk, 2013). Vi vay, nhin chung két qua
nghién ciru pht hop véi nén tang ly thuyét va cac nghién ciu trude day trong bdi canh dich vy. Tuy
nhién, nhitng cam xuc tiéu cyc khac nhau s& hinh thanh nhiing phan tng d6i phé khac nhau (Bougie
& cong sy, 2003; Donoghue & de Klerk, 2013). Vi vay, trong khi gian dit va chan nan duoc gia thuyét
6 tac dong dén ca ba loai hanh vi d6i phd gdm than phién, chia s¢ trai nghiém tiéu cuc va y dinh
chuyén d6i; héi tiéc duoc gia thuyét co tac dong trén hai hanh vi sau cuing.

Céc nghién ctru tdm 1y hoc cho thdy gian dir ciia c4 nhan thic day cac hanh vi c6 tinh di dau hay
tra diia vi ho xac dinh dugc ddi twong chiu trach nhiém cho nhitng tinh hudng cing thang (Grégoire
& Fisher, 2008). Trong bi canh su that bai trong cung cap dich vu, céc hanh vi tra diia quan trong 13
than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén doi (Bonifield & Cole, 2007; Bougie & cong
su, 2003; Zeelenberg & Pieters, 2004). Vi vay, két qua nghién ciru c6 su twong ddng véi cac nghién
clru trude day trong linh vuc dich vu. Tuong tu gian di, trai nghiém chan nan cé quan hé cing chiéu
V6i cac hanh vi d6i pho trén, dac biét 1a y dinh chuyén d6i (Bonifield & Cole, 2007; Bougie & cong
su, 2003; Grégoire & Fisher, 2008). Ly do 1a vi cac hanh vi d6i ph6 nhu trén gitp cho ca nhan cam
thy thoai mai hon (Mattila & Ro, 2008; Ro, 2014). Cubi cung, tic dong cua hdi tiéc dén truyén miéng
tiéu cuc va ¥ dinh chuyén déi ciing duoc chitng minh trong cac nghién ciu trude day (Zeelenberg &
Pieters, 2004). Nghién cttu nay cho ring cac c& nhan ¢ cam giac héi tiéc s& c6 khuynh hudng thuc
hién giai phap 6n hoa dé dat duoc nhitng gi mong muén hon 1a thyc hién hanh vi tra diia. Do d6, ho
s& khong than phién véi nha cung cap dich vu (Bonifield & Cole, 2007).

Két qua nghién ctru ciing cho thay tudi tac co tac dong 1am gia ting hanh vi d6i pho than phién va
trinh d6 hoc vén c6 tac dong lam giam di hanh vi d6i ph6 chia sé trai nghiém tiéu cuc. Cac bién sé
thu nhap va tinh trang hon nhan khong c6 tac dong c6 ¥ nghia dén cac hanh vi di phé duoc nghién
clu.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Nghién ciru ndy nhim kiém dinh tac dong cua céc loai cam xdc tiéu cuc dén cac hanh vi d6i pho
cua khach hang st dung dich vu nha hang tai TP.HCM. Theo do, ba loai cam x(c tiéu cuc véi su that
bai trong viéc cung cép dich vu nha hang gém: Gian dit, chan nan va héi tiéc dwoc gia thuyét c6 tac
dong dén ba loai hanh vi ddi phd cua thuc khach gom: Than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc va y
dinh chuyén dbi.

Nhu ky vong, cam xuc tiéu cuc c6 tac dong cuing chiéu dén chién lugce ddi phé cua thuc khéch.
Cu thé hon, gian dit va chan nan tac dong dén ca ba chién luge dbi pho gom: Than phién, chia sé trai
nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén ddi trong khi héi tiéc co tac dong dén chia sé trai nghiém tiéu cuc
va y dinh chuyén doi. Vi cac gia thuyét nghién ctru déu duoc tng ho bai dir ligu, nghién ctu ¢ nhiing
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dong gop quan trong vé mat hoc thuat va thyc tién.

5.2. Hamy quan tri

Muc tiéu cua viéc quan tri dich vy nha hang 1a han ché cac cam xdc tiéu cuc caa thuc khach, tir
d6 han ché cac hanh vi d6i phé bat lgi cho nha cung cép dich vu. Bang viéc hiéu biét méi lién hé gitra
viéc danh gia tinh hudng cung cap dich vu that bai cua thuc khach va cac hanh vi sau khi tiéu dang,
ngudi quan ly cé thé giam thiéu hanh vi tra diia va gia ting hanh vi hoa giai.

Ca ba cam x(c tiéu cuc déu co tac dong manh dén y dinh chuyén d6i. Pay 1a hanh vi nghiém trong
nhat dbi voi hoat dong kinh doanh vi diéu nay c6 nghia 1a nha cung cap dich vu di mat di su trung
thanh cua thuc khach. Bén canh do, cac bién s nay ciing c6 tic dong dén hanh vi chia sé trai nghiém
tiéu cuc. Cian cir vao thang do lwong khéi niém chia sé trai nghiém tiéu cyc, hanh vi nay cé thé anh
hudng dén hinh anh va danh tiéng cua nha cung cap dich vy. Hanh vi than phién Ia hanh vi it anh
huéng nhit dén nha cung cap dich vu vi ho ¢6 co hoi dén bu va hoa giai vai thuc khach.

Dé giam bt cac cam xUc tiéu cuc ndy, nha cung cap dich vu can ap dung cach giai thich hdi ctu
(Retrospective Explanation). Cy thé hon, nha cung c4p dich vu nén giai thich vé c4c bién phap ngin
can dich vu that bai. Cc thong tin nay gitip khach hang dat ho vao vi tri ciia nha cung cip dich vu dé
¢6 thé thau hiéu ly do dich vuy that bai. Hon nita, cach giai thich nay ciing gitip giam di mong mudn
quy két trach nhiém cho nha cung cap dich vu (Weiner, 2000). Do do, su gian di, chan nan, héi tiéc
s& duoc xoa diu va cac hanh vi két qua (than phién, chia sé trai nghiém tiéu cuc, chuyén doi) sé it xay
ra. Tuy nhién, can tranh viéc chdi bo trach nhiém ciia nha cung cip dich vy hay db 15i cho bén thir ba
(Davidow, 2003).

Nha cung cép dich vu nha hang cin dao tao nhan vién cach xir ly trong nhing tinh huéng thuc
khéach khéng hai long véi dich vu cung cip (Bonifield & Cole, 2007). Vi duy, nhan vién c6 thé hoi
tham vé& ly do thuc khach khdng hai long vé dich vu hoic c6 thé dwa ra mot sé dé nghi nham dén bu
cho cam xuc tiéu cuc caa thuc khéch. Bén canh d6, nha cung cip dich vu ciing c6 thé hudng thuc
khach dén viéc than phién dich vu nha hang. T d6 s& gip giam di cam xdc tiéu cuc trong mdi thuc
khéch, ciing nhu gitip nha hang biét dugc nhitng vin dé chua tét cia minh nham cai thién chat lwong
dich vu (Bougie & cong su, 2003). Hon nira, khach hang véi cam xdc tiéu cuc thuong st dung ngén
ngit co thé dé thé hién trang thai cam xuc caa minh (Gelbrich, 2009), vi du, khach hang gian dit
thuong nghién riang hay khach hang chan nan c6 thé thé hién sy that vong trén khudn mt, do d6, nhan
vién ciing can duoc dao tao dé co thé hiéu duoc cam xtc cua khach hang (Mattila & Enz, 2002).

Cudi cuing, cam xdc caa khach hang ciing c6 vai trd quan trong trong céac linh vire dich vu khac
nhau (Bagozzi & cong sy, 1999). Vi vdy, nha quan tri dich vu c6 thé 4p dung cac ham y quan tri ciia
nghién ciru ndy vao cac linh vuc dich vu khac nhu dia diém du lich (Gao & Kerstetter, 2018), khach
san (Jani & Han, 2015), di¢n may (Donoghue & de Klerk, 2013), bao hiém (Lai & cong su, 2011).

5.3. Han ché va hurong nghién cizu trong tuong lai

Nhu moi nghién ciru khéc, nghién ciru nay ciing ¢6 nhitng han ché nhit dinh. Thir nhét, nghién
ctu chi tap trung vao viéc kiém dinh mdi quan hé giira cac cam xUc tiéu cuc va hanh vi d6i phd trong
béi canh dich vu nha hang Viét Nam, mic du nghién ciru ¢6 dong gép vé mat bdi canh, cac nghién
ctu tiép theo trong twong lai can thao luan va kiém dinh cac méi quan hé méi nham ma rong ly thuyét
vé cam x(c tiéu cuc va chién lugc d6i phé cua khach hang. Thir hai, cac bién s tinh cach ca nhan (vi
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du: Big Five! (Costa & McCrae, 1992)) va nhan khau hoc (vi du: Tudi tac, gigi tinh, thu nhap, trinh
d6 hoc van) duoc chimg minh 1a ¢6 tac dong diéu tiét dén mébi quan hé giira cam xdc va hanh vi trong
linh vuc dich vu (Hansen & cong su, 2013; Jani & Han, 2015; Walsh & c6ng su, 2008), vi vay, cac
nghién ctru twong lai can kiém dinh tac dong diéu tiét ciia cac bién sé nay dé hinh thanh kién thuc sau
sdc hon vé cam xdc tiéu cyuc va hanh vi d6i pho cua khach hang, cu thé 1a céc nhém khéch hang khac
nhau s& c6 khuynh huéng thyc hién hanh vi d6i ph6 nao. Cubi cing, nghién ctu nay chi gigi han
trong dich vu nha hang, do vy cac nghién ciru trong tuong lai can mé rong ddi tuong didu tra dén
c4c dich vu khac dé c6 dugc két luan mang tinh tong quat hon®
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