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ABSTRACT

Service quality plays an important role in restaurant business in particular
and service industry in general. For theoretical and experimemtal aspects,
service quality has a positive relationship with customer’s satisfaction and
loyalty. However, there were not many published researches for factors
affecting service quality in restaurant realm in the past time. The main
purpose of this study is to analyze factors that affecting restaurant service
quality, thereby, it helps stakeholders make suitable administrative
decisions. The research was conducted for a case inNinh Kieu District,
Can Tho City. The results of study expressed responses of 160 respondents
through methods of Descriptive Statistics, One-way-ANOVA, Scale
Reliability, Exploratory Factors, and Multiple-item Liner Regression
Analysis. There were six factors that ffecting restaurant service quality,
and they were ranked in a decrease order as follows: “assurance”,
“dish”, “reliability”, “server”, “safety and hygience conditions”,
“restaurant campus, parking lot, and employee’s dress”.

TOM TAT

Chadt leong dich vu déng vai tro quan trong trong kinh doanh nha hang
néi riéng va nganh dich vu néi chung. Vé mdt Iy thuyét va thuc nghiém,
chat lwong dich vu co méi quan hé thugn voi sw thoa man va long trung
thanh cia khach hang. Tuy nhién, thoi gian qua van chwa c6 nhiéu nghién
ctru vé cdc nhan té anh huong dén chat lwong dich vu trong linh vuc nha
hang dwoc xudt ban. Muc dich chinh ciia nghién cieu nay la phan tich cdc
nhan 16 anh huéng dén chat lwong dich vu nha hang d@é cac bén lién quan
co nhitng quyét dinh quan tri phu hop. Nghién cvuu dwoc thuc hién trong
triweong hop qudn Ninh Kiéu, thanh phé Can Tho. Két qua nghién civu phan
dnh nhitng phan hoi cia 160 ddp vién théng qua phwong phdp thong ké
mé ta, danh gid do tin cdy thang do, phéan tich nhan té kham phd va hoi
quy tuyén tinh da bién. Sau nhdn t6 anh hwong dén chdt heong dich vu nha
hang theo thir tw giam dan la: “sw dam bao”, “mén an”, “sw tin cay”,
“nhan vién phuc vu”, “sw an toan va diéu kién vé sinh”, “khudn vién nha
hang, bdi do xe va trang phuc ciia nhdn vién”.

Trich dan: Nguyén Trong Nhan, Huynh Twong Ai va Lé Nhat Linh, 2016. Nhimng nhén t6 /anh huong dén
chat luong dich vu nha hang: Nghién ctru truong hop quan Ninh Ki€u, thanh ph6 Can Tho. Tap
chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 46¢: 39-47.
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1 GIOI THIEU

Kinh doanh nha hang 1a mét trong nhitng linh
vuc kinh doanh thu vi va cé sy tang trudng manh
trong nhitng nim gan ddy (Yulisetiarini, 2014).
Thyc té cho thiy, nganh cong nghiép nha hang da
¢6 nhiing thay d6i theo hudng da dang héa san
phém va canh tranh manh mé& vé gia tri, gia ca theo
thoi gian boi khach hang cua linh vue nay c6 nhu
cau ngay cang phirc tap hon (Malik ez al., 2013).
Dé phat trién bén ving trong linh vyuc nay, moi nha
hang phai duy tri so lugng khach hang hién tai va
mé rong thi truong khach hang tiém ning thong
qua sy quang ba nhiing yéu td doc dao, cai thién
chat lwong dich vu va thoa man nhu ciu khach
hang cta minh.

Tao lap va cai tién chét lwong dich vu duoc
xem la van dé quan trong trong linh vyc kinh
doanh noi chung va kinh doanh nha hang noi riéng
bdi qua d6 mirc do hai long va sy trung thanh cua
khach hang dbi v6i doanh nghiép cang gia ting.
Chat lwong dich vu 13 nhan t6 tao sy khac biét bén
trong cua viéc kinh doanh nha hang. Nhitng nha
hang dam bao chat luong s& cung cap dich vu dong
nhit nhim théa man nhu ciu chung cta khach hang
theo mot tiéu chuin nht dinh.

Theo Kanta va Srivalli (2014), chat lugng dich
vu nhad hang cang tot thi sy hai long cta khach
hang cang cao va tan sudt quay lai cia ho & nhiing
lan tiép theo cang I6n. Puja va Yukti (2011) cho
rﬁng, chét lwong dich vu nha hang c6 mbi quan hé
thudn vai long trung thanh, viéc tai st dung dich
vu nha hang va quang b4 bang hinh thirc truyén
miéng cua khach hang. Chét luong dich vu la mot
trong nhitng nhan té gitip cac nha hang co dugc loi
thé canh tranh trong hoat dong kinh doanh
(Markovic ef al., 2014). Chat lugng dich vu la nhan
t5 quan trong anh huéng dén sy théoa min cia
khach hang va sy thé hién trong kinh doanh cua
doanh nghiép (Yulisetiarini, 2014). Sy thoéa man
cua khach hang dong mot vai tro quan trong trong
su thanh cong cua moi td chirc kinh doanh (Sabir et
al., 2014). Chat luong dich vy déng vai tro thiét
yéu trong viéc tao ra sw hai 1ong ciia khach hang.
Bdéi vdy, co so kinh doanh cung cdp dich vu chat
lugong cao s€ 1a chién lugc quan trong dé dinh vi
thuong hiéu mdt cach hiéu qua hon. Chat lugng
dich vu va sy théa man cla khach hang cao sé& gia
taing doanh sb va lgi nhuan cho nha hang
(Albayrak, 2014).

Trén thé gidi dd c6 nhitng cong trinh nghién
ctru vé: chét luong dich vu nha hang (Markovic et
al., 2010; Malik et al, 2013; Albayrak, 2014;
Kanta va Srivalli, 2014; Markovic et al., 2014),
mdi quan hé giita chit luong dich vu nha hang véi
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su hai long cta khach hang (Shaikh va Khan, 2011;
Gagic et al., 2013; Qingqing et al., 2014), mbi
quan hé giita chat lvong dich vu nha hang véi long
trung thanh cta khach hang (Puja va Yukti, 2011),
mdi quan hé giita chat lugng dich vu nha hang vai
su théa man va long trung thanh ctia khach hang
(Yulisetiarini, 2014), sy hai long cua khach hang
trong nganh cong nghiép nha hang (Sabir et al.,
2014), anh huong cta chat lwong dich vu va gia ca
nha hang d6i voi sw hai long cua khach hang
(Rahman et al., 2012), nhitng nhan t6 anh hudng
su hai long cta khach hang trong nganh cong
nghiép nha hang (Sabir et al., 2014).

Viét Nam co rat it cong trinh nghién ctru vé
chat lwong dich vu, cac nhéan t6 anh huong dén chét
lwong dich vu nha hang ciing nhu mdi quan hé giira
chét luwong dich vu nha hang vdi sy théa man va
1ong trung thanh cua khach hang duoc cong b trén
cac tap chi. Tir cong cu tra ctru Google, chung toi
chi c6 thé tim duoc mot vai cong trinh véi cac van
dé nghién curu: cai thién chét luong dich vu cua nha
hang dic san ¢ thanh phd HS Chi Minh trén co s&
phan tich nhan t6 (Wang e al., 2014), nhimng nhan
td anh huong dén chét lugng dich vu va sy thoa
mén cua khach hang ddi voi nha hang hang sang &
thanh phé H6 Chi Minh (Mai Ngoc Khwong va
Tran Uyén Tran, 2015), anh huéng cua chat luong
dich vu nha hang ddi vé6i su thoa man va long trung
thanh ctia khach hang ¢ thanh phé H6 Chi Minh
(Nguyén Bich Pao va Nguyén Hiéu Tin, 2015).

Ninh Kiéu 1a quan trung tdm ciia thanh phé Can
Tho, noi khéng chi ¢6 mat d¢ nha hang day dac
nhit ma quy mé ciia nha hang con 16n nhét trong
cac quan/huyén cia Can Tho. Nha hang quan Ninh
Kiéu vira phuc vu nguoi dan dia phuong vira phuc
vu khach du lich. Hai ddi twong nay dong vai tro
quyét dinh sy ton tai va phat trién cua nha hang.
Muc dich chinh cta nghién ctru nay la phan tich
c4c nhan t6 anh hudng dén chit lwong dich vu nha
hang trén dia ban quan Ninh Kiéu cua thanh phd
Can Tho. Két qua nghién ctru s& 1a cong cu hitu ich
dé nhitng nguoi quan 1y nha hang tiép tuc dau tu,
cai thién cac phuong dién dich vu, tao ra nhiing
thay dbi quan trong dé khong ngimg hép dan khach
hang.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Co sé ly thuyét

Theo TCVN va ISO - 9000, chit luong dich vu
1a mic phu hop cia san pham dich vu théa man
cac yéu cau dé ra hodc dinh trudc cua ngudi mua
(trich trong Tran Thi Mai va ctv., 2007). Theo d6,
chét luong dich vu nha hang 1a mic d6 phu hop
giita dich vu dwoc nha hang cung cip voi mong doi
cua khach hang muc ti€u.
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Tir thap nién 1980, nhiéu nha khoa hoc bat dau
nghién cttu co s6 1y thuyét va xay dung mot s6 mo
hinh thyc chiig vé danh gia chét lwong dich vu.
Dién hinh 1a cac nghién ciru cua Oliver (1980),
Churchill va Surprenant (1982), Gronross (1984),
Parasuraman et al. (1985). Sau 1990 dén thap ki
dau thé ki 21, mét s6 nha khoa hoc nhu Cronin va
Taylor (1992), Sweeney et al. (1997), Dabholkar et
al. (2000),... da phat trién cac khung phén tich,
danh gia chat lwong dich vu v6i nhiéu yéu t6 cau
thanh khac nhau, tng dung trong céc linh vuc dich
vu khac nhau (Phan chi Anh va ctv., 2013).

M0 hinh phén tich mirc d§ quan trong - mirc do
thé hién (IPA) dugc dé xuit boi Fishbein (1967),
Martilla va James (1977), theo d6 thai do cua
khach hang (vé dich vu) c6 lién quan dén niém tin
va sy danh gia (cua ho). Sau do, mo hinh nay dugc
phat trién boi Oliver (1980), Churchill va
Surprenant (1982), r?mg su cam nhan cta khach
hang vé mot dich vu c6 thé gén lién voi su mong
doi cta ho hodc léch di mot hudng khac so véi su
mong doi d6 (Tribe va Snaith, 1998). Bé danh gia
chét luong dich vy, mdé hinh nay cén cr vao su
chénh léch gitra muc do thé hién va mirc do quan
trong cua dich vu cung umg ddi voi khach hang.
Tuy nhién, theo Tribe va Snaith (1998) nhiéu yéu
t6 khach hang c6 thé cho 1a quan trong nhung
chiung chua hin 1a sy mong doi ciia khach hang
trong moi lic, moi hoan canh.

Pé danh gia chét lugng dich vu, Gronross
(1984) so sanh gia tri khach hang mong dgi trude
khi str dung dich vu voi gia tri khach hang nhan
duoc sau khi sir dung dich vu. Gronross st dung 3
tidu chi: cht luong k¥ thuat, chit luong chirc ning
va hinh anh dé do luong chét lugng dich vu. Chat
lugng k¥ thuat mo ta dich vu dugc cung cép la gi
va chit luong ma khach hang nhan duogc tir dich
vu. Chét luong chtrc nang mo ta dich vy duoc cung
cap thé nao hay lam thé nao khach hang nhan dugc
ket qué cua chat lugng k¥ thuat. Hinh anh la yéu to
rit quan trong, dwoc xdy dung chi yéu dya trén
chat lugng ky thuat va chat lugng chiic ning cua
dich vu, ngoai ra con mot $6 yéu td khac nhu
truyén thong, truyén miéng, chinh sich gia (Phan
Chi Anh va ctv., 2013).

T cac nghién clru cua minh, Parasuraman et
al. (1988) da dua ra 5 thanh phan dé danh gia chat
lugng dich vu. Cac thanh phﬁn duoc liét ké theo
thr ty tdm quan trong giam dan twong d6i d6i voi
khach hang, d6 1a: sy tin cdy, tinh thin trach
nhiém, sy dam bao, su d6ng cam va tinh hiru hinh
(Nguyén Vian Dinh va Tran Thi Minh Hoa, 2004).
Su tin cay: kha nang thuc hién dich vu da hira mét
cach dang tin cdy va chinh xac. Tinh than trach
nhiém: sin sang gitip d& khach hang va cung cép
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dich vu nhanh chéng. Su dam bao: kién thtrc, su
nhd nhan cua nhan vién va kha nang cia ho tao
dugc long tin ctia khach hang. Sy dong cam: quan
tam chu dao dén mdi ca nhan khach hang. Tinh
hiru hinh: thé hién bén ngoai ciia co s& vat chat,
thiét bi, cong cu truyén thong (Parasuraman ef al.,
1988).

Cronin va Taylor (1992) da nghién curu cac khai
niém, phuong phap do ludng chit lugng dich vu va
mdi quan hé v6i sy hai long ciing nhu thién chi
mua hang cua khach hang, tir d6 dwa ra két luan
rang yéu t6 nhan thirc 1a cong cu du béo t6t hon vé
chét luong dich vu (Phan chi Anh va ctv., 2013).
Céc tac gia con cho rang chit lwong dich vu chi
xudt phat tir nhan thirc ciia ngudi tiéu ding vé két
qua dich vu ma thdi (trich trong Nguyén Thi Mai
Trang va Tran Xuan Thu Huong, 2010). Tir nhan
thae trén, Cronin va Taylor da xay dung mo hinh
danh gia chét lugng dich vu dya trén sy thé hién
cua dich vu va dugc goi la SERVPERF (Service
Performance). M6 hinh nay dénh gia chit luong
dich vu dya vao mic d6 cdm nhan cua khach hang
sau khi da sir dung dich vy, mirc d6 cam nhéan cao
thi chat lugng dich vu tdt va nguoc lai. M6 hinh
van sir dung 22 cau hoi nhwe SERVQUAL. Viée do
luong chat luong dich vu theo mé hinh
SERVPERF dugc xem 1a mgt phuong phéap thuan
tién va rd rang trong viéc do ludong chat lwong dich
vu (Phan chi Anh va ctv., 2013). Cronin va Taylor
con cho ré“mg SERVPERF khic phuc dugc han ché
ctia md hinh SERVQUAL & chd khach hang khong
cam thdy kho hiéu vé& hai phin giéng nhau cua
bang cdu hoi vé& sy ky vong va cam nhén
(Kandumpully, 2002; Soliman va Alzaid, 2002;
Cunningham et al., 2002; Jain va Gupta, 2004;
Nadiri va Hussain, 2008; Pham va Kullada, 2009;
trich trong Pinh Cong Thanh va ctv., 2012); va
thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi” thi
“két qua thyc hién thyc t&” s& x4c dinh chét luong
dich vu t6t hon (Phan Chi Anh va ctv., 2013). M
hinh nay dwgc dénh gia 1a don gian va dé str dung
hon SERVQUAL (Kandumpully, 2002; Soliman
va Alzaid, 2002; Cunningham et al., 2002; Jain va
Gupta, 2004: Nadiri va Hussain, 2008; Pham va
Kullada, 2009; trich trong Dinh Cong Thanh va
ctv., 2012).

Trong nhimg nam gan day, nhidu hoc gia da tap
trung nghién ciru mdi quan hé giita mirc do hai
long cua khach hang véi chat lugng dich vu. Soutar
(2001) tin rang, chat lugng dich vu c6 anh hudng
tryc tiép dén muc do hai 1ong cua khach hang va
do d6 sy nang cao chat lugng dich vu sé& gia ting
muc d6 hai long cta khach hang (trich trong Chen
et al., 2012). Nhiéu nghién ctru khac ciing cho
thdy, chét lugng dich vu c6 anh hudng dén sy hai
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long cta khach hang ciing nhu long trung thanh va
suc mua cua ho (Oliver, 1980; Cronin va Taylor,
1992; Anderson va Sullivan, 1993; trich trong
Chen et al., 2012). Sy cam nhéan vé dich vu cta
khach hang co6 lién quan tich cuc ddi v6i mae do
thoa man. Chat luong dich vu dugc cam nhan t6t
khoéng chi lam tang muc do hai long cua khach
hang ma con kich thich sy quang cao bang truyén
miéng (mouth - to - mouth) va lam diu su nhay
cam vé gia ca (Ekinci, 2004; Gonzalez et al., 2007;
trich trong Chen et al., 2012).

2.2 M0 hinh nghién ciru

Do m6 hinh danh gia chét luvong dich vy dua
trén két qua thuc hién cia Cronin va Taylor (1992)
¢6 nhiéu wu diém nhat trong cic mé hinh danh gia
chét luwong dich vu (Phan Chi Anh va ctv., 2013)
nén n6 dugc su dung trong nghién ctru nay. Nghién
ctru sir dung 5 thang do nhu mé hinh SERVQUAL
cua Parasuraman et al. (1988) (su tin cdy, tinh than
trach nhiém, sy dam bao, su déng cam va tinh hiru
hinh) vi: (1) Cronin va Taylor (1992) khi xay dung
mo hinh SERVPERF van sir dung 5 thang do nay
(Phan Chi Anh va ctv., 2013); (2) nhiéu nha nghién
clru da nhiéu lan kiém dinh md hinh SERVQUAL
va di dén két luan rang chat luong dich vu bao gdm
5 thang do co ban trén (Nguyén Dinh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang, 2011).

Nghién ctru st dung 25 bién quan sat trén co s&
ké thira va phat trién tir bo cong cu do luong cua
md hinh SERVQUAL. Thang do 5 diém dang
Likert duoc st dung dé do luong cam nhan cia
khach hang. 25 bién quan sat ciia 5 thang do doc
1ap va 3 bién quan sat cua thang do phu thudc dugc
thé hién cy thé nhu sau:
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— Sy tin cdy (REL): nha hang cung cdp dich
vu ding thoi gian nhu dd hira (REL1), nha hang
cung cp ding sé luong nhu da dat (REL2), cach
cu XUt ciia nhan vién tao dwoc niém tin (REL3).

— Tinh than trach nhiém (RES): nhan vién cho

biét khi nao thuc hién dich vu (RES1), nhan vién
thuc hién dich vu nhanh chong (RES2), nhan vién
luon sin sang gitp d& (RES3).
Su dam bdo (ASS): nha hang dam bao vé
sinh va an toan thyc phim (ASS1), cach ché bién
moén an hop khiu vi (ASS2), nhan vién lubn niém
n6 (ASS3), khong cam thiy lo sg vi bi mit cap tai
san (ASS4), khong cam thdy bat tién, lam phién
trong giao tiép va an uéng do sy anh hudng ciia cac
ban an khac (ASS5).

— Sy dong cam (EMP): nha hang dam bao hai
hoa lgi ich cua nha hang vdi loi ich ctiia khach hang
(EMP1), nhan vién ludn quan tdm dén khach hang
(EMP2), nhan vién phuc vu mét cach lich su
(EMP3).

Tinh hitu hinh (TAN): mén an da dang
(TAN1), mau sic mén an trong hap dan (TAN2),
cach trang tri mon an dep (TAN3), khudn vién nha
hang rong rdi (TAN4), trong khudn vién nha hang
sach s& (TANS), bii db xe rong rai (TANG), bai do
xe sach s€ (TAN7), trang phuc ctia nhan vién trong
bt mit (TANS), nha vé sinh sach s& (TANO), nha
vé sinh day du (TAN10), canh quan trong khuon
vién nha hang dep (TANI11).

—  Chét lwong dich vu nha hang chung (RSQ):
nha hang 1a dia chi tin cdy trong an uéng (RSQI),
nha hang s& luon thu hat nhiéu khach hang
(RSQ2), chét luong dich vy nha hang t6t (RSQ3).

Su tin cay

H2 (+) HI (+)

Tinh than trach nhiém

v oy

H3 (+)

Su dam bao

Su dong cam

Chét lugng dich vu

T A

Cam nhan ctia khach hang

Tinh hiru hinh

H4 (+) HS (+)

Hinh 1: M hinh cic nhan t6 anh hwéng dén chét lrgng dich vu nha hang

Nguéon: Nhém nghién civu, 2016

Gid thuyét 1 (H1): Ton tai mdi quan hé tich cuc
gitta kha nang thuc ’hién dich vu cua doanh nghiép
va nhan vién véi chat lugng dich vu.

Gia thuyét 2 (H2): Ton tai mdi quan hé tich cuc
gilta sy san sang va nhanh chong cua nhén vién
trong cung cap dich vu voi chat lugng dich vu.
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Gid thuyét 3 (H3): Ton tai mdi quan hé tich cuc
giita kién thtrc, su nhd nhin cta nhan vién véi chét
lwong dich vu.

Gia thuyét 4 (H4): Ton tai mdi quan hé tich cuc
gifta sy quan tdm cua nhan vién dén khach hang
véi chit luong dich vu.
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Gia thuyét 5 (H5): Ton tai mbi quan hé tich cuc
gitta co sO vat chét, vé sinh, canh quan, trang tri
moén an,... cia doanh nghiép véi chét lugng dich
vu.

2.3 Co& miu, ky thuit chon miu va phwong
phap phan tich dir liéu

Bén nha hang dwoc chon dé ldy mau cho
nghién ctru gdm Hoa S&, Sau Doi, Cay Budi va
Hai San Bién Pong boi chung thudc top nha hang
16n va ndi tiéng & quan Ninh Kiéu. Mau nghién
ctru 14 160 phan tir va duoc chia déu cho tit ca cac
nha hang. Do khong c6 danh sach nhitng thuc
khach dén an & nha hang nén k¥ thuat 1dy mau kiéu
thuén ti€n duogc sir dung trong viéc lya chon dap
vién. Thoi gian phong vén tir thang 4 dén thang 9
ndm 2016. Cac phuong phap duoc sur dung trong
phan tich dir licu gom: thong ké mo ta, phan tich
phuong sai moét chiéu, danh gia do tin cdy thang

Bing 1: Thang do va bién quan sét tin ciy (n = 160)
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do, phén tich nhan t6 khim phé va phan tich hoi
quy tuyén tinh da bién. Phan mém SPSS for
Windows 18.0 1a cong cu ho trg cho viéc phan tich
dir liéu.

3 KET QUA VA THAO LUAN

3.1 Nhiing nhan t6 anh hwéng dén chit
lwgng dich vu nha hang

Mb hinh nghién ctru gdm 5 thang do doc lap
dugc do ludng bang 25 bién quan sat va 1 thang do
phu thudc duge do ludng bang 3 bién quan sat. Dé
c6 thé thyc hién phan tich nhan t6 kham pha va hoi
quy tuyén tinh da bién trong cac budc tiép theo,
viéc danh gia do tin cdy thang do va bién do luong
béng hé s6 o cua Cronbach 1a mot nguyén tic. Két
qué kiém tra do tin cdy thang do va bién do luong
cho thiy, 5 phwong dién doc 1ap (25 quan sat) va 1
phuong dién phu thudc (3 quan sat) déu dam bao
yéu cau (Bang 1).

K o Alpha ciia He¢ so twong quan
Stt Thang do Bién dic trung Cronbach  bién-tdng hiéu chinh
1 Suytin ciy (REL) RELI, REL2, REL3 0,73 0,54 — 0,58
Tinh than trach
2 nhiém (RES) RES1, RES2, RES3 0,74 0,50 — 0,60
3 Sudam bao (ASS) ASS1, ASS2, ASS3, ASS4, ASS5 0,75 0,44 — 0,56
4 Sy dong cam (EMP)  EMPI1, EMP2, EMP3 0,77 0,44 — 0,69
TANI, TAN2, TAN3, TAN4,
5 Tinh hitu hinh (TAN) TANS, TAN6, TAN7, TANS, 0,88 0,41 — 0,65
TANO9, TAN10, TANI11
Chat lugng dich vu
6  nha hang chung RSQ1, RSQ2, RSQ3 0,88 0,75 — 0,77
(RSQ)

Nguon: Két qua tir phong van khéch hang, 2016

25 bién quan sat cia 5 thang do doc lap duoc
kiém tra trudc khi chinh thirc tién hanh phan tich
nhan t6 kham pha. Két qua kiém tra dit liéu cho
théy, KMO = 0,87; Sig. = 0,000; téng phuong sai
giai thich = 68%, théa man yéu cau dat ra. C6 6
nhan t& anh huéng dén chét luong dich vu nha
hang (Bang 2).

Nhan t6 1 gdm 6 bién quan sat: cach cu xir cua
nhén vién tao dwgc niém tin (REL3), nhan vién
thuc hién dich vu nhanh chong (RES2), nhan vién
luon san sang gitp d& (RES3), nhan vién ludn
niém n& (ASS3), nhan vién ludn quan tdm (EMP2),
nhén vién phuc vu mot cach lich sy (EMP3). Nhan
td nay co thé duoc dat tén “nhan vién phuc vu”.

Nhan t6 2 gdm 6 bién quan sat: khuon vién nha
hang rong rdi (TAN4), khudn vién nha hang sach
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sé (TANS), bii d6 xe rong rai (TANG), bai d6 xe
sach s¢ (TAN7), trang phuc ctiia nhan vién trong
bit mat (TANS), canh quan trong khudn vién nha
dep (TAN11). Nhan t6 nay c6 thé duoc dat tén
“khudn vién nha hang, bai dd xe va trang phuc ciia
nhén vién”.

Nhan t6 3 gdm 4 bién quan sat: khong lo s¢ mét
cép tai san (ASS4), khong cam thay bat tién va bi
lam phién trong 4n udng va giao tiép boi cac ban
an khac (ASS5), nha vé€ sinh sach sé (TAN9), nha
vé sinh day du (TAN10). Nhan t6 nay co6 thé dugc
dat tén “su an toan va diéu kién vé sinh”.

Nhan t6 4 gdm 3 bién quan sat: mon an da dang
(TAN1), mau sic mén an trong hap dan (TAN2),
cach trang tri mén an dep (TAN3). Nhan t6 nay co
thé dugc dat tén 1a “moén an”.
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Bing 2: Ma trin nhén t6 xoay va diém s6 trung binh cac bién quan sit (n = 160)

Bién quan sat I ) :1: han t(‘)' 3 6 Diém s trung binh (thang 5 diém)
REL3 0,73 3,83
RES2 0,64 3,65
RES3 0,64 3,90
ASS3 0,77 3,78
EMP2 0,84 3,76
EMP3 0,83 3,94
TAN4 0,68 4,16
TANS 0,75 3,97
TANG6 0,73 3,90
TAN7 0,59 3,76
TANS 0,57 3,42
TANI11 0,68 3,86
ASS4 0,68 3,78
ASS5 0,67 3,61
TAN9 0,69 3,49
TANI10 0,65 3,72
TANI1 0,72 4,00
TAN2 0,81 3,89
TAN3 0,74 3,76
RELI 0,60 3,88
REL2 0,80 4,04
ASSI1 0,71 3,85
ASS2 0,69 3,91

Nguon: Két qua tir phong vin khéch hang, 2016

Nhan t6 5 gdm 2 bién quan sat: nha hang cung
cép dich vy dung thoi gian nhu da dat (REL1), nha
hang cung cip dich vu ding s lwong nhu da dat
(REL2). Nhan t6 nay co thé dugc dit tén 1a “sy tin
cay”.

Nhan t6 6 gdbm 2 bién quan sat: nha hang dam
bao vé sinh va an toan thuc phim (ASS1), cach ché

Biang 3: Mb hinh diéu chinh (n = 160)

bién mon an hop khau vi (ASS2). Nhan t nay ¢
thé duoc dat tén “su dam bao”.

Tir 5 thang do doc 1ap vai 25 bién quan sat, qua
phan tich nhan t6 kham pha, cho ra 6 thang do véi
23 bién quan sat. Nhu vay, 2 bién cta m6 hinh ban
dAu da bi loai vi c6 hé sb tai nhan t6 nho hon 0,45.
Thang do sau khi kiém tra hé s6 a cua Cronbach va
phan tich nhan t6 kham ph4 nhu sau:

Stt Thangdo _ Bién dic trung Dién gisi
1 Fl REL3, RES2, RES3, ASS3, EMP2, EMP3 Nhan vién phuc vy
2 B2 TAN4, TANS, TANG, TAN7, TANS, TAN11 ~ [<huon vién nha hang, bai d6 xe va
trang phuc cua nhan vién
3 F3 ASS4, ASSS5, TAN9, TAN10 Su an toan va diéu kién vé sinh
4 F4 TANI1, TAN2, TAN3 Moén an
5 F5 RELI, REL2 Sur tin cdy
6 F6 ASS1, ASS2 Su dam bao
7 RSQ RSQ1, RSQ2, RSQ3 Chét lugng dich vu chung

Nguon: Két qua phéng van khach hang, 2016

Phan tich nhan t5 khdm phé cho ra 6 nhan t6
anh huong dén chét luong dich vu nha hang. Tuy
nhién, dé xac dinh cac nhan t6 thuc sy anh hudng
va cuong do tac dong cua ting nhén t6, phuong
phap phan tich hdi quy tuyén tinh da bién dugc sir
dung. Két qua kiém tra dit liéu cho thiy, R? hiéu
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chinh = 0,59; gia tri Sig. cla kiém dinh F = 0,000;
VIF = 1,000 nén khéng vi pham nhiing nguyén tic
ctia viée phan tich hdi quy (Bang 4). C6 6 nhan tb
anh huong dén chit lugng dich vu nha hang (Bang
4). Ta c¢6 phuong trinh hoi quy tuyén tinh da bién
nhu sau:
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=-0,003+033F]+026F2+030F3+034F4+
0,33 F5+0,35F6

Nhan t 1 c6 hé s bang 0,33 va c6 mbi quan hé
thuan chidu v6i chit luong dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “nhan vién phuc vu” ting
thém 1 diém thi chat luong dich vu chung s& ting
thém 0,33 diém, twong tng v6i hé sb twong quan
chua chuén héa 1a 0,33.

Nhan t 2 ¢6 hé sd b'fmg 0,26 va c6 mbi quan hé
thuan chidu v6i chit luong dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “khuon vién nha hang, bai dd
Xe va trang phuc ctia nhan vién” ting thém 1 diém
thi chat luong dich vu chung s& ting thém 0,26
diém, tuong g véi hé sé twong quan chua chuén
hoa 1a 0,26.

Nhan t6 3 c6 hé sb bang 0,30 va c6 mbi quan hé
thuan chidu véi chét lugng dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “su an toan va diéu kién vé
sinh” tang thém 1 diém thi chét luong dich vu s&
tang thém 0,30 diém, tuong tng voi hé sb twong
quan chua chuén hoa 14 0,30.

Nhan t6 4 c6 hé s6 bang 0,34 va c6 mdi quan hé
Bing 4: H¢ s6 hdi quy (n = 160)
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thuan chidu véi chat lugng dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “moén an” ting thém 1 diém
thi chit lugng dich vu s& ting thém 0,34 diém,
tuong tmg voi hé sd twong quan chwa chuén hoa 1a
0,34.

Nhan t6 5 c6 hé sb b?mg 0,33 va c6 mbi quan h¢
thuan chiéu v6i chat lugng dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “sy tin cy” tang thém 1 diém
thi chat lugng dich vu sé ting thém 0,33 diém,
twong g voi hé s trong quan chua chuén hoa la
0,33.

Nhan t 6 c6 hé sb bang 0,35 va c6 mbi quan hé
thuan chidu véi chat lugng dich vu chung. Khi
khach hang danh gia “sy dam bao” tang thém 1
diém thi chét lugng dich vu sé tang thém 0,35
diém, twong tmg voi hé sb twong quan chwa chuén
hoa 1a 0,35.

Hé s twong quan chuan hoa cta cac nhan t6 1a
1,9, trong d6, nhan td 6 dong gop 34%, nhan t6 4
dong gop 34%, nhan t6 5 dong gop 33%, nhan t6 1
dong gop 33%, nhan t6 3 dong gop 30%, nhan t6 2
dong gop 26%.

H¢é so chua chuan héa

Heé so chuan hoa

Mo hinh B Sai s chuin Beta T Sig. VIF
Hing sb -0,003 0,05 -0,06 0,95 1,000
F1 0,33 0,05 0,33 6,24 0,000 1,000
F2 0,26 0,05 0,26 4,89 0,000 1,000
F3 0,30 0,05 0,30 572 0,000 1,000
F4 0,34 0,05 0,34 6,41 0,000 1,000
F5 0,33 0,05 0,33 6,36 0,000 1,000
F6 0,35 0,05 0,34 6,52 0,000 1,000

Nguon: Két qua phéng van khach hang, 2016

3.2 Su khac biét vé chit lwgng dich vu giira
cac nha hang

Két qua phén tich dir liéu cho théy, ¢o su khac
biét c6 y nghia vé chét lugng dich vy gitta cac nha
hang dugc nghién ctru. Khach hang danh gia cao
nhit d6i voi chat lwong dich vu nha hang Sau Poi,
ké dén 1a nha hang Hoa S, nha hang Cay Budi va
thdp nhét 1a nha hang Hai San Bién DPong (Bang 5).

Bang 5: Sw khac biét vé chit lwgng dich vu giira
cac nha hang (n = 160)

Nha hang Gia tri trung binh  Sig.
Sau boi 4,1
Hoa St 4,0
Cay Buoi 3.9 0,05
Hai San Bién Dong 3,7

Nguén: Két qua phong van khdch hang, 2016
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4 KET LUAN VA DPE XUAT

Két qua nghién ctru cho thdy, 6 nhan t& anh
hudng dén chét luong dich vu nha hang theo thir tu
giam dan 1a: “sy dam bao”, “mon an”, “sy tin cay”,
“nhan vién phyc vu”, “su an toan va diéu kién vé
sinh”, “khudn vién nha hang, bii d6 xe va trang
phuc cua nhan vién”. Khach hang danh gia tir kha
cao dén cao ddi voi cac phuong dién chit lugng
dich vu nha hang (Bang 2). Trong bén nha hang
dugc nghién ctru, nha hang Sau Doi duge khach
hang danh gia cao nhét vé chat lugng dich vu, Kké
dén 1a nha hang Hoa Sw, nha hang Ciy Budi va
thdp nhét 1a nha hang Hai San Bién Dong. Dé cai
thién chit luong dich vu nha hang ¢ dia ban nghién
clru, cac bén lién quan nén thuc hién nhitng van dé
sau:
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Dbi v6i sy dam bao: nha hang nén cai thién van
de vé sinh va an toan thyc pham; khau vi mon an
cho phu hop voi khach hang viing mién.

Do6i v6i moén an: nha hang nén duy tri sy da
dang mén an nhung can céi thién mau sac va cach
trang tri.

Db6i v6i su tin cdy: nha hang nén duy tri viée
cung cip dich vu dung sb lugng nhu di dat nhung
can cai thién tinh kip thoi cua viéc cung cép
dich vu.

Dbi voi nhan vién phuc vu: nhan vién can cai
thién cach cu xur dé tao niém tin cho khach hang;
thyc hién dich vu mot cach nhanh chéng; luén san
sang giap do khach; luon niém no; thé hién su
quan tam dén khach va phuc vu khach mot cich
lich su.

DA4i v6i sy an toan va diéu kién vé sinh: nha
hang can luu v nhiéu dén viéc dam bao sy sach s&
cua nha vé sinh; tiép tuc cai thién tinh trang an
ninh; bé tri khoang cach hop li gitra cac ban an dé
khach khéng cam thiy bét tién va bi lam phién
trong moi hoat dong; dam bao sy dﬁy du cua nha
v¢é sinh.

DPb6i v6i khuon vién nha hang, bii dd xe va
trang phuc clia nhan vién: nha hang can trang bi
cho d6i ngii nhan vién trang phuc tréng bt mét;
tiép tuc cai thién khuon vién nha hang theo hudng
dam bao sy sach s& va tham rny vé canh quan; viéc
dam bao bai dd xe rong rdi va sach s& ciing can
thlet, t1ep tuc duy tri su rong rdi cua khudn vién
nha hang nhu hién tai.

Theo sy danh gia cua khach hang, nha hang Hai
San Bién Pong cin cai thién nhiéu nhit vé chat
luong dich vu, ké dén 1a nha hang Cay Budi. Nha
hang Hoa St va Sau Poi dugc khach hang danh
gi4 & murc t6t. Do d6, hai nha hang nay c6 thé duy
tri chét lugng dich vu nhu hién tai hodc tiép tuc cai
thién dé nang cao hon nira chét lugng dich vu.
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