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Khéa luan 5t nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

PHAN I
MO DAU
1. Ly do chon d@ tai

Ong ba xua c6 cau “trai khon lay vo, gai 16n ga chong” va theo phong tuc cia
cha 6ng ta ngdy xua thi viéc cudi héi 1a mot chuyén hé trong rat duoc xa hoiquan tam.
Va d6i voi ngudi Viét, 18 cudi 1a mot trong bon 1€ quan trong (quan, tang, hondté’) nén

dugc thuc hién mot cach trang nghiém déy du theo van hoéa cua dan toc ta.

Hoén 1& khong chi 13 chuyén riéng ctia con cai ma con 1d’Chuyén ¢ia ca gia toc
boi muc dich “vinh truyén tong toc”. Hon 18 Viét Nam ngay nay va’Xua tuy c6 khéac
nhau chut it nhung déu chung muc dich 13 gin tinh thong, gia cia hai gia dinh, d & cao

dao hiéu thao va gilt tron nhan cach song.

“Ai trong cdy cling muon cdy mau lon, ai_nudi con cling muon con thanh
nguoi” vi the, cac bac cha me déu rat muodn to6 chire,mat ngay cudi that long trong cho
cac con. Thur nhat 1a d€ vui mung cho hai cony thihai 1a d€ ra mat hai ho, ba con, ban

bé 161 xo6m vé€ dau hién, ré thao cua minh.

Ti¢c cudi thuong dugc to chuc tai nha, nhung do nhu cau ciia moi ngudi ngay
cang cao nén ho muodn lya chon mot dia di€m co6 thé gitp ho bdt phan nao lo lang vé

ngay trong dai nay.

Cung voi budcién khong ngimg cta nganh du lich 13 su ra doi va phat trién dot
pha cua cac loatthinh dich vy, ding trudc stic ép cua nén kinh té thi truong hién nay,
dé tontai, va/phdt trién bén vig doi hoi mdi doanh nghiép can phai dua ra cac chién
lude kinh doanh phu hop va nang cao chat luong san pham dich vu noi chung ciing
nhu chaf lugng phuc vu ti€c cudi noi rieng 1a mot trong nhitng cong cu canh tranh lanh

manh va co6 hi¢u qua nhat.

Trén dia ban thanh phd Hué hién nay c6 rat nhiéu nha hang va nhiéu khach san
cling da cho t 6 chuc ti€c cudi, tuy nhién van chua thé dap img dugc nhu cau ngay cang

cao cua cac thyc khach cling nhu nhu ¢ au c6 mét nha hang chuyén vé té chuc ti¢c cuoi
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v6i phong cach phuc vu chuyén nghiép. Hiéu duoc diéu d6 nén Nha hang Tiéc cudi Cung

Hy thu¢c Cong ty TNHH Xi Hung vé1 dai sanh tai 211 Chi Lang da tao dugc
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tiéng vang ngay tu lan dau ra mat, va la Iya chon ctia hau hét cac gia dinh khi c6 nhu

cau to chuc ti€c cudi.

Pap ung nhu ciu cla cic gia dinh, Nha hang Tiéc cuéi Cung Hy véi nghi thirc
t6 chirc trang trong, thirc n ngon va véi ste chira téi da c6 thé dén 600 thuc khach da
gitip cho rat nhiéu gia dinh tron ven ngdy vui cia minh. Bén canh d6, dé gitr duoc vi tri
cia minh trong tam tri cua thuc khach tham dy ti€c cudi, nha hang cling phai khong
ngimg ning cao chit luong dich vu ctia minh.Viéc tim ra cac yéu té anh hudfig dén
chat luong dich vu tiéc cudi ctia nha hang dong thoi dua ra cac giai phaphham™nang
cao chat lwong dich vy tiéc cudi clia nha hang sé giup cho nha hang ngay mét tot hon.
Xuét phat tir 46, toi chon dé tai “Gidi phdp ning cao chit lwong dich vu tiéc cudi tai

Nha Hang Cung Hy-Hué” 1am khoa luan tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru a.

Muc tiéu chung

Panh gia chat lwong dich vu tiéc cudi va'dé xudt nhitng giai phap nang cao chat
lugng dich vu ti¢c cudi tai nha hang Cung H)”/-Tp.Hué
b. Muc tiéu cu thé
- H¢ théng hoa 1y ludn co ban v& danh gia chét luong dich vu tiéc cudi;
- DPanh gié thuc trangwa xac dinh cac yéu td anh huong dén chat luong dich

vu ti¢c cudi tai nha hang Cung H}"/-Hué;

- Dé xuét giai phap ning cao chit luong dich vu tiéc cudi tai nha hang Cung
Hy-TP Hug
3. Phuong phap nghién ciru
3.1.'Quy'trinh nghién ciru

Do dic thu riéng cta timg nganh dich vu nén mdi nganh cé nhitng diém riéng
biét, do d6 dé c6 thé hiéu so lugc dé tai, toi xin dua ra quy trinh nghién ctru cua dé tai

nhu sau:
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: Jdung thang do
Ly luan dich vu ién ¢t 5 : QUAL

va chat luong dich vu

luan voi cac
¢n vién tiéc cudi

tich nhan t6 kham
FA

Hinh 1:Quy trinh nghién
cuu
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3.2. Phuwong phap thu thap thong tin
Nghién ctru nay thu thap thong tin bang phuong phap nghién ctru tai lidu, phuong

phap chuyén gia va tién hanh phong van cac thuc khach thong qua phiéu khao sat.

Nghién ctru tai li€u: Dya trén nhiing kién thirc hoc duoc & truong Pai hoc Kinh
té Hué, dic biét 1a dd dugc hoc & bd moén Quan tri dich vu va co tham khao tai lidu &

cac gido trinh va mang internet.

Phuong phap chuyén gia: tién hanh thao luan véi cac chuyén vién td chirc dam
cudi tai nha hang Cung Hy-Hué.

Tién hanh phong van cac thuc khach théng qua phiéu khao séf.

Dii liéu thir cAp

Céc loai thong tin can thu thap:

-Théng tin vé nha hang tiéc cudi Cung Hy-Hugé;

+ Qua trinh hinh thanh va phat trién ;

+ Co céu t6 chuc cua nha hang;

+ Tinh hinh hoat dong trong nhirng nam
qua; -Thong tin vé tiéc cudi.

Nguon thu thap:

- Tur cac chuyén vién tai nhathang tiéc.cudi Cung Hy;
- Cac tai liéu co lién quan.

0 Dix liéu so cAp

-Thong tin eansthu thap:

+ biac'diém cuakhach hang diéu tra.

+ Céc/danh gia cua khach hang vé dich vu.

Phwong phap chon miu dé diéu tra
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Do tinh dic thu cta nganh dich vu nén t6i tién hanh chon miu theo phuong

phap chon mau phi ngau nhién (chon mau phi xac suat): chon mau thuén tién.

Vo6i bang khao sat st dung trong nghi€én ctru nay l1a 30 cau thi theo
Bollen(1989) kich thudc mau tdi thiéu 1a 5%30= 150. Do d6, kich thudc miu sé& khao
sat 1a 150. Tong s6 phiéu khao sat phat ra 13 150 trong d6 c6 5 phiéu khong hop 1€, sau
khi nhap dit liéu va 1am sach thi sé phiéu khao sat hop 1¢ duoc st dung 1a 141 phiéu.
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Phwong phap xay dung bang cau héi

Sau khi thu thap thong tin so bd vé vin dé nghién ctru va tham khéo thang do
ctia Parasuraman vé chat luong dich vu, toi da quyét dinh chon thang do SERVQUAL
dé do ludong chit lwong dich vu cho nghién cru ctia minh. Tuy nhién, dé c6 thé hoan
thién thém thang do nay t6i d nghién ctru dinh tinh 2 1an dé bo sung, hoan chinh trudc

khi di dén nghién ctru dinh lugng thong qua phiéu khao sat.

- Nghién ciru dinh tinh ln 1
O lan nghién ctru dau tién nay, toi da tién hanh tham khad'y kién ctta Giam
dbc nha hang 1a anh Nguyén Chanh Hung va chi Nguyén Thi“Bich’Chau, dong thoi
tién hanh thao lun véi cac chuyén vién t6 churc tiéc cudi=la Tran Prc Huy, Truong

Vin Tai, Nguyén Minh Nhat

- Nghién ciru dinh tinh lan 2

Sau khi 14y ¥ kién tham khao cua cac chuyén vién t6 chuc tiée cudi, va dé hoan
thién hon thang do t6i da tién hanh lan nghién ctru tiép theo, d6 1a lay y kién cua céac

thue khach tham du tiéc cuéi tai nha hang Cung/HyHué

- Nghién ctru dinh lwgng

Sau cac budc nghién ctru dinh tinh trén t6i da hoan thanh Phiéu khao sat va tién
dén budc nghién ctru dinh luong. Phiéu khao sat bao gdm 30 ciu hoi twong Gmg véi 30

bién. Thang do duoc sir dung tfohg cac bién nhu sau:

Tir cau 1 dén cau 26: cac bién nay nham danh gia mirc do dong y cua cac thyuc
khach dén cac yéu t6, tac dong dén chat luong dich vu ti€éc cudi tai nha hang Cung

H}"/-Hué, thang/de 5 bac duoc sir dung & cac bién nay
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Hoan . . Hoan toan
Khong dongy  Trung lap bong y .
toan dong y
khong
dong y

Céu 27,28,29,30: cac bién ndy nham danh gia mirc do hai 1ong ciia khach hang,

cling str dung thang do 5 bac
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Gidi tinh: bién nay nhdm do ludng su khac biét gitra nam va nit khi danh gid vé

chat luong dich vu tiéc cudi

Do tudi: bién nay nham do luong sy khac biét gitta nhiing thyce khach c6 do tudi

khac nhau khi danh gia vé chat lugng dich vu tiéc cudi

Thu nhap: bién nay nham do ludng su khac biét giira nhitng thue khach c6 thu

nhap khac nhau khi danh gia vé chit luong dich vu tiéc cudi.

3.3. Phwong phap tong hop va xir Iy so liéu

Céc dir liéu sau khi thu thap s€ dugc lam sach va xu ly bé‘mg phﬁn mém,/SPSS

16.0 dé kiém dinh thang do va duoc téng hop theo phuong phapphan'to.

- Thang do

Str dung céc loai thang do 1a: thang do dinh danh, thang do khoang va thang do
Ordinal

Thang do dinh danh (Nominal): thé hién su khac nhau vé su lya chon céac yéu td

cam nhan chét luong, khac nhau vé dic diém khachthang.

Thang do khoang (Scale): Nham doflyong-mirc d6 cam nhéan vé chit luong dich

vu duoc lugng hoa bﬁng cac khoang béng nhau va chia diéu 1-5

Thang do Ordinal: Nham do luong su khac nhau vé Iya chon cac yéu té cam
nhan chit luong (¢ do tudiva thumhap)

3.4. Phwong phap phan tich

Sau khi thu thap dir liéu, budc dau tién, t6i kiém dinh thang do bang hé sb tin
cdy Cronbach”Alpha d¢ loai cic bién rac truéc. Cac bién co hé s6 twong quan
bién-tong, (tém*total correction) nho hon 0.3 s& b loai va tiéu chuan chon thang do khi

nd €6 d0 tin cdy Cronbach Alpha tir 0.6 tré [én (Nunnally & Burnstein 1994)

Ké dén kiém dinh thang do bang phuwong phap phén tich nhan t6 kham pha EFA
dé loai dan cac bién c6 trong sb (factor loading) nho hon 0.5 . Thang do dugc chap
nhan khi gia tri hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 16n hon hoic bang 0.5 va nhé hon
hodc bang 1 (Othman & Owen, 2002) eigenvalue 16n hon 1 va téng phuong sai trich

bang hoic 16n hon 50% (Gerbing % Anderson 1988)
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Sau khi thang do chit luong dich vu tiéc cudi da du oc xu 1y, st dung phuong

phap phan tich h6i quy va phan tich tuong quan dé thay dugc méi quan hé giira cac

SVTH: Truong Hoang Dirc-K42 QTTH Trangb
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thanh phz‘in tac dong dén chat luong dich vu ti€c cudi va muc tac dong cua cac thanh

phan nay dén sy hai long cua thyc khach khi tham du tiéc cudi.

Sau cung, str dung phuwong phap phan tich oneway-anova dé kiém dinh c6 su
khac biét hay khong vé mirc d6 hai 1ong ciia thuc khach dbi voi chat lugng dich vu tiée
cudi theo dac diém gi61 tinh, nhém khach hang, do tudi, trinh do van hoéa va thu nhap.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1. Noi dung, ddi tweng nghién ctru

- Noi dung nghién ctru: Nang cao chat lugng dich vu tiéc cudi.

- Déi tuong khao sat: Cac thuc khéach sir dung dich vu ti¢c cudidai nha hang
Cung Hy-Hué

4.2. Pham vi nghién ctru
- Pham vi khéng gian: Nha hang Cung Hy-Hué.

- Pham vi thoi gian:

Danh gid thyc trang giai doan 2009-2010 va,dé xuét giai phap nang cao chat

luong tiéc cudi cho nhitng nam tiép théo.
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PHAN II

NOI DUNG NGHIEN CUU
CHUONG 1:TONG QUAN VE CHAT LUQNG

DICH VU TIEC CUOI
¢

1.1. Ly ludn co ban vé dich vu va chét lwgng dich vu r@
1.1.1. Dich vu 0
1.1.1.1. Ban chit cia dich vu
a. Khai niém 1
Trong tir dién Oxford, cong ngh¢ dich vu duoc di g@é “cung cﬁp dich vu,
khong phai hang hoa”, hay “cung cap thtr gi ¢6 v6 hinh (l&j’.
Theo James Fitzsimmons, dich vu la mot trai nghiém vo hinh, c6 tinh mau hong

theo thoi gian dugc dem dén cho khach hang (dén@é nguoi cung lam ra dich vu).

* Tom lai, dich vu la nhitng hoat @ ra cac san phcfm khong ton tai
dudi dang hinh thdi vt thé nham th mdw 01 cdc nhu cau san xudt va doi song

sinh hoat cua con nguoi.

Vi du: Dich vu nha ha am dep, tu van st

- Nguyén vat liéu

‘ - Xe hoi duworc
- Con nguoi stra
- Vén chira
- Thlét bl, VV... SI'IHL; v;éu
tot
nghiép, vv...
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Hinh 1.1: Cdc yéu 16 cdu thanh hé théng dich vu
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b. Cac dic diém cia dich vu
b.1 Su tham gia cua khach hang vao qua trinh dich vu
Su c6 mat ciia khach hang nhu mdt nguoi tham gia trong qua trinh dich vu yéu

cau phai cha y dén thiét ké dia diém, phuong tién;

Khach hang c6 thé trd thanh mot phan nang dong clia trong tién trinh dich vu;

Khach hang c6 thé duogc sip xép, khuyén khich st dung dich vu & bén ngoai
cong ty.

b.2. Tinh vé hinh v6 dang hay phi vat chit

Déi véi dich vy, khach hang khong thé nhin thay, thor mui viynghe hay ngiri

chung trudc khi ti€u dung ching;

Khach hang phai 18 thudc vao danh tiéng ctia doanhtnghiép.
b.3. Tinh sin xuét va tiéu thu dong thoi cia dich vu San

pham dugc lam ra va tiéu thu cung luc;

Tinh san xuét va tiéu thu déng thot trong dich vu loai bd nhiéu co hoi trong viéc
kiém soat chat lugng;

Vi du : Lam téc va san xuét xe0'1o.

b.4. Tinh mau héng haytinh Khong cit giir dwoc

Dich vu khong thé,difec ton kho, no bi mat di khi khong dugc sir dung

Viéc str dung déy du cong suét dich vu tré thanh mot thach thirc trong quan ly

b.5. Tinh khong dong nhat hay tinh di chiing cia dich vu

San phém dich vu phi tiéu chuan hoa, su cung ung dich vu phu thudc vao ky

thuét va kha nang cta tirng nguoi thuc hién dich vu.

Dich vu xur ly, cai ddi con ngudi (lam dep, thoi trang)> dich vu tién ich (tai

nhac nén dién thoai...)
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c. Sw khac nhau giira hoat dong sin xuit va hoat dong dich vu

c.1. Pac tinh cia dau vao va dau ra

. Piu vao: . Piu ra:
-DV :bao gom cd khdch hang -DV :v6 hinh
-SX : khéng bao gom khdch hang - SX : hitu hinh
¢.2. Mdi quan hé tiép xiic véi khach hang {
Dich vu : tuong tac truc tiép voi khach hang ’0@
San xudt : phan phéi san pham qua trung gian phan phdi.
Giao dich truc tiép v6i khach hang => loi thé trong1V1ec xay 61 quan hé

c.3. Thoi diém tiéu diung san pham

Tiéu

Chudi cung cép dich vu

c-

“Q

%mh 1.2:Sur khdc nhau trong thoi diém tiéu ding san pham ciia

san xuat va dich vu
c.4. Kha ning do lwong danh gia niing suit va chit lwong ciia qua trinh sin
xuét va dich vu
SX : thiét ké nhing tiéu chuan cuy thé, do luong chinh xac
DV: rat khé c¢6 mot tiéu chuan nhat dinh do nhimg dic diém vo hinh, tinh di

chung cua dich vu.
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d. Phan loai dich vu

Ngay nay, dich vu 1a mot linh vuc bao gém nhitng hoat dong hét strc rong 16n.

Ban thu ki WTO da chia cac hoat dong dich vu khac nhau thanh 12 nganh.

Dich vu kinh doanh

Dich vu lién lac

Dich vu xay dung va thi cong.

Dich vu phan phéi.

Dich vu gido duc.

Dich vu méi truong.

Dich vu tai chinh.

Dich vu lién quan dén strc khoé va dich vu xa hoi.
Dich vu du lich va dich vu lién quan dén Iit hanh.
Dich vu giai tri, vin hod va thé thao.

Dich vu van tai.

Cac dich vu khac.

1.1.1.2. Vai tro cia dich vu

a. Vi tri cia dich vu

Dich vu 12 mot hgp=phanrCia nén kinh t& quéc dan va dang ngay cang chiém

mot vi tri quan trong trongwed 2 chi ti€u chung cua nén kinh té 13 s6 luong lao dong va

ty trong trong tong thuynhap qudc dan.

Nganfindich” vu hién dong gop 60% GDP cua thé gisi (Lovelock va Wirtz,
2007). O eacéc OECD, ty trong nay 1én dén 70% (OECD, 2000: 3).

b. Vai trd ciia dich vu trong doi sdng xa hdi va hoat dong kinh té ciia con nguoi

- Dich vu 1a cau noi gitra “dau vao” va “dau ra” trong qua trinh san xuat, thuc
O . b

day nén kinh té phat trién ning dong, hiéu qua.
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- Dijch vu phat trién thtc ddy phan cong lao dong x4 hoi, dap ing duoc nhu
cau ngay cang da dang cta xa hoi, nang cao chat luong cudc song.

- Dich vu tao ra nhiéu viéc lam, thu hiit mot s6 lugng 16n luc lugng lao dong
x4 hoi, lam giam ty 18 that nghiép.

- Dich vu phat trién lam bién d6i co cau kinh té theo huéng t6i uu.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trangl1
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- Phat trién dich vu trong linh vuc thuong mai c6 vai tro kich cAu, phuc vu

khach hang tt hon.

c. Su phu thugc cia san xuat vao dich vu

Hau hét cac nganh san xuat mudn thanh cong déu phai st dung dén linh vuc
dich vu

Nhiéu nha san xuat con khai thac cac dich vu ting thém gia tri lgi nhuan.
1.1.2. Chit lwong dich vu
1.1.2.1. Pinh nghia chét lwong dich vu

Tir ngir “chat lwong” c6 nhiéu nghia va c¢é thé sir dung nhiéu cach. Garvin
(1984) x4c dinh nim phwong cach dé hiéu y niém vé chit lrong.

- Phuong cach siéu viét: Chat luong trong truong hop nay 1a sy uu viét noi
tai. N6 phan anh diéu gi d6 “tot nhat”.

-Phuong cach dya trén san xuat lién quan dén su pht hop véi quy cach hay thiét
ké. Mot dich vu chat luong s€ khong bi sai so6t nao so vdi quy cach.

-Phuong cach dya theo nguoi st dung: chép nhan réng mot dich vu hay mot san

pham nao d6 dap umg nhimg doi hoi ctia ngudi sir dung thi d6 1a mot dich vu chét luong.

-Phuong cach dua trén san phim 13 mot phuwong cach dya trén sé luong va chi
xét dén dic tinh do luong duoc. Trong da s cac truong hop, nhiéu hon dong nghia véi

t6t hon va nhu vay co chat lugng cao hon.
« Trong mét s trudng hop, it hon doi khi dugc xem 1a chat lugng tot hon.
-Phuong céach dya trén gié tri : phuong cach nay dua chi phi hay gié ca vao viéc
danh gia.

Vi du: khich san mét sao cé gia 158 cho tién phong va diém tam coé thé duwoc
xem la gid hoi hon mét khdch san ndm sao véi gid 1508 cho tién phong va diém tam.
Vay thi phwong cach nao 1a thich hep nhét dé mét nha diéu hanh dich vu

str dung?
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* Theo quan diém hién dai hién nay thi chit luong dich vu la sy thod man ctia
khach hang khi nha cung cp dich vu dép tmg dugc nhu ciu cua khach hang.
* Su thoa man cua khach hang ddi vai dich vu duge xéac dinh thong qua so sanh

gitra dich vu mong doi va dich vu dugc cung cép (dich vu cdm nhén bodi khéach hang)

SVTH: Truong Hoang btrc-K42 QTTH Trang12
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1.1.2.2. Céc thanh phan chét lwong dich vu
Tuy theo ting loai hinh dich vu khac nhau ma mdi loai hinh c¢é cac mic d6 quan

trong khac nhau trong timg thanh phan nhung nhin chung déu ¢6 5 phan nhu sau: Sw
tin ciy (reliability), Sin sang d4p ing (responsiveness), Sw dim bio (assurance),
Sw dong cam (empathy), Tinh hiru hinh (tangibles).

a. Su tin cay (reliability)

Su tin cay chinh la kha nang cung cép dich vu nhu da cam két mot cachitin cay
va chinh x4c.

bam bao dich vu tin cdy 1a mdt trong nhitng mong doi ctia khach hang

Dbi v6i khach hang, cam két cua dich vu gdm ba ph@fixd rét: cic cam két cia to
chuc, nhitng ky vong thong thuong, va cac 101 htra ca nhan:.

-Cam két cua to chirc:

«  Théng qua quang céo va marketing, trong thu tin duoc cong bd rong rii,
thé hién trong cac cong ty gi6i thiéu vé minh;

« Chuéin muyc trong kinh doanh.

-Nhirng ky vong chung: Khaeh hang;duon dat ra nhiing ra nhitng ky vong khac

bén canh céc ky vong thong thudng trong mdi thwong vu.

-Nhiing cam két conhan®nhiing cam két ban s& thyc hién khi nha cung ting
dich vu néi1 véi khachhang:

«  Quan Iy cac cam két : 1a “udn” su trong doi cua khach hang cho phu hop
v6i nhitng gi'eéng ty s& 1am va c6 thé 1am vi ho;

« ‘Sira'd6i cac cam két khi chiing khong dugc thuc hién

b./Sin sang dap ng (responsiveness)

Sén sang dap tmg 1a sy sdn sang giup d& khach hang mot cach tich cuc va cung

cép dich vu mdt cach hang hai.

¢. Sw dam bdo (assurance)
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La viéc thuc hién dich vu moét cach lich sy va kinh trong khach hang, phuc vu

c6 hiéu qua vai khach hang, thyc su quan tdm va gilr bi mat cho ho.

Phat sinh “huan luyén cach mim cu6i” => phong céach phuc

vu Nang lyc va chuyén mon la viéc khong thé xem nhe

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trangl3
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Chinh su két hop giita phong cach va ning luc s& nhdn sy tan thudng va dua

khach hang quay lai hét 1an nay dén lan khac.

Ning luc phuc vu bao gdm 4 k¥ ning co ban:

Hiéu biét vé san pham;

Hiéu biét vé cong ty;

K¥ ning ling nghe;

- K¥ ning giai quyét
van dé. d. Sy ddng cam

(empathy)
Thé hién viéc cham séc chu d4o, chii y dén c4 nhan khach han@y, Su'ddng cam

bao godm kha nang ti€p can va no luc tim hiéu nhu cau cia’khach hang:

Khach hang khac nhau ¢6 nhitng mong muodn, nhu catu,/kylvong, thai do va cam
xuc da dang khac nhau
*  Thuong cam la dat minh vao dia vi va tham chi con nhan lay nhitng cam

xuc cua nguoi khéc.

. Déng cam la nhin nhén va xac nhan lai trang thai cdm xuc cua ctia nguoi khéc.

«  “Khach hang khong quan tdm dén viéc ban biét nhiing gi, chirng nao ho
biét chac ban luén quan tdm chim séc ho” — Digital Equipment Corp. B6 Phan Dich
Vu Khéach Hang

e. Phwrong tién vt chat hiru hinh (tangibles)

La su hién dién cua diéu kién lam viéc, trang thiét bi, con nguoi va cac phuong

tién thong tin.

*Nguyén tdc la: khong bao gio dwa khach hang nhiing thtr chinh ban ciing cam

thiy mién cudng, nguong ngung, hay tirc gidn néu ban thin ban phai nhin ching.

1.1.2.3. Cac khoang cach trong chit lwgng dich vu
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Parasuraman & ctg (1985) 13 nhimg nguoi tién phong trong nghién ctru chat
lugng dich vu. Thanh cong cua nghién ctru da tao phuong tién dot pha gitip cac nha
kinh doanh c6 duoc két qua chét luong dich vu cia ho thong qua viéc nghién ctru danh
gia cua khach hang- nguoi st dung dich vu. Thang do SERVQUAL dugc ghép tu
Service (Dich vu) va Quality (Chat luong) duoc kha nhiéu nha nghién ciru danh gia 13
kha toan dién(Svensson, 2002). Cac nha nghién ctru ndy dua ra mo hinh 5 khoang cach

chat luong dich vu.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang14
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Hinh 1.3:Cdc khoang cdch trong chat lwong dich vu

nha cung cap,dichyu vé ky vong do.

Khoang cach[1 ] 1a sai bi¢t gitra ky vong cua khach hang va nhan thuc cua

Khoang cach [2] duoc tao ra khi nha cung cip gip cac khé khin, tré ngai

khaeh’quan 13n chi quan khi chuyén cac ky vong nhan thuc dugc sang cac tiéu chi

chat lugng cu thé va chuyén giao chung ding nhu ky vong.

hang khong dung céc ti€u chi da d inh.
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«  Khoang cach [4] 1a sai biét gitta dich vu d3 chuyén giao va thong tin ma
khach hang nhan dugc. Thong tin ndy co thé lam ting ky vong nhung c6 thé 1am giam

chat lugng dich vu cam nhan khi khach hang khong nhan dung nhitng gi da cam két.

SVTH: Truong Hoang Btic-K42 QTTH Trangl5
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*  Khoang céch [5] hinh thanh tir sy khéc biét gitra chét luong cam nhan va

chat lvong ky vong khi khach hang tiéu thy dich vu.

Parasuraman et al. (1985) cho rdng chat luong dich vu chinh la khodng cdch

thur nam. Khoang cdch nay lai phu thuoc vao 4 khodang cdch truoc.

1.1.2.4. Thang do SERVQUAL
Thang do SERVQUAL-Parasuraman & Ctg (1988)

Mikc d tin cdy: do ludng muc d6 thyc hién cac chuong trinh dich vu di dé ra
v6i 5 bién

1. Khi cong ty XYZ hira sé& thyc hién diéu gi d6 vao khoang thoi gian xac dinh
thi cong ty sé thuc hién

2. Khi ban gip van d¢, cong ty XYZ thé hién sy quan tim chan thanh trong giai
quyét van dé.

3. Cong ty XYZ thuc hién dich vy ding ngay 1an dau tién.

4. Cong ty XYZ cung cép dich vu dung vao thoi diém ma cong ty hura s€ thyc hién.
5. Cong ty XYZ thong bao cho khach hang khi nao dich vu s& duoc thuc hi¢n Mirc
dodap dng: do luong kha nang thyc hién cac dich vu kip thoi va ding

han v&i 3 bién
1. Nhan vién cong ty XYZ phuc vu ban nhanh chong ding han
2. Nhan vién trong cong ty XYZ luén sin sang giup d& ban
3. Nhan vién trong cong ty XYZ khong bao gio t6 ra qué ban ron dé khong dap

ung yé€u cau cua ban.

Nang lwe phuc vu: do luong kha ndng tao su tin tuéng va an tam cua don vi

dich vu cho khach hang véi 4 bién

1. Hanh vi cia nhan vién trong cong ty XYZ ngay cang tao su tin tudong ddi véi

ban

2. Ban cam thiy an toan khi thyc hién giao dich véi cong ty XYZ
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3. Nhan vién trong cong ty XYZ bao gio cling té ra lich sy, nha nhan voi ban

4. Nhan vién trong cong ty XYZ du kién thire dé tra 10 cac cau hoi clia ban

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trangl6
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Miurc do d("ing cam: do luong kha nang quan tdm, thong cam va cham soc tung
c4 nhan khach hang voi 4 bién

1. Cong ty XYZ thé hién su quan tam dén ca nhan ban

2. Cong ty XYZ c6 nhitng nhan vién thé hién sy quan tim dén ca nhan ban

3. Congty XYZ thé hién sy cha y dac biét dén nhitng van dé ban quan tam
nhiéu nhét
4, Nhaén vién trong cong ty XYZ hiéu dugc nhitng nhu cau dic biét ¢lia ban

Phwong tién vat chét hiru hinh: do luong mirc do hép dan, hién dai‘eua ¢4c
trang thiét bi vat cht, gio phuc vu thich hop, ciing nhu trang phué.ciia’cde,nhan vién
v6i 5 bién

1. Cong ty XYZ c6 trang thiét bi hién dai

2. Co s6 vat chit cta cong ty XYZ trong rat hip dan

3. Nhan vién trong cong ty XYZ c6 trang phuc gon gang, lich su

4. Cac phuong tién vat chit trong hoat dong dich W -rat hap dan tai cong ty XYZ

5. Cong ty XYZ c6 thoi gian giao dich thuantién
1.1.2.5. Méi quan hé giira chat lvong.dich-vu va sw hai 1ong ciia khach hang

a. Su hai long cia khach hang

Sy hai 1ong ctia khach hang dugc dinh nghia nhu 1a mot két qua nhan thire va su
danh gia hitu hiéu, mot vai tiéu chuin so sanh duge so sanh hiéu nang cam nhan hi¢n
tai. Néu nhu hiéu nidng cam nhan it hon ky vong, khach hang s& khong hai long. Néu
nhu hi€u nang cadmnhan théa man hodc vuot qua su mong doi thi khach hang s€ hai

long (Lin, 2003).

Su hai long ciia khach hang 13 van dé chu yéu trong sy thanh cong cia hé thong

doanh nghiép, truyén théng, truc tuyén (Ho, Wu 1999).
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Sy hai 10ng cua khach hang nghia 13 nhu cu va sy thoa mén cta khach hang,
san phém va dich vu dugc hai long, kinh nghiém khach hang dugc xac dinh (Friday va

Cotts 1995, Gitomer 1998).

Sy hai 10ng khach hang dugc cho 13 cong cu cdt yéu dé danh gia sy thanh cong

trong hoat dong kinh doanh.

SVTH: Truong Hoang Ptic-K42 QTTH Trangl17
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Hai 10ng khach hang 13 tai san dam bao ludng tién mit thuong xuyén cho doanh

nghiép trong tuong lai.

Trong sy canh tranh khdc 1iét cua moi truong thuong mai, dé duy tri sy phat
trién va thi phan, cac cong ty can c6 su hiéu biét vé hai long khach hang va xem né

nhu motnhan t6 cdt yéu thiét 1ap mdi quan hé véi khach hang (Patterson et. al., 1997)

Trong moi nganh, khach hang 14 quan trong nhat anh huéng dén sy thanh cong

trong cong ty.

Sy hai long cta khach hang 1a két qua cua su két hop boi nhitng iguroico kinh
nghiém trong cong ty dap tng hét ky vong ctia ho. Khach hangdduo¢ hailong khi ky
vong cua ho dugc théa man va thich thua, khi ky vong ctua ho dugc nang cao.Hai long
khach hang giir long trung thanh cua ho lau hon, mua nhiduwhon, c6 su nhay cam va

no1 tot veé cong ty.

Sy hai long ctia khach hang c6 thé dugc do ludng va thiét 1ap nhiéu cach khac

nhau dé do luong ching (Kotler — pp. 411- 412).

b. MGdi quan hé chat lwgng dich vaa,va'sw hai long ciia khach hang

C6 nhiéu quan diém khac rihau'vémitc do thoa mén ciia khach hang.

Céc nha kinh doanh dichwy thudong cho rang chat lwong dich vu va su thoa méin
nhu cau khach hang 13 d6rg'nhat Tuy nhién nhiéu nghién ctru cho thay chét luong dich
vu va sy thoa mamnhtcaukhach hang 1a hai khai niém phan bi¢t. Sy théa man khach
hang 1a mot khai niémytong quat chi sy hai 10ng ctia khach hang khi sir dung san pham

hay dich vu_trong, khi chét luong dich vu tap trung vao nhirng thanh ph?m cu thé cua
dich va"(Zeithaml & Bitner, 2000).

C¢'nhiéu nghién ciru da kiém dinh va ching minh mdi quan hé giira chat luong
dich vu va sy théa man cia khach hang (Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Mackoy,
1996).Song rat it nghién ctru tap trung vao viéc kiém dinh muc d6 giai thich cua cac
thanh phan chét luong dich vu ddi v6i su théa man cua khach hang, dic biét trong

nhitng nganh dich vu cu thé (Lassar & Ctg, 2000).
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Vio thang 7 nim 2003, Nguyén Pinh Tho va nhém giang vién truong dai hoc
Kinh Té Thanh Phé H6 Chi Minh di dua ra mé hinh va ki ém dinh gia thuyét vé moi
quan hé giira 5 thanh phan chat luong dich vu ctia thang do SERVQUAL va muc do

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trangl18
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thda mén cua khach hang.Két qua kiém dinh gia thuyét nay di chimg minh cho méi
quan h¢ gitta 5 thanh phﬁn chét luong dich vu va sy thda man 1a hién hiru. Tom lai, chét
luong dich vu phu thudc vao khoang cach gitrta mirc do ky vong ctia khach hang cling
nhu 14 méc d6 cam nhan cua ho ddi véi dich vu d6. Chat lugng dich vu bao gém 5
thanh phan chinh d6 1a: kha ning dép tng, ning lyc phuc vu, muc do tin cay, sy dong

cam va phuong tién vat chat hitu hinh.

Mo hinh chét lugngdi

Nang luc
phuc vu

Phuong ti¢

, Kha nan
vat chét &

dap ung

Muc do tin

S)
Hinﬂ@ chat lwong dich vu va sy hai long cua khach hang

O
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1.2. Panh gia chit lwrong dich vu tiéc cudi
1.2.1. Dich vu tiéc cuoi
1.2.1.1. Khai niém

Bira tiéc hay tiéc hodc ti€c tung la mot sy kién dugce t6 chirc cia mgt hodc nhiéu
bén d€ moi nhiing do6i tugng dén tham gia vao madt loat cho cac muyc dich xa héi,

truyén thong, ton gido, 18 nghi, hoi thoai, giai tri hodc cac muc dich khac.

Mot bira tiéc thuong s& co thirc dn va d6 udéng kém theo (nhitng mon an, do
uéng dugc don ra trong bira ti€c thuong thinh soan va linh dinh hongo véi nhiing bira
an thong thuong) va ciing thuong cdé 4m nhac két hop khiéu i, phayymua, hat ho

trong mot s6 trudng hop.

Mot bita tiéc duge td chitc co thé nhan mot dip, mot swkién, mdt k§ ni¢m, mot
ngay 18 hodc bat ky cac 1y do khac nhau, thuc khach dén c6 thé dén kém theo qua cap
hodc dén khong. Dia diém to chuic bita tiéc thu ong da dang, ¢ thé 1a nha riéng, nha

hang, quan, trong cac phong ti¢c, phong an....

Vay, c6 thé hiéu “tiéc cudi” 1a Joaidiéc trong do co nhing 1€ nghi voi sy tham
gia cua ban be, hai gia dinh c¢6 dau, chi rénham cong bo tinh thong gia cta hai gia

dinh va su két hon cia cd dau, chu ré truwéde sy chiing kién ciia moi nguoi.

1.2.1.2. Y nghia caia viée to_chitetiée cudi

Sau qua trinh tim hiéuva dugc sy dong ¥ ciia bé me hai gia dinh, d6i “tan lang”
va “tan nuong” chinhythtrc tré thanh vo chdng. Su kién dé danh dau thoi khic trong
dai nay 1a “1& cuéi”. Va ngay nay 18 cuéi khong nhitng ké thira nhitng truyén théng,
phong.tuc, t4p quan cta dan toc ma con duoc cach tin ngay cang phat trién van minh
théo,sw phat trien ciia thoi dai. L& cudi mang trong minh rat nhiéu ¥ nghia nén ngay

cang dugc moi ngudi quan tdm va chu trong.

Thr nhat, 1€ cudi 1a budc dau danh dau sy truéong thanh va nén vo chong ctua
“tan lang” va “tan nuong”. Hai con nguoi gio day budc sang mdt trang mdi trong cudc

doi, ho yéu nhau, dén vé1 nhau va c6 ca nhiing trach nhi¢m va nghia vu v4i nhau.
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Tht hai, dé c6 thé c6 mot noi hop mat, thong bao cho ho hang, ban be hai ho vé
viéc doi tré chinh thirc vé chung mdt nha va xay dung mdt té bao méi cho x4 hoi - Gia

dinh.
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Vi nhitng ¥ nghia hét stc tot dep do, 1& cudi duge xem 1a mot ngay t rong dai
ctua doi nguoi, dugc moi nguot hét sttc quan tdm va c6 cai nhin hét strc trn trong vé
ngay 1€ ndy. Va qua dé ciing cho thay chat lugng dich vu tiéc cudi 1a mot van dé duge

cac gia dinh xem trong hang dau khi quyét dinh t6 chirc 18 cudi cho con em minh .

1.2.2. Chit lwong dich vu ti¢c cwdi
Chat luong dich vu tiéc cudi 1a nhitng gi khach hang cam nhan duoc. Chat
lugng dich vu tiéc cudi dugce xac dinh dya vao nhan thirc hay cdm nhan ctua khach

hang ddi véi dich vu ma khach hang nhan duogc.

Theo Parasuraman, thi cht luong dich vu l1a cadm nhan cda khachyhang vé mot
dich vu da can xung voi ky vong cua ho trude dé. Theo dd_thi mot tiéc cudi dat duogc
chat luong lanhig ky vong vé chit luong dich vu (nhirdg mong mudn cia khach

hang) dugc nguoi t6 chire dich vu tiéc cudi thda man.
Ky vong ciia khach hang vé chit lwgng dich vu tiée cw6i(phu luc 3)

Theo d6 thi trudc khi sit dung dich vy, tieescuGi tai nha hang thi cac thuc khach
da hinh thanh cho minh mét ky vonggvé chét luong dich vu tai nha hang. Néu nhiing
ky vong d6 duoc nha hang 1am théa mansthi cac thuc khach s& c6 danh gia tot vé chat
lugng dich vu tiéc cudi cua nha hang,'tr d6 cac thuc khéach s€ cam théy hai long va

tiéc cudi dat duge chat luong.

1.2.3. Ddnh gid chat lwgng.dich vu tiéc cudi

Cam nhén vé chatluong dich vu tiéc cudi thuong duge quyét dinh boi ca thuc khach

va ndi bd doanh nghiép dich vu va duoc do ludng bang thong tin nghién ctru thi truong.

Thuc khach luon chon nhiing dich vu mang lai gia tri cdm nhan cao nhét. Diéu
nay ‘comghia 1a ho luon suy xét gitra nhitng loi ich nhan dugc va chi phi ma ho phai tra
cho ting thuong hiéu dich vu. Ho khong hoan toan chon thuong hiéu co gia ca thap
nhat khi nhimng loi ich ma ho mang lai thi khéng nhiéu. Nguoc lai, ho vui 1ong chip

nhan mot gia cao dé duoc sir dung nhitng san pham uy tin.
Gia tri khach hang nhan duogc (chét luong dich vu) chinh 1a sy chénh I¢ch gitra
téng gia tri nhan dugc va tong chi phi phai tra. Téng gia tri nhan duoc 1a nhimng loi ich,
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cam nhan ma khach hang mong doi ¢ dich vu. Tong chi phi phai tra 1a tat ca nhiing chi

phi ma khach hang phai tra trong viéc so sdnh, mua va str dung dich vu.
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Khi n6i dén gia trj nhan duoc thi nguoi ta ludn ham ¥ d6 chinh 14 gia tri cam
nhan. Mac du cung moét dich vy nhung gia tri nhan dugc hoan toan khéac nhau ddi voi
mdi ngudi. Mdi nguoi c6 mot hoan canh sdng khac nhau, nhan dinh khac nhau vé mirc
dd quan trong va chi phi ho phai tra cho dich vu. Tém lai, mdi khach hang déu co su
danh giad khac nhau cho cung mdt dich vu - d6 chinh 1a gia tri cdm nhan. Gia tri cdm
nhan 12 mot khai niém rat quan trong d6i véi doanh nghiép. Mot doanh nghiép tin rang
khi ho tao ra dugc dich vu tdt, gia ca phai chang thi khach hang s€ chon luya! Fuy vay,
mot dich vu tot chi khi khach hang cho rang né tét - mot gia ca phai chardg,chiduoc
quan tim khi khach hang cam nhén rang né phu hop véi nhimng loi‘ich ma ho nhan

duoc khi sir dung dich vu.
Anh huong ddi v&i sy cam nhén vé chat lugng:

Murc d0 tin cay;

Murc d6 dap tng;

Nang luc phuc vy;

Murc 46 dong cam;

Phuong tién vat chét hitu hidh.

Theo Hurbert (1995) thi trudce khit st dung dich vu thi khach hang da hinh thanh
mot mo hinh céc qua trinh thuc hién chét luong, néu co su khac biét gitra mo6 hinh cua

nha cung cap dich vu va Khach hang s& dan dén sy khong hai 1ong cia khach hang.

Theo David H:Maiter:

S: Murc do hai long cua khdach hang

P: Cam nhén vé dich vu sau khi sir dung dich vu
Tham khao mién phi cac tai li€éu khac tai luanvantot.com
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E: Ky vong vé dich vu

Khach hang s& cam thay hai 1ong khi nhimng ky vong vé dich vu duoc don vi
cung cap dich vy thda méan. Cy thé (P >=E )

Khach hang s& cam thdy khong hai long khi nhirng ky vong vé dich vu caa

minh khong dugc thda man ( P<E)
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*Thang do SERVQUAL ap dung cho dich vu tiéc cudi

Mire dp tin cdy: do luong muc d6 thuc hién cac chuong trinh dich vu da dé ra
v6i 5 bién

1. Khi nha hang hira s& thuc hién diéu gi d6 vao khoang thoi gian xac dinh thi
nha hang s€ thuc hién

2. Khi ban gdp van dé, nha hang thé hién su quan tim chéan thanh trong giai

quyét van dé.
3. Nha hang thuc hién dich vu ding ngay 1an dau tién.
4. Nha hang cung cap dich vu ding vao thoi diém ma nha hang hira s& thu¢ hién.
5. Nha hang thong bao cho khach hang khi nao dich vu s€¢ dugc¢ thite hién
Mirc do dap vrng: do luong kha nang thuc hién cacdich vu kip, thoi va dung
han véi 3 bién
1. Nhan vién nha hang phuc vu ban nhanh chong ding han
2. Nhan vién trong nha hang luén sin sang giup d& ban

3. Nhan vién trong nha hang khong bao gid to ra qua ban ron dé khong dap

ung yé€u cau cua ban.

Nang lwc phuc vu: do luong kha nang tao sy tin tudng va an tdm ctua don vi

dich vu cho khach hang véi 4 bién

1. Hanh vi ctia nhan vién trong nha hang ngay cang tao su tin tuong déi véi ban

2. Ban cam th'fly an toan khi thgc hiéngiao dich véi nha hang

3. Nhan vién trong nha hang bae gio cling té ra lich sy, nha nhéan voi ban

4. Nhan vién trong nha‘hang du kién thirc dé tra 1i cac cau hoi cia ban

Mure do d(‘ing ¢dm: d@o lrong kha nang quan tam, thong cadm va cham séc tung
c4 nhan khach hang véi 4 bién

1. Nidphangthé hién sy quan tim dén c4 nhan ban

2. Nha hang c6 nhiing nhan vién thé hién su quan tam dén c4 nhan ban

Tham khio mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét ludn vin tron goi website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

3. Nha hang thé hién sy chu y dac bi¢t dén nhiing van dé ban quan tam nhiéu nhat

4. Nhan vién trong nha hang hiéu duoc nhiing nhu cau dic biét ctia ban

Phuwong tién vt chat hivu hinh: do luong muc do hép dan, hién dai cta céc trang

thiét bi vat chét, gio phuc vu thich hop, ciing nhu trang phuc ciia cic nhan vién véi 5 bién

1. Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

2. Co so vat chat clia nha hang trong rat hap dan

3. Nhan vién trong nha hang c6 trang phuc gon gang, lich su

4. Céc phuong ti¢n vat chat trong hoat dong dich vu rat hép dan tai nha hang

5. Nha hang c6 thoi gian giao dich thuén tién

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang23
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1.3. Kinh nghiém nghién ctru chit lwrong dich vu va vin dung d6i véi chit lugng
dich vu tiéc cudi
1.3.1. Kinh nghigm nghién ciru chét lwong dich vu

Parasuraman & Ctg luc dau nghién ctru chit luong dich vu nhan thay rang chat
luong dich vu dugc cdm nhan boi khach hang dugc hinh thanh béi 10 thanh phﬁn nhu sau:

1. Phuong tién vat chat hiru hinh

2. Hiéu biét khach hang

3. B0 tin cay

4. Kha nang dap ung

5. Nang luc phuc vu

6. Tiép can

7. Thong tin

8. Lich su

9. Tin nhiém

10. B0 an toan

Theo trén thi mo hinh 10 thanh#phéi cua chét luong dich vu c6 thé bao quat hét
moi khia canh cua mot dich vy, nhung lai kha phtrc tap trong vi¢c do luong, mang tinh
ly thuyét, va c6 nhiéu thanh phan khong dat gia tri phan biét. Do d6 cic nha nghién
ctru d3 nhiéu 1an kiém dinh mo6 hinh nay va di dén két luan 1a chit luong dich vu bao

gdm 5 thanh phan coban;

- Phuong tién vat chét hiru hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang
phucnhan vién, va cac thiét bi vat chat khac phuc vu cho dich vu.

= JMuc dd tin cdy (reliability): thé hién qua kha ning thuc hién dich vu phu
hop va'dung thoi han ngay 1an dau tién.

- Nang luc dap ung (respnsiveness): thé hién su nhiét tinh gitp d& khach

hang, cling nhu cung Umg dich vu nhanh chong.
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- Muc do dam bao (assurance): thé hién trinh do chuyén mon, thai do lich su,
niém nd va tao sy tin tudng cho khach hang.
- Sy dong cam (empathy): thé hién su quan tdm chiam soc dén ting c4 nhan

khach hang.
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1.3.2. Vin dung déi véi chit lwong dich vu tiéc cudi

Sau khi thu thap thong tin so bo vé van dé nghién ctru va tham khao thang do
ctia Parasuraman vé chat luong dich vy, khéa luan da quyét dinh chon thang do
SERVQUAL dé do luong chét luong dich vu tiéc cudi cho nghién ctru ctia minh. Tuy
nhién, dé c6 thé hoan thién thém thang do ndy can nghién ctru dinh tinh 2 lan dé bd

sung, hoan chinh truéc khi di dén nghién ctru dinh lwong thong qua phiéu khéo sat.

1.3.2.1. Nghién ctru dinh tinh 1an 1

T6i di tién hanh 1ap phiéu tham khao ¥ kién (khong c6 goi v v8thang,do) cua cac
chuyén vién dé liét ké ti da cac y kién va quan diém cua cac chuyéniyién v@nhimng yéu to
tac dong dén chét lugng dich vu ti€c cudi (phu luc 1). Bude tiép theo trong lan nghién ctou
nay toi tiép tuc léy v kién cua cac chuyén vién thong qua phiéu tham khao nhung c6 goi y
vé cau hoi cling nhu goi y cac thanh phé‘m cia chét lugng dichwvu tiéc cudi. Qua do co su

diéu chinh, bo sung thang do SERVQUAL lan 1 (Phu luc 4)

Thanh phan Phwong tién vat chat hiru"hinhduoc didu chinh thanh 17 bién: b
sung thém céc bién sau:

- Nha hang c6 khung canh dep

- Céch bb tri ban tiéc ya'cac dich vu khac hop 1y

- Céch trang tri phong tiéc ¢ nha hang luoén lam anh (chi) hai long

- Khu vuc v@sinh'cong cong lam anh (chi) hai long

- Ngudi dan chuong trinh tiéc cudi ciia nha hang chuyén nghiép

- ‘Gaorrang tri mon an da dang, dep mat

5/Dan chao khanh tiét dé don tiép khach nha nhan, lich su

- Anh sang trang tri tao cam giac dé chiu

- Gia ca dich vy phai chang, c6 khuyén mai

- Nha hang gan trung tdm thanh phd

- Nha hang ¢6 dich vu gilt xe thuan tién

- Puong dén nha hang dé tham du tiéc thuén tién véi anh (chi)
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- Nha hang ludn ¢ nhitng d6i méi khi anh (chi) dén tham du tiéc
cudi Thanh phan Mike dd tin ciy van giit nguyén 5 bién

Thanh phan Mikc d§ dap ingduoc bd sung thanh 7 bién
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- Nhan vién nha hang c6 phong cach phuc vu chuyén nghiép
- Nhén vién nha hang giao tiép v6i anh (chi) than thién

- Nhan vién nha hang nha hang dap Gmg t6t viéc phan chia va phuc vu thirc
an, nude udng trén ban tiéc

- Nha hang giai quyét nhanh chong kip thoi truong hop khach di dong hon

du dinh Thanh phan Ning lwe phuc vuduoc bd sung thanh 8 bién, thém cac bién

Sau

Thai d§ phuc vu cuia nhan vién nha hang lam anh (chi) tu tin

Thurc an, thirc udng dam bao vé sinh an toan thyc pham

Khan an, khan phu ban ghé, chén dia dam bao v¢ sinh sach/s¢

Thire an ngon, hop khau vi

Thanh phan Mire d§ dong camvai 3 bien, loai bién.“Nha hang cé nhitng nhan
vién thé hién sy quan tam dén ca nhan ban”

1.3.2.2. Nghién ctru dinh tinh lan 2

O lan nghién ctru nay, toi da tién hanh tham khao y kién ciia 15 thyc khach
thong qua phiéu khao sat & phu luc 24C62Wy do khién t6i tién hanh budc nghién ciru
nay, thir nhat 14 dé hoan thién than@doythi? 13 dé thang do co thé chinh xac hon vi ¢6

tham khdo ¥ kién ctia cd chuyén vién to chure tiéc cudi va thuc khach.

Nghién ctru nay ti¢fi hanh'khi cac thuc khach dén tré lai dé hoan thanh cac thii
tuc va thanh toan/phifiéc eudi, dong thoi c6 tham khao ¥ kién cua cac thuc khach da
nhiéu 1an tham du tide,.cudi tai nha hang Cung Hy-Hué.Qua d6 c6 sy diéu chinh, bd

sung thang do SERVQUAL lan 2 (Phu luc 5)

Thanh phan Phwong tién vat chit hiru hinh duoc diéu chinh thanh 9 bién, loai
cac biénsau:

- Cach b tri ban tiéc va cac dich vu khac hop 1y

- Cac trang tri mén an da dang, dep mat

- Bang huéng dan dén khu vuc cong cong rat 1d rang
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- Dan chao khanh tiét dé don tiép khach nha nhan, lich su
- Anh sang trang tri tao cam giac dé chiu

- Nha hang gan trung tdm thanh phé

- Puong dén nha hang dé tham dy tiéc thuan tién v6i anh (chi)
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- Nha hang luén c6 nhitng d6i méi khi anh (chi) dén tham du tiéc

cudi Thanh phan Mire d9 tin cAyvan giir nguyén 5 bién.

Thanh phan Mire @9 dap dmgduoc diéu chinh thanh 4 bién, loai bé cac
bién sau:

- Nhan vién nha hang phuc vu anh (chi) chu ddao du vao mua cao diém cua tiéc
cudi

- Nhén vién nha hang giao tiép v6i anh (chi) than thién

- Nhan vién nha hang nha hang dap ung tot viéc phan chia va phucwu thirc
an, nudc udng trén ban tiéc

Thanh phan Ning lwe phuc vu duoc diéu chinh 5 biéngloai bo cac bién sau:
- Khu vuc cong cong ciia nha hang dam bao v¢ sinh sach s¢€

- Thai do phuc vu ctia nhan vién nha hang Iam anh (chi) tu tin

- Thtrc an, thuc uéng dam bao v¢ sinh an toan thuc phém

Thanh phan Mirc d9 dong cam duoc gilr nguyen 3 bién nhu ¢ thang do
SERVQUAL diéu chinh lan 1.

Thang do mire dd hai long cuakhach hang su dung trong nghién ctru bao gdbm 4
bién quan sat di dugc thao luanva dua vao khao sat (co so do luong ciia Hayes 1994)
1 Nhin chung, akh (chi) hai long véi trang thiét bi vit chdt ciia nha hang
2 Nhin chung, anh (chi) hai long voi cung cach phuc vu cua nha hang
3 Chat lkgng dich vu ciia nha hang dép g dwoc yéu cau mong doi ciia anh (chi)

A0 Anki (chi) sé gii thiéu nha hang Cung Hy-Hué véi nguoi quen néu ho c6
nhu eau 19 chire tiéc cudi
Qua 2 budc nghién ctru dinh tinh, t6i di tién hanh sira chita va hoan chinh thang

do ké d6 soan thao Phiéu khao sat (Phu luc 6) dé tién hanh nghién ctru dinh luong.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE NHA HANG CUNG HY-HUE VA THUC
TRANG CHAT LUQNG DICH VU TIEC CUOI

2.1. Tong quan vé nha hang Cung Hy-Hué
2.1.1. Gidi thiéu vé nha hang Cung Hy-Hué

Nha hang tiéc cuéi Cung Hy duogc thanh lap vao thang 4 nam 2007 theo Gidy
phép kinh doanh s 3108003251 do S Ké Hoach Va Pau Tu TP.Hué cp.

Thong tin chung:
- Tén don vi tiéng Viét: Cong Ty TNHH Xi Hung

- Dia chi: 211 Chi Lang, TP Hué, Tinh Thira ThiéfPHué
Pién thoai: 054 3527039 Di dong: 0983527030-0942489429
- M3 sb thué: 3301204650

- Loai hinh doanh nghiép: Cong Ty TNHH

- Nganh nghé kinh doanh: Cung cép caadich vu vé tiée cudi, may mac,...

Cung v6i su phat trién trong doi séhg ¢lia ngrdi dan tai thanh phd Hué, nhu cau

clia ngudi dan ngay cang tiang caefya dé dap tmg nhu cau ngdy cang da dang cia moi
nguoi, nha hang tiéc cuoi Cung Hy dadugc thanh 1ap va di vao hoat dong tir thang 4
niam 2007. Nha hang toa lac tai s 211 Chi Lang- Hué thudc cong ty TNHH Xi Hung,
v6i chu so hitu 1a Ong Nguyéh Chanh Hung ciing ba Nguyén Thi Bich Chau.

Chinh thirc di,vao"hoat dong tir nam 2007 dén nay da hon 5 nim, nha hang
Cung Hy-Hué @i tré nén quen thudc véi thuc khach vé nha hang chuyén t6 chirc tiéc
cudi. Khong mhiing vy, nha hang Cung Hy-Hué ngay cang chi tim vao chét luong
tiée/cudi eiia niinh dé dap ung duoc yéu ciu ngay cang cao cta cac thuc khach. Nha
hang gom 2 tang to chic tiéc cudi, co thé dap tng nhu cau 2 tiée cudi cung 1 luc véi
strc chira t6i da tai tang 1 1a 350 khach, va ting 2 t6i da co thé 600 khach. Nha hang ¢
nhiéu mirc gia khach nhau c6 thé phuc vu nhiéu tang 16p thuc khach khac nhau, tuy
vay nha hang van dam bao chat lvong nén dugc nhiéu gia dinh tin cdy, gidi thiéu ngudi
than, ban bé quay trd lai dat ti€c tai nha hang. Tét ca 1a nho su tiép thuy kién va khong
ngung hoan thi¢n chat lugng tai nha hang, dac biét 1a khau nghi 18, phuc vu va moén an
dugc moi nguoi hét strc khen ngoi.
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Nha hang duoc thiét ké theo phong cach truyén théng, tong mau chu dao 1a nau
den, duogc thiét ké theo 2 ting vdi cac trang tri bang hon non bd, bé cé, cac loai cay
canh. Ban ngay khi nhin truc dién, c6 thé thdy ndi bat 1én kién trac kiéu c6. Ban dém
con c6 hé thong 16ng dén hét sirc lung linh va trang nha. Cach bai tri bén trong phong
ti¢c dam bao tién nghi va déy du co s& vat chat, dam bao an ninh, an toan. Céc thiét bi,
ban ghé dugc sip xép hop 1y, hé théng van chuyén thirc dn va bép niu duogc bd tri

thuan tién dam bao vé sinh an toan thuc pham.

Khi khach hang dén dit tiéc cudi thi duoc nhan vién kinh doanh-@én tiép nhiét
tinh, gidi thiéu va tu van day du giup khach hang c6 thé co nhirhg sy lua chon chinh
xac, phit hop voi didu kién gia dinh qua d6 cang lam ting thém niém-vui cho cac gia
dinh dit tiéc tai nha hang. Bén canh do, chd dé xe thuén tiénvajthire an ngon la 2 yéu
t6 nita khién cac gia dinh dat tiéc tai nha hang Cung HyWVi du nha hang co dep, c6
sang trong, nhung néu phan thirc an khong duoc chi v thi cling khong duoc moi nguoi
thich va ciing s& khong gidi thiéu cho nguoi khaey Hiéu duoc diéu d6 nén nha hang
Cung Hy rat chii trong dén thic an. Va dé 1a shimg1y do tai sao nha hang Cung Hy rét

dugc long yéu mén cua cac thyc khach.

Mic du da dat c6 mot sb thanh cong nhét dinh trong viéc t6 chuc dich vu tiéc
cudi nhung doi ngii can bd va nhan vién nha hang Cung Hy khong vi thé ma y lai, xao
nhing cong viéc, ho van/Tamviéc hét sirc cham chi dé ngay cang dap umg duoc nhu
cdu ngdy cang cadcla eac thifc khach. Cung voi nha hang Cung Hy II dang x4y dung
va du kién d¥ vao hoat"dong vao thang 7/2012, nha hang Cung Hy hy vong s& ngay
cang duoc moei ngudi yéu mén va gop phan ning chat lugng dich vu tiéc cudi tai thanh

phé Hué.

Tliam Eiiao mien pi;l cac Eal il@ll Eiiac Eal iuanvanfof.com
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2.1.2. Co céu to chirc b mdy qudn Iy ciia nha hang

Dat dugc thanh cong hom nay chinh 1a nho sy quan 1y va phan cong lao dong
dung din cta giam ddc Chanh Hung va chi Bich Chau. Vi s6 luong nhan vién ban
dau chi khoang 10 ngudi, dén nay sb lwong nhan vién da hon 50 ngu oi. Dé c6 thé

quan 1y tot lugng

\. (Nguon: Phong nhan su)
6 may quan 1y cia nha hang Cung Hy-Hué

Hinh 2.1: So do co cdu t6
Giam ddc: Anh NguyénChanh Hung-Chi Nguyén Thi Bich Chau
Nhan vién phuc v@n vién chinh 10 nguoi, nhan vién lam viéc ban thoi gian
10 nguot o

o
Bép: Bépychinh: 5 nguoi, bép phu 15 nguoi

é% nha hang: 11 ngudi chia 1am 2 ca sang chiéu.
i thite 16 chic tigc cudi

ghi 18 trong tiéc cudi 1a mot phan hét sitc quan trong. Boi vi day chinh 14 tin
lang va tdn nuwong ra mat ho hang hai gia dinh, ban bé va ngudi than. Va ciing théng
qua budi tiéc cudi nay ddi tan lang, tin nwong c6 thé bao hiéu phin nao cong on cia
bd me, va moi ngudi cong nhan tan lang, tin nwong chinh thic 13 vo chong. Nghi 18
cang dugc t6 chuc long trong, chu dao thi cang dé lai an tugng sdu sic trong long

nguoi tham du.
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Tai nha hang Cung Hy, nghi 18 rit dugc xem trong, va duoc cac thuc khach
danh gia 1a mot trong nhitng nha hang t6 chirc tiéc cudi xem trong phan nghi 1 va to

chtre rat bai ban va chuyén nghiép.

Phin nghi thirc:

- Trudc lac budi tiéc bat dau, ngudi nha cing véi chuyén vién nha hang tién
hanh ky gidy giao nhan mit bang va thirc ubng.

- Sau khi nhan thay thyc khach d3 dén gan déng dia MC chao mumng thuc
khach va c6 thong bao nhé gitip moi ngudi 6n dinh chd ngdi va ciing nham thong bao
cho budi tiéc sip bat dau.

- Cho doi khoang 5 phut, khi khach dén tham dy d3 vao ban day du, 6n dinh

chd ngdi, 2 MC cua nha hang 1én san khau phat biéu khai mac budi tiéc.

- Budi 18 duoc bit dau vé6i 2 ca s hat mimg “Pam cudi trén dudng qué” hoic
“Pam cudi nhu mo”, két hop véi 2 ca si 1a doan mua ctia nha hang.

- Sau man hat mung, MC gioi thiéu bd me 2 gia dinh 1én san khéu. Sé& tuy
theo nodi dung tiéc 1a VU QUY hay THANH HON ma MC s& gi61 thiéu bd me nha trai

hodc b6 me nha gai trudc.

- Nhan vat chinh cua buoi ti¢c l1a doi tan lang, tan nuong 1a xuat hién trén san
khau sau phan gidi thi¢u bo me trong tiéng nhac, tiéng chiuc mung cua thuc khach.

cung vé6i doan rude dau theo phong cach truyén thong hodc hién dai.

- Tiép theo, MC s& gidi thiéu phan phat biéu y kién ctia 2 gia dinh va ting
qua cua nha hang.

- C6 dau, cha ré tién dén phan cat banh kem trong tiéng nhac.

- Mot phan khong thé thiéu d6 1a rot ruou Champagne chic mung tai thap
ruou c6 da toa khoi mo xung quanh hét sire lang man.

- Sau phan rét rugu Champagne 1 lac ¢6 dau, cha ré rot ruou thé hién long
biét on d6i voi b me va 2 gia dinh két tinh thong gia v6i nhau. Cung lac d6, co dau,

chu ré uong rugu giao bai.
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1én hét strc dep mét cung véi d6 1a 2 hang phéo bong duoc kich hoat phat ra nhimg anh

sang lam mé hodc moi thuc khach.

- Sau cung, MC tuyén b6 phan nghi 18 két thuc va budi tiéc bit dau. 2 gia
dinh di dén timg ban dé chuc mimg.

2.1.4. Ho tro tiéc cudi

Dé buoi tiéc tién hanh mot cach thuan loi va giap phan nghi 1€ thém long trong nha

hang da st dung mot hé thdng trang thiét bi, am thanh, anh sang hét strc chuyén nghiép.

Pau tién, ¢ thé noi dén d6 1a hé théng dnh sang, cac thiét bi cung cap anh sang
tai nha hang da phan 1a phai dit hang tai nudc ngoai do tinh tién loi, d& st dung theo ¥
mudn cta chu nha, c6 thé bat tic hay ting giam cudng do anh sang theo tirng ndi dung
ctia budi tiéc, gitip 1am ndi bat thém c6 dau, chu ré hay 1a thyc khach. Pdng thoi, hé
thong dén chum, dén may phat anh sang diu nhe & toan bd sanh tiéc cudi gitp cho budi

tiéc thém sinh dong.

Thir 2 12 hé thdng 4m thanh, hé thong 4m thanh duoc thiét ké phu hop cho tat ca
moi nguoi, du thyc khach ngéi gén hay xa san khau déu dam bao co thé nghe r6 dm thanh
mot cach séng dong, hé théng am thanh va anh sang dugc diéu khién boi nhitng chuyén
gia phu trach nén gdp phan giam tbi da nhiing sai sot trong lac budi tiéc dién ra.

Ké dén nira 1a may chiéu va bang chiéu.Trudce khi vao tiéc, nha hang nhan dia
CD cutia ¢6 dau, cha ré dé chiéu 1én man trang subt thoi gian dién ra budi tiéc. Nhor vay,
moi thuc khach déu c6 thé chung kién qua trinh tién trién ctia c6 dau, chu ré, hay ngdm
nhimg birc anh hét sirc 1dng man trong ngay cudi nay.

Mot phan khong thé khong ké dén d6 1a hé thong san khau dong, c6 thé di

chuyén.Giup cho bubi tiéc thém phan hao himng.

Nha hang ciing khong quén cach tao diém nhén cho san khau bang nhiing vién
da khoéi luc cat banh kem hay rot Champagne. Va ca nhimg may ban phéo kim tuyén,
may tao khoi, phao bong bong hay phao bong sang. Tat ca gop phan hd trg cho dam

cudi duoc dién ra hét strc long trong va dep dg.
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2.1.5. Thuc don tiéc cuwoi

Theo danh gia cua dai da s6 thuc khach tai nha hang thi thic an tai nha hang

Cung Hy ngon, hop khau vi, thiét ké dep mat dam bao vé sinh. Pay chinh Ia yéu t6 ma

nha hang Cung Hy quan tim hang dau trong chit lwong dich vu cia minh. Thirc 4n do

chinh gidm ddc Nguyén Thi Bich Chau chon lya va 1én thyc don, chinh Giam ddc

cling 1 ngu i truc tiép diéu hanh va quan 1y khau ché bién dé dam bao chatluong cho

chinh nhiing moén an ciia minh. Nha hang c6 thuc don theo Set Menu v6i nhiéi mirc

gia khac nhau dé khach hang c6 thé Iya chon. Thap nhat 1a 170.000dong/Tsudt’ Tuy

gia thanh suat An c6 sy chénh léch nhung chat lugng mén in van rat' dam bao:

1
2
3
4.
5
6

Mét s6 thwe don dién hinh
Thuc don 170.000 dong/1 Suit Thuc don 180.000°ddng/1 Suit

Bat btru khai vi
Chao hai san
Bip bo hap ging
Ga quay mat ong
Com goi 14 sen

Stra chua

Thue don 190.000 dong/l Suit

2l S e

Thién Nga khai vi
Stp ga hat sen
Tom rang me

Lé4u nam hai san
X6i gic tom chay

Tr4i ciy thap cam

Cha tom+Gai thap cam
Chap tom cha cua gan
Gahap'cai+Banh bao
L4 ndm hai san

Com hip 14 sen

q@ Tyt ¥ P~

Trai cay theo mua

Thue don 200.000d0ng/ 1 Suat
D& tai chanh (ngiu pin)
Chao hai san

Toém moc ly

C4 diéu hong chién xu

Lau nam ga

AR A o e

Banh phu thé hop
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2.1.6. Két qud hoat dong kinh doanh ciia nha hang Cung Hy trong nam 2010-2011
2.1.6.1. Tinh hinh tai san va ngudn von

Bén canh cac yéu t6 gop phan thanh cong ciia mot doanh nghiép nhu 14 thuong

hi€u, ngudn nhan lyc thi yéu t6 Tai san va Nguon Von gép mot phan rat quan trong.

Nhin vao Bang 2.1 ta c6 thé thiy dugc Tong tai san ctia doanh nghiép nam 2011
ting so vi nam 2012 1a8,106trd. Trong d6, tién va cac khoan twong duwong tién khong co
su chénh 1éch nhiéu giita 2 ndm 2010 va 2011. Cac khoan phai thu ngin han trofig nim
2011 tang 83,193trd so véi nam 2010, do trong ndm nay nha hang c6 cho cackhach*hang
kéo dai thoi gian thanh toan tién cudi ban dau 1a khoang 3 ngay sad Khi cugi/1a khach
hang phai thanh toan dy du tién dich vu cudi, nhung néu gip nhimg khach hang than
quen thi c6 thé gia han thém thoi gian thanh toan. Hang ton d&ho_trong ndam 2011 giam so
v6i nam 2010 13 186,872trd. Doanh nghiép d3 c6 su quan lytothon hang tén kho cua
minh, nguyén vat liéu phuc vu cho san xuét kinh doanh d3 di vao thoi gian hoat dong hi¢u

qué va déu din gop phan sir dung t6t ngudn luc ciia'‘doanhynghiép.

Khoan muc Tai san c¢b dinh va Tai san ngén han khac cé su tang dot bién do
trong ndm 2011 nay doanh nghiép ¢6 quyét dinh md rong thém 1 co s¢ thir 2 nén can
phai dau tu thém co sé vat chat va céc trang thiét bi phu hop. Cu thé: Tai san ngan han
khac ting thém do phai tra thudwa cac’khoan phai thu khac cta nha nudc 9,908trd. Tai
san ¢ dinh tang thém 289,839tid so v&i nam 2010. Khoan muyc tai san dai han khac
trong ndm 2011 giam 139,036trd so v&i nam 2011. Trong nam 2011, da sb cac khoan
muc trong phan Téngtai $4n déu ting, gop phan mé rong doanh nghiép va chimg minh

su hiéu qua trong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Nhin %30 bang so sanh phan Téng ngudn von gitta 2 nam 2011 va 2010 ta cd
the kh6ng €6 su chénh 1éch nhiéu. Cy thé Ngudn von dau tu cua chi s& hitu khong co
su thay doi. Nguén no ngén han giam 7,219trd so v6i nam 2011. Nguén loi nhuan sau
thué chua phan phdi trong nam 2011 1a 24,307trd ting 15,325trd so voi nim 2010 1a
8,982trd. Loi nhudn tang cao nhu vay 1a do doanh thu thu dugc tir hoat dong cung cap
dich vu tang. Néu so sanh véi tinh hinh kho khan chung cua nén kinh té Viét Nam thi
nhiing két qua dat dugc nhu vay rat dang dé khich 18 va dé dat duoc diéu nay nho sy

dong gop rat 16n cia anh chi em nhan vién va su 1anh dao ctua ban gidm doc.
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Bang 2.1: Tinh hinh tdi san va nguon von trong ndm 2010-2011

PVT:Trieu doA‘ng Viet Nam

2011
Chi

ticu

GT % GT % +/-

. &nva cac khoantwong | 728,254 | 37,79 | 777,180  (48,926)| 93,70

duongti  én

«2@'

758,075 | 39,34 | 674,882

Cackho an phai 83,193 1123

thu ngan han 60,721 | 3,15 | 247,593 N
,52

9,908 0,51 0,000 (186,872) 24

Hangt on kho 309,619 | 16,07 780 9,908
| , 567
Tais 4an nganhan

289,839 [1565,32
khac ’ ‘ ’

10,020

. 1
Tais anco dinh ( 39’036)‘ 30,33

98,59 |1900,000

Tais an dai han 24307 | 1,26 8,982

khac (7,220) | 27,95

_ 0,000 100,00
B. Téng nguon von

15,326 |270,64

" Q’ngén han

. 6n dau tu cua chusé hiru

(Nguon: Phong Kinh doanh)
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2.1.6.2. Tinh hinh két quéa hoat déng kinh doanh
Xem bang 2.2 ta thay:

Vé thu nhdp: Bao cio két qua hoat dong kinh doanh cho thiy tong thu nhap déu
tang qua cac nam. Tu nam 2010 sang 2011 tdng 56,76% (tuong ung voi1 526,518trd).
Doanh thu tir hoat dong ban hang ting tir0,927trd dén 1453,263trd twong tng ting
525,726trd. Pay 1a mot két qua dang khich 1€ nho sy lam viéc cham chi ctia do1 ngli
nhan vién va nha hang da t ao duogc thuong hi¢u riéng cho minh, dugc nguoi'dan tai
TP.Hué tin nhiém. Doanh thu tir hoat dong tai chinh khac va thu nhap kha€'eling tang
thém nh ¢ tan dung céc co s& vat chét cua nha hang dé cho thué thém 6o so'wét chat va

thiét bi 4m thanh, 4nh sang. Cu thé thu nhap khac tang 782,5004.

Vé chi phi: Chi phi cling ting qua cac nam, (tf nim 2010 qua 2011
tang519,916trdtang 56,78%. Trong d6, gia von hang ban tang thém 293,677trd, 1y giai
cho diéu nay 1a do gia nguyén vt liéu ting va co s¢ san xuat duoc mé rong. Chi phi
quén 1y kinh doanh ciing tang t r 192,583trd 1én dén415;181trd, 1y giai cho diéu nay la
do nha hang da dugc sy yéu mén cua nguoi/dan nén sb lugng thuc khach dén dat tiéc
tai nha hang ting, nha hang phai tuyén thémmhan vién dé c6 thé dap Gng du nhu cau
va dam bao chét luong dich vu. Chinh'@i&unay ciing 12 Iy do tai s ao cac loai thué ting

tir 0,934trd dén 4,576trd ting 389,63%:

Vé lgi nhudn: Mic da cing gian tiép chiu sy anh huong ctia nén kinh té thé
giéi noi chung va'kinh'té Viet'Nam noi riéng nhung so voi nam 2010 thi loi nhuén cua
nim 2011 ciing ting thém 6,601trd,cu thé tang tir 11,975trd (2010) dén 18,577trd
(2011) twonguingwai tang 55.12%. Trong d6 chi phi thué thu nhap doanh nghiép ting
tir 2,994ted (2010) dén 3,251trd (2011). Loi nhuan sau thué ting 70,64%, ting thém
6,344frd, frong ung tir 8,98 1trd (2010) dén 15,326trd (2011). Chinh sy ting truéng vé
loi nhuan cta doanh nghiép trong tinh hinh nén kinh té dang gap kho khin noi 1én tinh

hiéu qua trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép va doanh nghiép can phat huy

nhitng thanh qua da dat duoc nay.
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Bang 2.2 : Tinh hinh hoat dong kinh doanh trong nam 2010-2011

PVT: 1000 Pong Viét Nam

2011
Ch
w VR
%

oA

tie
u

TONG THU NHAP 1454094274 I

1453263,655

927536,79 5726,856

Doanh thu ban hang va

cung cép dich vu 8,837 122,50

48,119
Doanh thu hoat

781500 o 782,500 i

dong tai chinh

Thu nhap khc 1015759,702 722082,215 | 293677,487 | 140,6°
, 415181, 192583,814 | 222597,853 | 215,58
CHI PHi
4576,187 Q« 034,617 | 3641,570 | 489,63
Gia von hang ban

Chi phi quén ly kinh 2993,859 257,067 108,5¢
doanh “ 15325792 '

_) : 8981576 | 6344216 | 170,64
Thué tiéu thu dac biét, thué
xut khau, thué gia tri gia
tang (Nguon: Phong

kinh doanh)

LQI NHUAN
Chi phi thué TNDN

Loi nhuén sau thué thu

nhap doanh nghi¢p
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2.1.7. So sanh dich vu tiéc cwoi cua nha hang Cung Hy vdi cac nha hang khdc trén
dia ban thanh phé Hué

| ™

Stre chira

phuc vu

sanh

Vi tri

thuan lgi

Sanh dep

Chit
lwgng
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O

N

Bang 2.3 : So sanh giita cac nha hai| qua go bo. canh (view) Kh
kha ° ‘
Cung Hy so dep ch V,t nam sat | hoi
hiru hai sanh cudi "song Huong || co «
cudi trong nha. [ Sanh ¢ nén rat tho bil
20-45ban [ Khu A: 30 ban | 25-30 bar| (8-5/10) X mong, (8/1
Khu B: 50 ban ai (8/10)  |(8.5/10)
P < & .g y mot so nhg mirc kha. Xua to chic || chu
Hue Hue Sinh Cunf , «
TP. Hué | ¢ phye vu tiéc cudi vai || cac
Vi tri thuan loi [| Vi tri kha Vi tri kha ) )
va dé tim thuan loi va | thuan lgi 1 fi€efcudi con 50 lugng ban | ctia
(9/10) rht d& tim. | d& tim. §01 o wonocao NG
(9,5/10) (8,5/10) | i s 8 7
Sanh cudi cua || Cac sanh cudi | Sanh cuo chat lwgng dich nén chat o
3 1a nha hi 1a VO de
C‘ung y g?n cuat ? a1’1g cua Vy d vu ctia Cung luong phuc ngl
va dep. Nho Duy Tan co Xua nho § Hy
mot mat sanh  1khong gian | vadep. X ¢6 thé danh gid vy 6on dinh.
c6 view tot nén || rong thoang quang c0 | 13 rét tot.
khong gian nhung 4m trang tri
cling khong cing. Khung | nhiéu cay
SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang38
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Khéa luan tt nghiép

Thuc

don

Bai giir

Xe

Chi phi

trung

binh

Thuc don cua

[GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

Cung Hy
mang dén cho
khach nhiéu
su lua chon
khac nhau.
Cac moén an
da phan déu
thuan viét.

C6 ham giit

xe thuan loi

Thuc don .
Ngoai cac
' mon an Au,
duoc chia
theo cdc mon | A dac
tom, bo, ca, sac, V§ Da
ga... vol Xua con dua

nhiéu cach
ché bién khac
nhau. Kha rd
rang cho
khach khi tu
xap xép thuc
don cho minh.

Chd giir xe
kha thuan

loi

vao thuc don

Thuc don cua
Nam Giao
Hoai Cb rat
phong phu
v61 hon 11 su
lua chon va
khach van c6

Thuc don cua
Nam Chau
Hoi Quan kha
phong phu
nhung van
chua duoc
danh gia cao

tiéc cudi mot | the thay doi

s mon cao r,non’ thy theo

cap cho y thich a

khach Iya Cho giir xé

chon. ' )

i kha thuan 161 | /€6 noi dau

Phai gitr xe xe thuan loi
o nhirn

g dia diém
khdemnhau

160.000d/Suit 150.000d/Suat

200.000d/Suat 180.000d/Suat
200.000d/Suat

(Nguén: S liéu diéu tra )

Qua bang so sanh dich vu tiéc cudi gitra cic nha hang thi ta c6 thé thay duoc

rang, nha hang Cung Hy dap ing duoc nhu ciu ciia dai da s6 cac thuc khach vai chi

phi chap nhan dugc nhung moén an van dam bdo chat lugng va cac dich vu dinh kem

ciing rat dugc cha ¥ can than. Theo khao st thi khach hang danh gia thirc an cta nha

hang Cung Hy niu ngon hon nhimg nha hang khéc, va kién trac kiéu c6 ctia nha hang

rat phit hop véi truyén théng cudi hoi ctia ngudi dan tai thanh phd Hué. Nha hang chi

c6 mot diém yéu nho d6 1a khong gian sanh tiéc khong duge rong nhu nhidu gia dinh

mong mudn, nhung diéu d6 s& duoc khic phuc khi nha hang Cung Hy II xay dung

xong va du kién di vao hoat dong tir thang 7/2012.
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2.2. Panh gia chit lwong dich vu tiéc cwd6i tai nha hang Cung Hy-Hué ciaia thuc

khach

2.2.1. Théng tin mdu nghién ciru
Sau khi tién hanh diéu tra va thu thap thong tin ctia 150 khach hang, qua qua
trinh xtr 1y s6 liéu, nghién ctru da thu du gc nhimng thoéng tin nhu sau:

-
“
O

Biéa STy 1¢ gidi tinh
(Nguon: Sé liéu diéu tra)
Trong téng thé 141 ¢6 69 nam chiém ti 1¢ 48,94% , va 72 nit chiém

51,06%. Nghiénw ykhong cé sy chénh 1énh nhiéu khi tham du tiéc cudi cia

gitra thuc kh&&al(n va nir.
c @
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D¢ tudi:

B <24 tuoi
Wtu 24t den 34
O-35

Biéu d6 2.2.Co cdu mau theo dM

(Nguon: So liéu diéu tra)

Nhin vao d6 thi théng ké thi ta c6 thé thiy dugc, thuc khach trong do tudi tir 24

dén 34 tudi c6 ty 1 cao nhét (58 thyc khach), ch trén d6 tudi 35 chiém 31,91%

(45 thuc khich). Va thuc khéch ¢6 do tddi dw
L .

chiém ty 18 26, 95% (38 thuc khach).

Vé thu nhap: W< 15tr dong
WEtu1,5trd den <3trd

[J>3tr dong

Biéu d6 2.3: Co cdu mdu theo thu nhdp
(Nguon: So liéu diéu tra)

Dai da sb cac thuc khach c6 thu nhap trung binh tr 1,5 triéu déng dén dudi 3tr

Tham khéo mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com
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ddng/thang, chiém ty 18 60,99%(86 thuc khach). S6 thuc khach co thu nhap trén 3tr
dong/thang ciing chiém ty 18 cao gan 25%. Va chi c6 mét sb it thuc khach cé thu nhap

dudi 1,5tr dong/thang.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang41
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2.2.2. Kiém dinh thang do bing hé so tin cdy Cronbach Alpha

2.2.2.1. Kiém dinh cac yéu to chit lrong dich vu

bé kiém dinh muc do tin cay cua cac bién, toi da tién hanh kiém dinh hé so tin

ciy Cronbach Alpha ctia 26 bién quan sat, két qua & bang sau

a. Mire do tin cay

Bang 2.4: Kiém dinh C.A mirc dé tin cay

\

O e

Phuong sai thang Tuong quan bién
gap kho khan, , , ,
| giup do do néu loai bien tong
1
‘ 50638 2,290 0,503
nhiet tinh
cung cap dv 2,374 0,409
‘ dung ’ ’
‘ 15,0496
2,262 0,407
ngay tu dau
khieu nai, giai
‘ quyet 2,150 0,508
‘ 15,1206
lli h hoat 2,421 0,358
° ‘ti} thay doi, giai
quyet
o
kip thoi
Cronbach
cung cap dich Alpha=0,
vu nhu 681
15,0496

da gioi thieu
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Alpha néu 0,597
, 0,603
loai bién 0,645
0,664
0,642
(Nguon: So liéu diéu tra)

Céc bién trong thanh phan mirc do tin cdy diéu dam bao hé sé twong quan bién
téng > (0,3 va thanh phﬁn muc do tin cdy c6 h¢ s6 Cronbach Alpha= 0,681 > 0,6 nén

dam bao tiéu chuan dé tham gia vao cac phan tich tiép theo.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang42
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b. Phwong tién vat chit hiru hinh

Bang 2.5: Kiém dinh C.A phuong tién vat chat hitu hinh

[ |

‘ vuc ve sinh Trung binh Phuong sai Twong quan
‘ sach se ) ) o
thang do neu thang do neu bién tong q
gia ca loai bién loai bién re)
nha hai A
pat 29,2908 7,708 0,
hang co chang, co
khung ‘ khuyen
- 29,3688 7,477
canh ‘ mai b
nha hang 29,3901 7,482 ) 0339
nha hang Co co cho de
trang thiet xe thuan 29,3030 6942 0.504
bi hien dai tien Q 1

vien co

—mﬁef
nhan 2 ’zgx 7,216 O,T36

trang 2912482 7.245 0483
‘phuc ‘

29,6170

lich su
29,5957

trang tri 6,814 0,534

phOIlg tiec 29,68’- 9
hai long 6,9"3 0,5 16

chuong

trinh tiec

hap dan

MC chuyen

nghiep khu
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Alpha néu
0,737
loai bié 0,760 0,742 0,746
0,740
0,730
0,770 0,767 0,752

Cronbach Alpha= 0, 771
(Nguon: So liéu diéu tra)
Piéu kién dé dam bao cac bién trong thanh phan phuong tién vat chat hiru hinh
c6 dudo tin cdy lam thang do 13 co hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3 va c6 hé sb
Cronbach Alpha > 0,6. Nhin vao két qua & bang trén thi ta thiy tit ca cac bién trong thanh

phan nay déu du diéu kién va s€ dugc str dung dénghién ctru & cac kiém dinh khéc

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang43
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¢. Mirc do dap Gng

Bang 2.6 : Kiém dinh C.A mirc d6 ddp iing

Phuong sai thang do Tuwong quan Alpha néu
néu loai bién

bién tong loai bién

"f'

\ Cronbach 1,283 0,510

nhan vien phuc

nhan vien luon
1,144 0,589

27T 0,411

dong hon du dii

Tham khéo mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com
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0,645 0,651 0,593 0,706

(Nguon: So liéu diéu tra)
Thanh phﬁn muc do dap trng co hé¢ s6 Cronbach Alpha= 0,713> 0,6 nén du do
tin cdy lam thang do va cac bién thudc thanh phan nay diéu dam bao hé sb tuong quan
bién téng > 0,3 nén déu dugc sir dung trong cac kiém dinh tiép theo.
d. Nang luc phuc vu
Bang 2.7 : Kiém dinh C.A nang lyc phuc vu

Nang luc phuc vu

Phuong sai Tuong quan| Alpha né
thang do néu bién téng loai bién
logi bién 0,414 0,714
nha hang phuc vu lich su 1.823 0’622 0’670
ban tiec ve sinh, sach se ’ ’
1,943 0,587 0,662
thuc an ngon, hop khau" ’
. . 0,510 0,683
khong khi sanh tiec thoa 1,835
mai 0,484 0,698
nha hang an ninh, an toa 1,524
1,527
Cronbach Alpha= (Nguon: S6 liéu diéu tra)
0,731
SVTH: Truong Hoang Ptc-K42 QTTH Trang44
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Céc bién trong thanh phan ning lyc phuc vu diéu dam bao hé sb twong quan
bién tong > 0.3 va thanh phan muc do tin cdy co hé sé Cronbach Alpha= 0,731 > 0,6

nén du do tin cay dé tham gia vao kiém dinh EFA tiép theo.

e. Mirc d¢ dong cam

Bang 2.8 : Kiém dinh C.Amitc dp dong cam

Trung binh Phuong sai Tuong quan Alplianéu
thang do néu thang do néu bién tong loai bié
loai bién loai bién
nha hang the ¢ ¢
01 . 0,713
hien su-quan 7.1773 975 r ,
tam anh chi r
o,

7,3404 0,940 0; 0,659

nhan

nha hang chuy

gi anh chi quan t
Cronbac
o

(Ngu - So lieu dieu fwl)

Thanh phén muc do dbng cam cO he s6 Cronbach Alpha= 0,777> 0,6 nén du do
tin cdy lam thang do va cac bién thudc thanh phan nay diéu dam bao hé sd twong quan
bién téng > 0,3 nén déu duogc sir dung trong kiém dinh EFA tiép theo.
2.2.2.2. Kiém dinh mirc d§ hai long

Bang 2.9 : Kiém dinh C.A mitc d hai long
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Murc do hai long

Trung binh thang Phuong sai thang Twong quan bién Alpha néu loai

do néu loai bién

do néu loai bién
1,228
1,133
1,134

1,F394

téng
0,655
0,662
0,609
| 0,502

) 11,6950
hai long trang
|thiet bi 11,7163
. 11,7730
hai long cung
|cach phuc vu | 11,5177
chat luong dap
ung nhu cau
|mong doi

gioi thieu voi
| nguoi quen

Cronbach
Alpha= 0,793

bién
|
|

0,718

0,712

0,742

0,788

(Nguon: So liéu diéu tra)

Murc d6 hai long c6 hé s6 CronBach Alpha= 0,793 > 0,6 va cac h¢ ) tuong

quan bién téng ciia cac bién do ludng thanh phan nay cling dam bao tiéu chuan > 0,3

nén cac bién nay déu duogc st dung trong phén tich tiép theo.

SVTH: Truong Hoang Btc-K42 QTTH Trang45
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2.2.3. Phén tich nhén t6 kham phd EFA

Sau khi kiém dinh thang do bang hé s6 tin cdy CronBach Alpha. Tiép tuc danh
gia murc do hoi tu cla cac bién quan sat thong qua phuong phap phén tich nhan t6

EFA. Khong loai bién ndo trong phan kiém dinh Cronbach Alpha trén.

2.2.3.1. Phan tich EFA céc yéu to chat lwong dich vu

Piéu kién dé s6 liéu phu hop véi phan tich nhan té 1a KMO > 0.5 Vé‘kiém dinh
Bartlett’s cho gié tri p-value nhé hon mtrc y nghia 0.05. r@

Bang 2.10 :Kiém dinh KMO cdc véu té chat lwong dic

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of {

Sampling Adequacy. ' 874,280 @

Bartlett's Test of Sphericity | App T3

T \Q 0,000
N

Két qua phan tich cho @gié i KMO c6 gia trj 0,75 16n hon 0,5. Két qua nay

(Nguon: So liéu diéu tra)

iém dinh Bartlett's Test of Sphericity c6 gia tri 0,000

ching to dit liéu du 16n . ii g

| 6
1 |

| 7
2 |

| 8
3 |

| 9
4

Tham khéo mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com



https://luanvantot.com/
https://luanvantot.com/

Dich vu viét luin vin tron géi website: luanvantot.com Zalo/tele 0934573149

Initial Eigenvalues Extraction Sums of
Squared
Total % of | Cumula
Variance % Loadings
5010 27,836 27
1,743 9,682 37 1ol %O
1,506 8,365 45 :
1.435 7.975 = Cumulative
1,232 6,842 60 %0 Variance
1,114 6,188 66
0,862 4790 71010 27,836
0,833 4627 76— L7143 9,682
0,753 4184 g0 1,206 8,365
1,435 7,975
1,232 6,842
1,114 6,188

SVTH: Truong Hoang Bire-K42 QTTH Trang46
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10 0,618 3,433 83,923
1 0,554 3,079 87,002
12 0,508 2,823 89,825
13 0,437 2,430 92,255
14 0,384 2,133 94,388
15 | 0343 1,906 96,294
16 0,270 1,501 97,795
17 0,246 1,367 99,162
18 0,151 0,838 100,000

'Extraction Method: Principal Component Analysis. |

(Nguon: S6 liéu diéu tra)

Pé xac dinh sd lwong nhan t4, trong nghién ctru nay sif dung 2 tiéu chuan.

Th nhat 13 tiéu chuan Kaiser (Kaiser Criterion) nl‘lz‘?tm xac dinh s nhan t6 duoc
trich tr thang do. Cac nhan td kém quan trong bi loai bd, chi gilt lai nhitng nhan td
quan trong bang cach xem xét gia tri Eigenvalue. Gia tri Eigenvalue dai dién cho phan
bién thién dugc giai thich boi mdi nhén t6, Chi Icc') nhan t6 nao c6 Eigenvalue 16n hon 1

m&i dugce gitr lai trong md hinh phan ticht
L
Thi hai 13 tiéu chudn phuodg sai trich’ (Variance Explained Criteria): Phan tich

nhan t6 1a thich hop néu tong phuong saitrich khong dugce nhé hon 50%.

Duya theo bang trén, tongphuong sai trich 1a 66,889% > 50%, do do, phén tich
nhan t6 1a phu hop.
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Bang 2.12 : Két qud phdn tich EFA cdc yéu t6 chdt lwong dich vu

|

phuc vu ‘tri phong tiec 1 ‘
chuyen ‘ hai lon B
ban 5 0,834/
nghiep |
tiec ve
sinh, nhan vien phuc 0,834
vu nhanh chong
sach se 0.594
thuc nhan vien luon
an san sang giup do
ngon, .
khu vuc ve sinh
hop sach se
khau
. co thay doi, giai
w1 quyet Kip thoi
chuon
g trinh nirr tramg co ‘
tiec cho de xe ‘
hap thuan tien V
dan cung cap dich
vu nhu da gioi
nha hang chuy .
thieu cung cap
den nhung gi anh
dv dung ngay
chi quan tam
tu dau gap kho
nhan vien hieu khan, giup do
duoc nhu cau dac
‘biet nhiet tinh nha

nha hang the hien
su quan tam anh
‘chi

nhan vien co

phong cach
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2 3 4 5 ‘
0,511 ‘
(Nguon: S6 liéu diéu
tra)
0,848
0,832
0,669
0,820
0,722
0,681
0,765
0,755
0,661
0,81
3
0,71
B 1 ‘
0,60
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SVTH: Truong Hoang Ptc-K42 QTTH Trang48
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Khoa luan tt nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

Két qua sau khi xoay nhan t6 thi 18 bién duoc chia thanh6 nhém thanh phan
chinh va duoc mo ta nhu sau:

Thanh phan 1: Bao gém 3 bién duogc dat tén 1a “Nang lwc phuc vu”

- Chuong trinh t6 chure tiéc chuyén nghiép, hap dan

- Ban tiéc dam bao v¢ sinh, sach sé

- Thtrc 3n ngon, hop khau vi

Céac thue khach ludn rat coi trong nang luc phuc vu ctia nha hang, va day.duoc
xem 1a mot nhan td tac dong rat 16n dén chat lugng dich vu tiéc cudiva suhailong cua
khach hang. Mot nha hang du ¢ trang thiét bi dep hay hién dai'baonhi8ir nhung thic
an khong ngon va khong dam bao vé sinh an toan thuc'pham thi cling khong dugc

danh gia cao.Nhom nhan t6 nay giai thich dugc 27,836%, bién’'dong ciia phuong sai.
Thanh phan 2:Bao gom 3 bién duoc dit tén 14 “Sw dong cim”
- Nha hang thé hién sy quan tim dén anh (chj)
- Nhan vién nha hang hiéu duogc nhirng nhu cawdic biét cua anh (chi)

- Nha hang cha y dén nhiing gi anh (¢hi) quan tim nhiéu nhat

Sy dong cam co nghia 1a d%6i ngiiahan vién nha hang hiéu dén ca nhimg diéu
ma thyc khéach chua néi. Cac thuc khach’danh gia cao nhiing gi ma nhan vién nha hang

quan tdm dén ho. Nhom nhan t6 nay giai thich dugc 9,682% bién dong ciia phuong sai.

Thanh phan,3:Bao gom.3 bién duoc dit tén 13 “Sin sang dap ing”

- Nhén vién nha-hang phuc vu nhu cu anh (chi) nhanh chéng

- NHan, viéh nha hang luén sin sang gitp d& anh (chi)

- Nhan vién nha hang c6 phong cach phuc vu chuyén nghiép

Mic du 1 vao mua dong khach hay 13 vao mua thip diém, su dam bao ddi véi
thue khach ciing rit quan trong. Cac thuc khach tham du tiéc cudi déu mong mudn doi
ngil nhan vién co6 thé dap tmg nhu cau cua ho mot cach nhanh nhét. Tranh nhimng khia
canh tdm 1y trong ltc chd ddi.Nhom nhan t6 nay giai thich duoc 8,365% bién dong cua

phuong sai.
Tham khao mién phi cac tai li€éu khac tai luanvantot.com
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Thanh phan 4: Bao gdm 3 bién dugc dat tén 13 “Quan tim khach hang”

- Khi c6 su thay d6i trong dich vu, nha hang thong béo kip thoi

SVTH: Truong Hoang Dirc-K42 QTTH Trang49
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Khoa luan tt nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

- Khu vuc v¢ sinh cong cong ¢ nha hang sach s€

- Nha hang c6 chd dé xe thuan tién

Thanh phan nay 1a nhoém méi xuat hién sau khi phan tich EFA, nhém nay duoc
dat tén 1a quan tdm khach hang do cac bién do luong céc yéu t6 tao su thuan lgi cho
khach hang khi dén tham du tiéc cudi. Nhom nhan té nay giai thich dugc 7,975% bién
dong cua phuong sai.

Thanh phan 5:Bao gom 3 bién duoc dit tén 13 “Mire dd tin ciy”

- Nha hang cung cép dich vu ti€c cudi nhu da gidi thi¢u

- Khi anh (chi) gap kho khéan, nha hang gitip dd nhiét tinh

- Nha hang cung céap dich vu dung ngay tir dau

Mirc d¢ tin cdy luon 1a mot thanh phan khong thé thiéu tac dong dén chat luong
dich vu tiéc cudi. Co cau noéi “Uy tin 1a chét luong”, cac thuc khach cho rﬁng dé nha
hang co thé thanh cong va co thé canh tranh dugc vgi cac dich vu cung loai thi day 1a
mot thanh phan vo cung quan trong. Nhom nhan 6 ndy giai thich duoc 6,842% bién

dong ctuia phuong sai.

Thanh phan 6: Bao gdm 3 biéh duoc dit tén 1a “Phwong tién vét chat hiru hinh”

- Nha hang c6 khung canh dep

- Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

- Cach trang triyphdnggtiéc lam anh (chi) hai long

Ngay nay, cac thuc khach déu mong mudn tham du nhirng tiéc cudi c6 co sd vt
chat t6t, higmydaijpluon doi méi, didu do chimg to ky vong ciia thuc khach ngiy cang
cao,ho huong dén nhu cau cao hon 1a duoc “an ngon mac dep” va dugc sy ton trong

clia moi nguoi. Do d6 nhom thanh phan nay ciing dugc thuc khach quan tim. Nhom

nhan té nay giai thich dugc 6,188% bién dong cua phuong sai.

Tham khéo mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com
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SVTH: Truong Hoang Ptrc-K42 QTTH Trang50
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i (GVHD: PGS.TS HOANG HU'U HOA|
Bang 2.13 : Két quakiém dinh C.A cdc thanh phan méi.
Thanh |
E phdn 40
C 0,689 5 3 0713 10,649 0,654
r - - I I
10,777 |

B E e ST SO

(Nguon: So liéu diéu tra)

Qua 6 lan phan tich EFA, két qua thu dugc nhu trén. Két qua ciing cho thiy mot
s0 thay doi bién trong cac thanh phan, thang do tir 5 thanh phan chuyén san%ado
ch

ng cac

6 thanh phan. Sau d6, t6i da tién hanh kiém dinh lai thang do bang hé s4,C
Alpha. Két qua ciing cho thay thang do da dat yéu cau va c6 thé thirc !@

kiém dinh tiép theo.
2.2.3.2. Phan tich EFA mirc dj hai long ‘r..

Tham klfao mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com
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chat luong dap 0,789
ung nhu cau 0.699
mong doi gioi
. . . 2,479

thieu voi nguoi
quen Eligenvalue

6198
Phwong sai trich (%)

0,793
Cronbach Alpha

(Nguon: S6 liéu diéu tra)
Két qua sau khi phan tich EFA mirc do hai long, trich duoc 1 yéu td tai
Eligenvalue 2,479 va phuong sai trich thu dugc 1 61,987% > 50%. Va trong s6 cta
cac bién trong thanh phan nay déu dat diéu kién dé thuc hién cac phan tich tiép theo.
2.2.3.3. Pi¢u chinh mé hinh nghién ciru
Qua céc 1an phan tich EFA ¢ cac bang trén, toi nhan thay thanh phan va cac bién c6
su thay doi, thanh phan tir 5 chuyén thanh 6 va cac bién trong cac thanh phan nhu sau:
Phwong tién vit chit hiru hinh
Nha hang ¢6 khung canh dep
Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

Céch trang tri phong ti€c lam anh (chi) hai long

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang51
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Khoa luan tdt nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HU'U HOA|

Mirc do tin cay

Nha hang cung céap dich vu tiéc cudi nhu da gidi thidu
Khi anh (chi) gap kho khéan, nha hang gitp d& nhiét tinh
Nha hang cung cap dich vu dung ngay tir dau

Nang lwec phuc vu

Chuong trinh t6 chirc tiéc chuyén nghiép, hap dan

Ban tiéc dam bao v¢ sinh, sach s€ q

Thirc an ngon, hop khau vi 6
Séin sang dap ung 0

Nhan vién nha hang phuc vu nhu cau anh (chi) nhanh chéon
Nhan vién nha hang luén sin sang gitp d& anh (chg

A

Nhan vién nha hang c6 phong cach phuc vu chuye&@

Su dong cim
Nha hang thé hién sy quan tim dén anh (chi)

Nhan vién nha hang hiéu duoc nhitng nhu cu dic biét ctia anh (chi)

Nha hang cha ¥ dén nhirng gi anh (chi) q%lzhiéu nhit

Quan taim khach hang P

Khi ¢6 sy thay doi trong dich v, nhmlg thong béo kip thoi

Khu vuc vé€ sinh

Nha hang c6 chd

Phuong tién

San sang
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Hinh 2.2: Thang do chdt lwong dich vu tiéc cudi sau khi da di éu chinh

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang52
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Khoa luan tt nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

2.2.3.4. Anh hwéng cia cac yéu t6 dén chit lwong dich vu

Bang 2.15 : Trung binh cdc thanh phan dnh hwéng dén chat lwong dich vu

141 %,7778 0,
38
96

S 141 F,7967 2 ‘
‘ e 141 3,9409 0
41
‘ 1T>€NL ‘ 141 3,9149 74
2

TBMD 141 3,6123

v 3

141 {5,5414 13
TBMD ‘ 1

DC

37
TBQT .
KH 67 @

45
86
7

(Nguon: So liéu diéu tra)
Nhin vao két qua ta c6 thé nhan thiy céc thanh phan déu c6 tac dong dén mirc

d6 hai long cta khach hang. Trong d6 thanh phan Nang luc phuc vuva Muc do dap ung
chiém ti 1¢ cao nhat.Cac thanh phan déu co énh ongrquan trong gan nhu nhau dén

chat luong dich vu.

2.2.4. Phan tich héi quy \

Tham khéo mién phi céc khac tai luanvantot.com
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Sau khi tién hanh kiém dinh thang do va phan tich nhan t6 kham pha nham lay
co s cho viée phén tich hdi quy. Toi ap dung phwong phap hdi quy da bién nhim do
ludng mire do tac dong cua timg nhan t6 dén cam nhan ctia khach hang vé chat luong

dich vu tiéc cudi ctia nha hang Cung Hy-Hué.

Bang 2.16 : Kiém dinh dé phii hop cdc bién hoi quy

Model Summary
R R Square Adjusted R~ Std. Error of
Model 1 the Estimat
0.790° 0,624 Square 0,602 © ESHmate

0,29150
a. Predictors: (Constant), QTKH, MDDU, PTHH, MDTC, MDDC, NLPV
(Nguon: s6 liéu diéu tra)

Gia tri RZ~ 0,624 hay R? hiéu chinh bing 0,602 tirc 12 md hinh di giai thich
duoc 60,2% bién dong ciua phuong sai. Piéu nay ching té ring cac bién c6 su twong

quan kha chat ché.

SVTH: Truong Hoang Btc-K42 QTTH Trang53
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Trong md hinh nghién ctru phan tich hdi quy, bién phu thudc 1a “Mirc d6 hai

long chét lugng dich vu”, cac bién doc 1ap 1a nhan td da duogce rat trich trong kiém dinh

EFA trudce do.

Mo hinh héi quy dugc lya chon xay dyng 1a mo hinh ham héi quy tuyén tinh

boi ¢6 dang:

Y= BO + BI*XI + Bz*Xz + B3*X3 + B4*X4+ BS*XS + 36*X6

Trong d6: Y 1a bién phu thudc(Mic d6 hai long chat luong dic

hé sb hoi quy riéng phan, X; 1a cac bién doc lap trong mo hinh.

Céc bién doc 1ap duoc sir dung dé phan tich hoi qu] bao gom

X, 1a Phuong tién vat chat hiru hinh
X, 1a Murc do tin cay
X3 la Nang luc phuc vu

X4 1a Murc @6 dap ung

X5 1a Mirc ¢ dong cam @ Q

X 1a Quan tdm khach hang

0@”"

O Coefficients®

4@ Unstandar 0,2330,090 Standardized
¢ dized
Model 0.0520.074 Coefticients
s MD Coefficient , ’ Bet
eta
| %\ DU s 0,2470,059
1
)~ e MD | B S 5 6890.064
1 ‘ ‘ DC ‘ Error O 0,076
- - ' ) 0,155
QTK 1,2060,371
0,212
MD || H 0,0690,070
TC 0,055
0,1320,068
0,329

Tham khéo mién phi céc tai liéu khéc tai luanvantot.com
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0,115‘

3,248
0,995
1,960
2,581
0,701

W‘

1,386 ‘

t Sig.

001

000

000

001

000

000

000

T.Dependent Variable: MDHL

(Nguén: S6 liéu diéu tra)

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH

Trang54
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Tir két qua trén,toi xay dung mo hinh héi quy dién ta mdi quan hé giita cac yéu
t6 anh huong dén mirc d6 hai 10ng ctia khach hang nhu sau

Mite @6 hai long = 1,206 + 0,069*X; + 0,132.X, + 0,233*X3 + 0,052*X .+
0,247%X5 + 0,089%X,

Céc hé s6 hdi quy B phan anh ty 1¢ thuan hay nghich véi quyét dinh lya

chon ngan hang cua khach hang.

B, = 0,069 phan anh muc do hai 1ongvé chét lugng dich vu ciia khach hang
s€ tang 1€n 0,069 don vi khi Phuong tién hitu hinh tang 1én 1 don vi.
B, = 0,132 phan anh muc d6 hai 1ongveé chét lugng dich vu ctia khach hang

s tang 1én 0,132 don vi khi mirc d6 tin cdy tang 1én 1 don vi.

33 = 0,233 phan &nh muc do hai lc‘)ngvé chét lugng dich vu cua khach-hang
s€ tang 1én 0,233 don vi khi nang lyc phuc vu cua nha hang tang Ién Ldon Vi._

B, = 0,052 phan 4nh mtrc do hai long v& chét luong diéh v cliakhach hang
s€ tang 1€n 0,052 don vi khi mirc 4 dap ing cia nha hang ting 1én 1 don vi.

35 = 0,247 phan 4&nh muc d6 hai lc‘)ngvé chét lugng dich vu cua khach hang
s& ting 16n0,247 don vi khi mirc d6 ddng cam tang 1én-1 don vi.

¢ = 0,089 phan 4nh murc do hai lc‘mgvé chét lugng dich vu cua khach hang

s€ tang 1én 0,089 don vi khi mure d§ quan tam khéach hang tdng Ién 1 don vi.

2.2.5. Phén tich twong quany,

‘- PTHH MDHL MDTC NLPV

Thanf K0 mién phi cac tai lleML@
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PTH Pearson 10203 028" 03207 02277 0238 0323”7
H
omelat 00007 0.000 0,0 0,000 0,000 0,00
lo.n 141 141 141 O’O ’ ’O ’ P ’ (P
—Sig.
(2-tailed ~ | . 14‘1 14‘1 14‘1 14{
) 0,293" 1 0367
a0 04137 02247 0485 0401
WON e | oom
‘ Pearson - 0,00’0 0,00’0 0,00P 0,00(P
‘ 1414 141
1 144111 141 141 14
ionrre at ‘ ‘ ‘[
Sig.
(2-tailed
¥ |
N |
SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang55
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Khéa luan tt nghiép

Correlat

Pearson

MD i(2)(r)1rrelat
TC
Sig.
(2-tailed

ion

Sig.
(2-tailed
)

N

)

N
NLPV

Pearson

"Correlat
ion

Sig.
MDD (2-tailed

U hn

N

Pearson

MDD

Correlat
ion

Sig.
(2-tailed

Pearson

Correlat
ion

Sig.
(2-tailed
)

N

Pearson

[GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

0,286 | 0367 10,3807 03137 0,260
0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
141 141 141 14 141 14)
03207 0413 03807 1 0394 0,29q’j>
0,000 0,000 0,000 0,000 0,0
141 141 ar 14l P il
.| 0394 IX’
0227°| 0204 0313 0,000 0.000
0,000 0,00 ~F 141 Z)141 H
141
i) i ) 0,298 | 03027 :
0238 04gs™  0:2608 0,000 0,00D
@
0,000 0,0
14 ,{0 ﬂ\ 141 E Y
03637 0355 | 02597 | 0438
o 0.000 0,00’0 O’OOP 0,00P
1 iz 14‘1 14‘1 14‘1
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—

0,00 025" J O’OO(P 1
- ’ ?0,355** 141 0,00(? | 141
’ 141 0,000 0438 4114 \

(N%uo”‘n: S6 liéu diéu tra)
Két qua phan tich twong quan cho thdy 6 gia thuyét vé mdi quan hé giita cac

thanh phan chat lwong dich vu tiéc cudi va su hai 1ong cia khach hang déu c6 két qua
duong. Chung to cac yéu td déu co anh hudng dén chét luong dich vu tiée cudi tai nha
hang Cung hy va anh hudng dén mtrc do hai long cua thuc khach. Céc gia trj sig. déu
nho hon 0,01 do vdy ching déu c6 ¥ nghia vé mat théng ké. Nhitng mdi lién hé nay
cung chiéu va ¢ tuong quan giita cac thanh phan chét luong dich vu, cling nhu 6 su

twong quan gitra thanh phan chit lugng dich vu véi su hai long ciia thuc khach.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang56
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Khoa luan tt nghiép [GVHD: PGS.TS HOANG HUU HOA|

Khi nha hang c6 diy du trang thiét bi, phong canh va tao nén sy thoai mai cho

khach hang thi cac thuc khach cang hai long vo1 nha hang.

D61 ngli nhan vién nha hang cung véi uy tin cua minh luén dam bao thuc hién
ding nhu nhiing gi da cam k &t va ludn tao su tin cay cho khach hang thi sy hai long

cua céc thuc khach s€ ngay cang tang.

Trong thoi dai canh tranh, khi cdc nha hang déu c6 diém manh vé trang thiét bi
hay ca thuong hi¢u thi diém manh vé nang luc phuc vu 1a mdt yéu td séfdugc cac
khach hang xem trong dé lwa chon dia diém t6 chic tiéc cudi, déng thoi, qua do sé
nang cao dugc muc dg hai long ctia khach hang khi nha hang c¢6 nangdue phl_;c vu vuot

tro1 hon.

Khach hang c6 nhiing khia canh tdm 1y khic nhauftrong luc’chd doi nén néu
muc d¢ dap tng cang nhanh chong thi cac thuc khach cang hai long.

Nha hang thé hién su quan tam dac biét dén khach hang va cac nhan vién phuc
vu c6 thé doan hiéu duoc nhitng nhu cau cua cag thue khach thi cang lam cho cac thuc

khéch hai long, tir d6 nang cao d§ canh tranh chlo nha hang.

Ludn dat minh vao vi tri cua khachthang dé thay ddi dich vu sao cho phu hop
nhit, tao sy thudn tién cho khach iang. Pay ciing 1a mot thanh phin quan trong gitp

cho cac thyc khach hai long hon.

2.2.6. Phén tich Oneway Anova

Sau cung, toi tiép tuc thuc hién phan tich phwong sai 1 yéu t6 véi cac bién gidi
tinh, tudi, thu nhap dékiém dinh co6 sy khac biét gitra ca yéu to d6 dén mirc do hai long

ctia thuc khach#é chét luong dich vu tiéc cudi hay khong.

ps df

G hi T 1
B

ro n ‘ ot 139 ‘
et

u G ‘ al ‘
w 140

ps ro
ee

W u
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0,002

0,018 0,893 ‘

0,128 -

— — (Nguon: S6 liéu diéu tra)
Gia tri sig.= 0,893 > 0,05 do d6 khong c6 su khac biét vé murc do hai long gitra

thuc khach nam va thuc khach nit d6i véi chét lugng dich vu ti¢c cuoi.

SVTH: Truong Hoang Dtrc-K42 QTTH Trang57
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b. V& dd tudi

Bet 7‘ 2 0,132 1,040‘ 0,356‘
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(Nguon: S6 liéu diéu tra)
Gia tri s1g.=0,869 > 0,05 do d6 khong c6 su khac biét vé murc do hai long gitra

cac thuc khach co6 thu nhap khac nhau ddi véi chat luong dich vu tiéc cudi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TIEC CUOI TAI NHA HANG CUNG HY-HUE
3.1. Cin cir dé xuat giai phap
Qua céc lan xir 1y va phan tich s6 liéu, mé hinh chat lugng dich vu cua
Parasuraman ban dau di duoc s ra chita phu hop voi chét luong dich vu tiéc cudi, tuy
nhién md hinh 5 thanh phan da du oc sira chita thanh 6 thanh phan cho phu Hopydi su
danh gia va thyc trang chét luong dich vu tiéc cudi tai nha hang Cung H§/-Hué.
Mirc do hai long:
1. Sin sang dap tmg
- Nhén vién nha hang phuc vu nhu cau nhanh ehéng
- Nhan vién nha hang luén sin sang gitp do
- Nhan vién nha hang c6 phong cach phuc vu chuyén nghiép
2. Nang lyc phuc vu
- Chuong trinh to chirc tiéc
- Ban tiéc dam bao vé sinh, sach sé
- Thtrc an ngon
3. Muc d¢ tin cay
- Nha hang cung cép dich vu ti€c cudi nhu da gioi thi¢u
- Su gitp do cta nha hang khi thuc khach gap kho khan
- Nha hang cung cip dich vu ding ngay tir dau
4. Sy déng cam
- Nha hang thé hién sy quan tam dén thuc khach
- Nhan vién nha hang hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét cua thue khach
- Nha hang cht ¥ dén nhimng gi thuc khach quan tdm nhiéu nhét

5. Phuong tién vat chat hitu hinh
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- Nha hang c6 khung canh dep
- Nha hang c6 trang thiét bi hién dai

- Céch trang tri phong ti¢c
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6. Quan tam khéach hang
- Khi ¢6 su thay dbi trong dich vu, nha hang thong bao kip thoi
- Khu vyc vé sinh cong cong ¢ nha hang sach s€
- Nha hang c6 chd dé xe thuan tién

Duya vao md hinh 6 thanh phan ndy cung véi sy danh gia cuia khach hang, t6i dé

xut nhirng giai phap nang cao chat luong dich vu tiéc cudi tai nha hang Cung Hy-Hué.

Giai phap sé& dugc chia 1am 5 phan ddy du cac giai phap gitp nang eao chat
luong dich vu theo mé hinh 6 thanh phéan trén, giai phap “quan tam kHach Réang” s&
duoc 10ng ghép vao cac giai phap khac.
3.2. Giai phap
3.2.1. Vé co s6 vit chit hitu hinh

Qua phan danh gia cua thuc khach vé co s¢ vat chit hitu hinh cta nha hang, ta
6 thé nhan théiy duge dai da sd déu hai long nhung bén canh dé van con mot $6 phan

nan vé noi ddu xe, nha v¢ sinh, hay anh sang & nhimmg géc xa chua dam bao. Do do, to1

xin dé xuat mot so thay doi nhu sau:

a. Nha dé xe, nhan vién giix xe
Khach dén tham dy ti¢c dai da's6 déu mudn c6 mot cho dé xe rdng rai, an toan
va co chi dan hop ly. Nha hang can c6 bang chi dan rd rang, n6i bat dé khach dé dang

nhén biét.

Nhan yién gitte nén co trang phuc dong bd dé khach cé thé nhan biét dé dang,
khong bi nham'1an.

b, L'6i vii0 sinh ti¢c

Hién nay, tir vi tri dé xe dén sanh tiéc con cach xa nhau nén trong nhitng ngay
ning gat hodc mua to thi thuc khach d& bj anh huéng. Dé khic phuc truong hop nay,
nha hang nén phan cong 1 doi ngli nhan vién mang 6, du dé che cho khach va huéng
dan khach 16i vao sanh thuin loi. Pay tuy 1a mot van dé nho, nhung nd gbp phan tao

nén sy chuyén nghiép va gy duoc thién cam ddi voi thuc khach.

c. Khong gian sanh tiéc
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Mot s6 y kién cho réng, ho da tham du tai nha hang ti¢c cudi Cung Hy nhiéu

lan nhung phong nén san khéu it thay doi, mac du da dep rdi nhung t6i ciing kién nghi
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nha hang nén c6 2 hodc 3 kiéu trang tri sin khiu dé 1am phong phu thém sanh tiéc cua

nha hang.

Nha hang nén c6 su thay doi trong phong man, khan ban, khan in, boc ghé,
chén diia theo tirng mua trong nim, hodc theo thoi tiét dé gay nén sy méi mé, thich tha
cho cac thuc khach, dic biét 1a cac thuc khach tiém nang-nhiing nguoi s t6 chirc dam

cudi1 sau nay.

d. N¢i that nha hang:
Trude khi vao mén an thi ndi that nha hang chinh 1a thtr gay“4n frong dau tién
cho thuc khach, nén nha hang can quan tdim dén van dé nay bafigycdch throng xuyén
thay doi cac khan ban, boc ghé, chén dila. Va thuong xuyén-vé sinh sanh tiéc dé dam

bao ludn sach s&, sang trong.

e. H¢ thong 4m thanh, 4nh sang:

Nhiéu thyc khach phan nan rang, ngdi xa khong nhin rd san khau, va c6 nhiéu
goc khuat trong viée bd tri ban tiéc. Pé khic phuc tinh'frang nay, cin chu ¥ trong viéc
bd tri ban tiéc va kiém tra lai hé théng anh sang taisan khéu dam béo cac thuc khach &
xa c6 thé nhin rd san khau.

f. Nha vé€ sinh cong cong

Céc thuc khach cho rdng, nha vé sinh dam bao nhung noi rira tay quéa xa, kho
tim ddc biét 1a voi nhitng thite khach 1an dau tham du tiéc cudi tai nha hang. Khi vé
sinh xong chua cb khan‘hay hé thong 1am khé tay, mat. Dé khic phuc thi nha hang nén
bd tri lai chd rira tay, va nén c6 hé théng lam kho tay, khan lau mat sau khi v¢ sinh

xong cho cac’thuc khach.
g. Gop y cua thwe khach
Mot s6 thuc khach c6 gop ¥ 1 tai cac hanh lang 2 bén nén trang bi gat tan thudc.
Banh kem gia nén 1am chi tiét va trang tri bat mét hon nira.
Néu dugc thi nén c6 mdt doi ngti khanh tiét dé don chao céc thuc khach dén véi

nha hang.
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3.2.2. Dao tao nhan vién-Tang cwong ndng luc phuc vu
3.2.2.1. Pao tao nhan vién

C6 thé no6i nhan vién 1a mot trong nhirg mac xich quan trong gop phan tao nén
chét luong dich vu. Béi vi, tt ca moi dich vu déu do con nguoi tao ra. Do do, nha

hang nén chu trong dén nhan vién hon nita.

a. Tuyén dung

Dé nam duoc nhu ciu vé nhan vién, nha hang nén can nhic cac yéu t,saus
-X4c dinh loai k¥ ning nha hang sé& can.

- X4c dinh nha hang s& can bao nhiéu loai k§ ning khac nhaug

- Xac dinh cac cach khac nhau dé dap tng duoc cac k§ nang do.

- X4c dinh loai nhiém vu can lam

Théng bdo tuyén dung:

C6 thé dp dung cdc hinh thirc thong bdo tuyén_dung sau ddy:

- Thong qua van phong dich vu lag dong

- Quang c4o trén bao chi, dai phét thanhy vo tuyén truyén hinh.

- Niém yét trudc cong nha hang;

Yéu cau thong bao nén ngdn gon, rd rang, chi tiét va diy du nhiing théng tin co
ban cho cac img vién vé t01 tac, stc khoé, trinh do.

Cang c6 nhiéwing vién cho mot chd 1am viée cang co diéu kién dé tuyén chon
nhan vién phu hgp

Kiém tra] sat hach, tric nghiém va phéng van ng vién:

Pay 1a budc khé khan nhat ddi v6i tng vién nham chon ra cac ing vién phu
hop nhaf. Ap dung hinh thtc kiém tra, sat hach dé danh gia (mg vién vé cac kién thuc
co ban, kha nang thuc hanh hay trinh d¢ lanh nghé... dudi dang bai thi, bai tap thuc

hanh, 1am thir mot mau cong viée nhu danh may, st dung may vi tinh, thu ky...
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Phong van dé danh gia g vién vé phuong dién ca nhan nhu cac dac diém vé
tinh cach, khi chat, dién mao.

Trong cudc phong van can:

- Khang dinh va xac dinh céc thong tin ma ho dua ra vé trinh do, kién thirc,

k¥ nang va kinh nghiém,;
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- Cung cap thém thong tin cho cac ung cir vién v€ cong viéc can lam va tiéu
chuan yéu cau khi thuc hién cong viéc;

- Kham pha nhiing kha nang khac c6 ¢ tng ctr vién ma doanh nghié€p c6 thé su dung;

- Pua ra mirc lwong va diéu kién lam viéc dé xac minh xem dbi twong phong
van ¢ chip nhan viéc hay khong.

- Nha hang nén kiém tra lai cac ban nhan xét vé qua trinh lam viéc trude day
cua cac ung cu vién.

b. Pao tao

Dao tao nhan vién - sy dau tu lau dai

Néu sdng trong mot thé gidi 1y tuong, ban c6 thé thué duge nhitng nh.Anévién co
du nang luc va ky nang dé dap ung ngay nhu cau cia to chirc. Nhung trong thi truong
lao dong canh tranh ngay nay, nhu ciu c6 dugc nhitng nhan viémyco du'ky ning vuot

qué kha nang cung cap. Do 1a luc can c6 sy dao tao .

Viéc dao tao khong chi trang bi cho nhan vién nhing k¥ ning nghé nghiép ma
diéu nay ciing chi ra rang ban dang dau tu vao ho vytao diéu kién dé ho sat canh véi

to chirc. Nhan vién cling s€ cam thay duoc khuyén khich va c6 dong luc hon.

Co nhiéu phuong phap dé ddo tao V& phat trién ngudn nhan lyc. Mdi mot
phuong phdp cé céch thuc thuc hiény tru nhugce diém riéng ma nha hang cancan nhac
dé lua chon cho phu hop voi diéu kién ¢ong viéc, dac diém vé lao dong va v€ ngudn tai

chinh cua minh.

b.1.Nha hang/dae,tao nhan vién

Pao tao'trure tiép tai noi lam viée, trong d6 ngudi hoc s& hoc duoc nhitng kién
thirc, k§ ndng ean thiét cho cong viéc thong qua thyc té thyuc hién cong viée va thudong
la.duéi-sy hudng dan cta nhitng ngudi lao dong lanh nghé hon.

= Dao tao theo kiéu chi dan cong viéc

Day 1a phuong phap phd bién dung dé day cac k¥ ning thuc hién cong viéc cho
hau hét cac cong nhan san xuit va ké ca mot sd cong viéc quan 1y. Qua trinh ddo tao

bat dau bang su gio1 thiéu va giai thich ctia nguoi day vé muc ti€u cia cong viéc va chi
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dan ti mi, theo tung budc vé céach quan sat, trao ddi, hoc tap va lam thir cho t61 khi

thanh thao duéi sy hudng dan va chi dan chit ché cia ngudi day.
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- Keém cap va chi biao

Phuong phap nay thudng ding dé gitip cho cic can bd quan 1y va cac nhan vién
giam sat co thé hoc dugc cac kién thic, ky ning can thiét cho cong viéc trude mit va
cong viéc cho tuong lai thong qua sy kém cdp, chi bado cua nhiing ngudi quan ly gioi

hon. C6 ba cach dé kém cap la:

Keém cap bdi nguoi 1anh dao truc tiép

Keém cap bdi mot ¢ van

Keém cap bdi nguoi quan 1y cé kinh nghi¢m hon -

Luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc

Luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc 1a phuong phap chuyén nguoi quan Iy

tir cong viéc nay sang cong viéc khac dé nham cung cdp cho ho nhimng kinh nghiém
lam viéc ¢ nhiéu linh vuc khic nhau trong t6 chirc. Nhitngskinh nghiém va kién thirc
thu dugc qua qua trinh do s€ gitip cho ho c6 kha nang thyc hién nhitng cong viéc cao
hon trong twong lai. C6 thé luan chuyén va thuyén chuyén cong viéc theo ba cach:

Chuyén doi tuong dao tao dén nhan cuong vi quan ly & mot b phan khéc

trong td chirc nhung van véi chirc nang va quyén han nhu ci.

Nguoi quan 1y duge cir dén nhan cuong vi cong tac mdi ngoai linh vuc
chuyén mon cua ho.
Nguoiguan ly duoc bo tri luan chuyén cong viéc trong pham vi ndi bd mot

ngh¢ chuyén mon.
b<2. Cir nhan vién di dao tao, hoiic moi cac chuyén gia dén huéng dan cho
nhén vién ciia minh

- Cur di hoc ¢ cac truwong chinh quy
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Cac doanh nghiép ciing c6 thé cir nguoi lao dong dén hoc tip & cac trudng day
nghé hodc quan 1y do cac Bo, nganh hodc do Trung wong to chirc. Trong phuong phap
nay, ngudi hoc s& duogc trang bi twong dbi day du ca kién thie 1y thuyét 1an k¥ ning

thuc hanh.Tuy nhién phuong phap nay tén nhiéu thoi gian va kinh phi dao tao.

- Cac bai giang, cac hgi nghi hodc cac hdi thio

Céac budi giang bai hay hdi nghi c6 thé duge to chire tai doanh nghiép hodc & mot

hoi nghi bén ngoai, co6 thé duoc t chic riéng hodc két hop véi cac chuong trinh dao tao
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khac. Trong cac budi thao ludn, hoc vién s& thao luan theo tung chu dé dudi su huéng dan

ctia ngudi lanh dao nhom va qua d6 ho hoc duoc cac kién thire, kinh nghiém can thiét.

- Pao tao theo kiéu chwong trinh héa, véi su tro gitp ciia may tinh
Pay 1a phuong phap dao tao k§ ning hién dai ngay nay ma nhiéu cong ty &
nhiéu nudc dang sir dung rong rdi. Trong phuwong phap nay, cic chuwong trinh dio tao
dugce viét sin trén dia cung cua may tinh, nguoi hoc chi viéc thyc hién theoicac hudng
dan ctia may tinh, phuwong phap nay c6 thé sir dung dé dao tao rat nhiéu k¥ nifig, ma

khong can c6 nguoi day.

- Dao tao theo phuwong thire tir xa
Dao tao tir xa 1a phuong thirc dao tao ma giltr nguei-day va nguodi hoc khong
tryc tiép gdp nhau tai mot diém va cing thoi gian ma thdng gaa phuong tién nghe nhin
trung gian.Phuong tién trung gian ndy c6 thé 1a sach, tai liéw hoc tap, bang hinh, bang
tiéng, dia CD va VCD, Internet (Video-Conferencing).Cling véi su phat trién cta khoa

hoc cong ngh¢ thong tin cidc phuong tién trung gianmay cang da dang.

Phuong thirc do tao ndy c6 uu diémndi bac 1a ngudi hoc co thé chii dong b tri
thoi gian hoc tap cho phu hop vaidké hoach.cuia ca nhan; ngudi hoc & cac dia diém xa
trung tdm dao tao van co thé tham giadwoc nhitng khoa hoc, chuwong trinh dao tao co
chat luong cao. Tuy nhién, hirh thirc dao tao nay doi hoi cac co s¢ ddo tao phai c6 tinh
chuyén mon héa cao, chuan'bi bau giang va chuwong trinh ddo t ao phai ¢ su dau tu
16n.

b.3 Nhanyvién tu dao tao

Pic'diém’ cua phuong phap nay 1a doi hoi nhan vién phai vuot ra khoi nhitng gi
da®iét; tu hoc hoi them nhitng k¥ nang mai dé hoan thanh nhiém vy duoc giao.

F'va chon nhitng nhan vién c6 kha nang hoan thanh nhiém vu vugt qua nang
lyc.D6 thuong 1a nhitng nguoi da ddm nhi¢m thanh thuc mét cong viée trong sudt mot
thoi gian dai va dang cam thdy no tré nén nham chén, hodc 1a nhitng ngudi c6 tai co ¥

chi vuon 18n khat vong thing tién trong sy nghiép.
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Khuyén khich dung cach d€ nhan vién san sang ddm nhan nhiém vy. Giam doc
c6 thé dua vao céc nhu cau khac nhau cua ting nhan vién dé tao dong luc cho nhan

vién: lwong bong, twong lai nghé nghiép.
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San sang ho trg khi can thiét. Ban gidm doc cung nhiing nhan vién c6 kinh
nghiém can giup d& va cung cap cac cong cu can thiet d€ nhirtng nhan vién nay co

nhiéu kha ning thanh c6ng hon va luon thiy hao htng trong cong viéc.

c. Ché do khen thwong, ky luit

Ngoai cac ché do khen thuong, ky luat dang ap dung. Toi dé nghi nha hang nén

c6 ché d6 khen thudng bang cach sau:

“Nhan vién xuat sac nhat thang”: cudi moi thang cdc nhan vién sé bdu chon
xem ai la nhan vién lam viéc tot nhat, nhan vién cham chi nhat va nhan vién duogc
Gidm doc danh gia tot nhat. Phan thudng co6 thé bang tién hodchiénvatkhuyén khich

nhan vién lam viéc tot hon.

“Y tuéng”: giai ndy duoc trao cho nhan vién c6 tiliimgstudng hay, tét vé cach
dé hoan thién thém nha hang, tao ra nhimng ¥ tudng méi la, hap din, gop phan lam ting

thém tinh canh tranh cho nha hang.

3.2.2.2. Tang cwong niang luc phuc vu

Trong linh vyc to chic tiéc cudi ndichung va nganh dich vu néi chung, ning
luc phuc vu chiém mot vai tro hét'sic.quan-trong, né gép phan tao nén chét lugng cia
dich vy, va s€ dugc khach hang hét sarcrcha trong. Dé co thé tdng cuong thém nang lyc

phuc vu thi nha hang Cung Hy.nénl c6 mdt sé thay doi nhu sau

a. Luon dam bao antoan v¢ sinh thuwe pham

Maic du dugc danh gid 12 mot nha hang luén dam bdo an toan vé sinh thuc
phém, nhung, khéng vi thé ma xem nhe khau nay, vi chi can so xuit 1a c6 thé gap su
c6. Diémvhinh 13 phai thudng xuyén theo ddi ban tin thoi sy dé co thé cip nhét cac loai

dichibénh, cac loai thirc dn c6 thé bi nhiém bénh. ..

b. Thong nhat di ngii nhan vién phuc vu

Dé tranh tinh trang mot nhan vién chwa thao nghiép vu dian dén sai sot trong luc
tac nghiép, nha hang nén thong nhat vé& nghiép vu, nhan vién méi thi chi nén quan sat

hoc tap, lam nhitng cong viéc don gian, tir tir hoan thién nghi€p vu ciia minh.
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M&i thang 1 1an, nén t6 chtrc hop doi ngii nhan vién phuc vu dé qua d6 néu 1én
nhimg uvu diém, khuyét diém cua timg c4 nhan qua d6 hoan thién thém d6i ngii nong

cOt.
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c. Huén luyén “nu cudi”

Qua trinh dich vu 1 qua trinh tiép xtc giita con ngudi va con ngudi nén van dé
“thién cam” s& gy an tugng tot cho thyuc khach. Ludn luén né nu cudi véi khach s&
lam cho khong khi tré nén thodi mai hon. Tt d6,s€ tao dugc thién cam voi thuc khach,

rat co loi trong viéc xay dung hinh anh ciia nha hang.
3.2.3. Vé sw sin sang ddp ikng

MBbi tiéc cudi thuong co s6 luong thuc khach tham dy rat dong, aéntverkha
nang dap ung s€ co6 rat nhi€u han che, dé co6 thé khac phuc vé van'dé nay, nha hang

Cung Hy c6 thé thyc hién theo cach sau

a. Phan chia khu vue
Ta c6 thé chia sanh tiéc ra lam 2, bén trai phan chia,5 phuc vu ban cung 1 quan
1y chinh, bén phai cling nhu vay. Viéc phan chia nhu vay ddm bdo cho nha hang ludn

cO su quan tdm dong déu dén ca sanh ti¢c.

b. Phan chia nhiém vu nhan vién phu¢vu
Tuy theo sé luong khach ma phan’ ¢hia §6 lwong nhan vién phuc vu cho phu
hop. vi du, mdi nhan vién phuc vipdamenhan 1 dén 2 ban thi phai dam bao 2 ban dé

luén dugc phuc vu chu déo.

Trong trudng hop khachmgoi theo ban khéng quen nhau thi nhan vién phuc vu
can dap ung t6t viéc phan chid thirc in, thirc udng.

c. Giai quyét nhanh chéng cac van dé phat sinh

C6 thé phan nhan vién c6 kinh nghiém nhiéu nhét di lai quan sat sanh tiéc dé

giai qguyétcac van dé phat sinh nhu

-/ Khach di déng hon du dinh: 1ap tic c6 cach giai quyét, thong bao kip thoi
v6i bép, phuc vu ban dé khong dé cac thuc khach phai doi 1au

- Gapsu cd & ban tiéc: trAn an moi nguoi, han ché viéc 1am 16m su viéc, gidi
quyét nhanh chéng.

- Gip su cd 6 khau am thanh, 4nh sang: ludn c6 du phong
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3.2.4. Vé dj tin cdy

Puogc xdy duyng va phat trién trong hon 5 nam qua, nha hang Cung Hy luon
dugc moi ngudi yéu mén va tin twong ,nhung dé co thé duy tri duoc su yéu mén do,
can bo nhan vién nha hang Cung Hy can 1am viéc tot hon nita dé c6 thé dap tmg duge

nhu cau ngay mot cao cua cac thuc khach, dong thoi dap lai sy tin yéu cia moi nguoi.

a. Luon diam bdo vé chat lwgng mon an

Mon an tai nha hang Cung Hy ludén dugc moi nguoi khen ngoi, vi vay, mac du
trong thoi gian c¢6 rat nhiéu mén hang bién dong, nha hang Cung Hy-€ling nén,dam bao
duoc chat lugng moén an cua minh

b. Giir hinh twgng nha hang thanh lich, lich sw

Thudng xuyén nhic nhd doi ngli nhan vién vé tac phong lam viéc ciia minh

cling nhu 1udn t a0 cho khach hang mot cam giac thoai mai nhat.

¢. Thue hi¢n ding nhw nhirng gi da cam két

Khi cac khach hang dén dat tiéc tai nha'hang, Tuon c6 sy tu van cho khach hang
va mot khi d tu v 4n nhu thé nao thiphai’laén dam bao nhitng gi nha hang tu van cho

khach hang va phai thuc hién dung.

3.2.5. Sw dong cim
Theo nhing ghi nhan cuatéithikhach hang dén dit tiéc tai nha hang c6 rat nhiéu tang
16p khac nhaty, tri'thire*eling c6, ca nguoi dan binh thudng ciing ¢6.Va dé dam bao
dugc 1a mot nha hang.than thién, hiéu khach. C4n bo nhan vién nha hang nén ludén co
thai d¢ niém ndheong bang véi tat ca moi nguoi, tranh trudng hop “phan biét” Nhing
bac ongiba, bo me ai ciing déu mudn o chirc mot ngay 18 cudi that vui vé, khang trang

cho céc con nén tuy vao hoan canh gia dinh va diéu kién kinh t€ ma

phia nha hang nén cé nhitng sy tu van ddy du, rd rang cho cac khach hang. Khi nhan
dugc su quan tim, dong cam tir phia nha hang thi cac thuc khach ludn thay vui vé, tir
d6 co an twong tot vé nha hang, gdp phan ting mirc do hai long cua thyc khach. Nha

hang co thé 1am thyuc hién theo cach nay:
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tuong lam vi¢e tdt, tich cuc nhu “Thoa mén cua khach hang 1a thanh cong ctia nha
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hang” hoac “Hay lu6n mim cudi, hanh phtic nhan d61”. Tur do, tao nén mot tap thé luon

luén nang dong va cé thai do tich cuc trong lac lam vige

a. An toan trong viéc giir gin trang bi vét chit ciia thuwe khach

Qua mot thoi gian di vao hoat dong, hé théng Camera cua nha hang da bi hu
hong, khong con dugc s dung dung chirc ning, nén nha hang Cung Hy can nén sira

chira hoac thay md&i dé co thé c6 sy quan 1y chinh xac.

Theo mét sb thuc khach phan anh, tuy c6 vé giri xe nhung con so sai vacon it,
mot sb thue khach dén sau khong nhéan dugc vé glri xe nén mac du cd,nhén vién gitt xe
tréng coi van khong an tim. Ban Giam d6c nha hang nén bd tri tir 4 @én 6"han vién
gilt xe & hai bén 161 ra va vao dé co thé dam bao an toan hon nifa. Va chuan bi s6
luong veé gui xe déy du cho tat ca thuc khach han ché ké giamploi dung so hd dé thuc

hién hanh vi ciia minh.

b. An toan trong v€ sinh thuc pham
Thoi gian gan day, van dé v¢ sinh an toaf, thite, pham hét strc néi com. Mac du
da co gidy chimg nhan dam bao vé sinh an toamsthuépham nhung van cé thé xay ra su
co trong luc ché bién hay nguyén nhan do nguyén’'li¢u khong dam bao. Ban giam doc
nén thuong xuyén ddn do va giam sat khau nay. Co thé treo cac khau hi¢u dam bao v¢

sinh an toan thuc pham tai phong bépynhur sau.

“An toan trong ché bién”, “Rira tay, mang ging tay trudc khi ché bién”, “Dam
bao vé sinh”, “Kiém tra nguyén liéu, thirc an trude khi ché bién va sau khi nau”

c. Tang uy‘tinva swtin nhiém cia khach hang

Dé git*duoc uy tin l1au dai va dam bao do tin cdy trong 1ong khach hang. Can b nhan
vién nha hangyphaiithuong xuyén nang cao trinh d¢ ciia minh. Ludén dam bao d tin cay trong
1ong kivaeh hang. Khong ngimg ty hoan thién nhimng sai s6t va tiép thu y kién ctia khach hang
dé xay/dung hinh anh nha hang ngay mot tot dep hon trong mét khach hang

d. Hiéu biét khach hang
Trong nganh kinh doanh dich vy, mbi quan hé véi khach hang hét strc quan
trong. Vi mot nguoi khach hai long thi ho s& gidi thiéu tot cho chiing ta véi ban bé va

ngudi than cia ho. Va mét trong nhimng bién phap tot dé co thé gay 4n tuong ddi véi
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PHAN III
KET LUAN VA KIEN NGHI

1.Két luan

Qua qua trinh xam nhap thyc té nganh dich vy noéi chung va dich vu tiéc cudi
noi riéng, toi nhan thdy ngay nay moi ngudi dang rat chu ¥ dén chét luofig cac loai
dich vu, ho ¢ thé chap nhan chi thém tién dé c6 thé thoa man chinh minh. Chinh vi
vdy, cac nha hang t6 chirc tiéc cudi da khong ngimg tu hoan thién minh.dé cé.thé dap

ung dugc nhu cau ngay mot cao cua céc thuc khach.

Nha hang tiéc cudi Cung Hy 13 mot dia chi té chiré"tide cudi’dang tin ciy cua
moi nguoi tai Thanh phé Hué. Pat dugc két qua dé clingmhowswlam viéc hét minh cua

tap thé nhan vién nha hang Cung Hy.

Véi muc tiéu kham phé, diéu chinh thang dey ddnh gia chat luong dich vu tiéc
cudi va tir 46 dé xuat giai phap nham nang c¢ae,chit lugng dich vu tiée cudi, toi di c6
mat thoi gian nghién ctu tai nha hang Cung'Hy.Sau hon 3 thang lam viéc va nghién
ctru chat luong dich vu tiéc cudi tai'mha hang Cung Hy voi dé tai “Giai phap nham
hoan thién chat luong dich vy tiéc cudi tai nha hang Cung H}"/-Hué” to1 da manh dan
dé xuat mot sb giai phap nhata cai tién va nang cao chat luong dich vy tiéc cudi tai nha

hang Cung Hy.

Dya vadtkét qua nghién ciru & Chwong 2 va Chuong 3 t6i c6 mot s6 két luan

nhu sau:

1./ Chéat lugng dich vu ti€c cudi dugc xac dinh duya vao nhan thirc hay cam
nhan cua khach hang ddi voi dich vu ma khach hang nhan dugc. Theo d6, mdt tiéc
cudi dat duoc chat lugng 13 nhitng ky vong vé chat lugng dich vu (nhitng mong muén

cua khach hang) dugc nguoi td chire dich vu tiéc cudi thda man.

2. Céc nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu ti¢c cudi tai nha hang Cung
Hy la: muc d6 tin cay, phuong tién vat chét hitu hinh, nang lyc phuc vu, kha nang dap

g, su déng cam va quan tdm khach hang
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3. Dua trén vi¢c van dung thang do ctia Parasuraman vé chét luong dich vu va
két hop véi cac lan nghién ctru diéu chinh thang do, khoa luin di danh gia chét luong
dich vu tiéc cuéi trén thang do di diéu chinh. Két qua cho thiy, sau khi diéu chinh

thang do phu hop thi c6 thé danh gia chat luong dich vu tiéc cudi.

4. Can ctr vao nhitng két qua & chuong 2, khoa luan da dé xuit giai phap nang
cao chat luong dich vu tiéc cudi tai nha hang Cung Hy- Hué. Va két qua cua bai
nghién ctru nay c6 thé gitp cho Ban giam ddc c6 thé hoan thién hon chét fugng dich
vu tiéc cudi cua minh, déng tho1 nang cao vi thé canh tranh trong nganh dich vu tiéc

cudi tai Thanh phé Hué.

5. Bén canh d6, d¢€ tai van con mot so han ché nhu chua cdithang do chuan, do
thoi gian nghién ctru con ngan nén van chua cé thé khao $atmot cach tong quat dé co
thé dua ra nhiing giai phap mot cach cu thé hon. Va viéc/¢honimau ciing chi dung lai ¢

viéc chon mau thuan ti€n nén kha nang tong quat.chua cao.

Pé c6 thé khic phuc nhitng nhuge diém clia-dé tai ndy va mo ta cac goi y cho
cac nghién ctru sau, cac nghién ciru sau c¢6 thé-md rong thém cac bién trong cac thanh
phén ciia chét luong dich vu dé" conthé"dnh gia mot cach toan dién hon. Thang do
Servqual cta Parasuraman tuy,.dé day du nhung nd van con mot sé diém han ché, cac
dé tai sau co thé hoan thignthém’'thang do nay, hodc co thé tham khao thém thang do
Servgerf dé co mot nghi¢nrettu tdt hon. V& han ché cua viéc chon mau, cac tac gid sau
c6 thé nghiémsctru thedyeac hudng chon mau khac dé dam bao tinh tong thé cho nghién

ctru (c6 thé chon'mau theo xac suat).
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2. Kién nghi

2.1. Poi v6i chinh quyén tinh Thira Thién Hué
Trong tinh hinh canh tranh ngdy mot ting va nhu cau ngay cang cao cua cc

thuc khach, mong phia chinh quyén tao diéu kién thuan lgi cho viéc mo rong va xay

dung nha hang Cung Hy II tir d6 c6 thé l1am ting tinh canh tranh giita cic nha hang,

gitip cho chat luong dich vu ngay cang tot hon.
C6 nhiéu chuong trinh gidi thiéu va quang ba chat luong dich vu cta tinh/nha
trén cac phuong tién thong tin dai ching tir d6 c6 thé nang cao hinh arth, va tao diéu
kién cho nha hang ngay cang phat trién hon.
2.2. Pbi véi nha hang tiée cw6i Cung Hy
Dé c6 thé ton tai va ngdy mot phat trién hon nita, ¢dn b6"than vién nha hang phai
khong ngimng rén luyén, hoc tap dé giit vitng niém tin, uy tin trong 1ong cac thuc khach.

Can khong ngung tim cach doi moi, tiép thu ¥ kién cta khach hang dé c6 thé

nang cao chat lugng dich vu cua minh.

Ngudn nhan lyc 12 mdt van dé€ hét stic quan trong, ban giam doc can chi y van
de nay va ludn co6 nhitng chinh sach phu hop d€ nang cao trinh d§ nhan vién va qua do

tao nén mét lyc lugng nong cbt dé phathuy nhitng thanh céng di d at dugc hom nay.
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