PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TIEC CUOI
CUA CONG TY VAN TUE JSC

Nguyén Thanh Hiéu*, Nguyén Thi Bich**, Nguyén Thi Nga***

Muc dich ciia nghién civu ndy la vin dung mé hinh ciia Parasurama (1995, 1998) dé phan tich
méi quan hé giita chdt lwong dich vu va sw théa man cia khdach hang nham tim ra gidi phdp toi
wu dé ndng cao chat lwong dich vu trong nganh t6 chirc tiéc cudi. Qud trinh thiee hién nghién ciru
dd trai qua mét s6 buée co ban, dam bdo do tin cdy cao. Pau tién, nghién ciru da giri 500 phiéu
diéu tra dén cdc doi twong nghién civu va thu hoi dwoc 148 phiéu trong khodng thoi gian 1 théng.
Tuy nhién, chi c6 146 bang hoi dat yéu cau dé phan tich dir liéu, chiém ty 1é 29.2% so voi tong s6
phiéu diéu tra dwoc giri di. Trude khi kiém dinh mé hinh nghién ciru, cdc thang do da dwoc danh
gid vé dg tin cdy va gia tri. Két qua hoi qui da bién cho thdy bén nhan t6 cia chat leong dich vu
gom mike do dam bdo, mire do ddp vg, phirong tién hitu hinh va cong nghé c6 moi quan hé ty 1é
thudn voi sy thoa man cua khach hang sw dung dich vu tiéc cwoi cua chuéi nha hang Van Ti ué JSC.
Nghzen cieu nay co 'y nghla cd vé mdt 1y ludn lan thuec tién. Dudi goc do 1y ludn, nghién ciru da dua
thém bang chimg cho moi quan hé giita chat lwong dich vu va si théa man cia khach hang. Ngodi
ra, nghién ciru con phat trlen ra cac blen moi ddc thu cho nganh dich vu tiéc cuoi nhu cong nghé
cuwi. Bén canh do, dwéi goc do thuec tién, nghién ciru gitip cho cdc nha quan 1y nhin nhdn ré hon
cde yéu 10 tac dong dé tdp trung vao cdc gidi phdp hiéu qua trong viée ndng cao chat lwong dich
vu tiéc cuoi.

Tir khéa: chit luong dich vy, su hai 1ong cua khach hang, nha hang Van Tué JSC

1. Tong quan Iy thuyét vé chit lwong dich vu
va su théa man cia khach hang

1.1. Khdi ni¢m vé chit lugng dich vu

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé chat lugng dich
vu (Lehtinen & Lehtinen, 1982; Lewis & Booms,
1983; Gronroos, 1984; Parasuraman & cdng su.,
1985; 1988; Caruana, 2002). Chat luong dich vu 1a
két qua cla sy so sanh giita ky vong va cam nhan
cua khach hang vé cach thire ma dich vu duge thue
hién (Parasuraman va cdng sy, 1985; 1988; Zei-
thaml va cong sy, 1988; Cronin va cong su, 1992).
Nhimg tic gia nay da dinh nghia chat lugng dich vu
1a “sy d4nh gia tong thé vé mot doanh nghiép dich
vu théng qua so sanh két qua cam nhan vé dich vu
cta doanh nghi¢p d6 voi nhiing ky vong cta khach
hang véi nganh dich vu d6”.

Trong cic mo hinh danh gia vé chat lugng dich
vu, md hinh SERVQUAL (duoc phat trién béi cac
tac gia Parasurama va cong su, 1985, 1988) dugc
xem 1a md hinh ung dung phd bién nhat.

SERVQUAL cung cap cong cu danh gia va quan Iy
chat luong dich vu (SQ). Tur khi xuat hién mé hinh
nay di duoc diéu chinh va phét trién thong qua
nhiéu nghién ciru khac ciia Parasurama va cac cong
su (Parasurama va cong su; 1985, 1988 va 1994).
Mb hinh SERVQUAL ban dau (1985) gdm c6 10
yéu t6 cau thanh. Tuy nhién, Parasurama va cac
cong su (1988) sau do6 da giam s6 yéu td cdu thanh
xuéng con 5 (xem Bang 1).

Mo hinh SERVQUAL di duoc van ding vao rat
nhiéu linh vuc khac nhau. Mot sd nghién ctu dugc
thuc hién trong nganh ban 1¢ (Carman, 1990), nganh
dich vu nha khoa (Carman, 1990), dich vu khach
san (Saleh va Ryan, 1992), dich vu du lich (Fick &
Ritchie, 1991), dich vu stra xe 6 t6 (Bouman & van
der Wiele, 1992), dich vu trong cac trudong trung
hoc (Rigotti & Pitt, 1992), trong cac truong dai hoc
(Ford et al., 1993; McElwee & Redman, 1993),
bénh vién (Babakus & Mangold, 1992; Walbridge &
Delene, 1993), cic hang kiém toan (Freeman &
Dart, 1993), cac dich vu my thuat va thiét ké (Baker
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& Lamb, 1993), dich vu hang khong (Babakus et
al., 1993a), ngan hang (Kwon and Lee, 1994) va
dich vu quan ly cong (Scott & Shieff, 1993). M6
hinh nay ciing d4 dugc van dung trong danh gia chat
luong dich vu vui choi giai tri ngoai troi tai TP.
HCM (Nguyén Dinh Tho & cong su, 2003).

1.2. Mo6i quan hé giita chit lwong dich vu va suw
hai long ciia khdch hang

Khai niém chit luong dich vy va sy hai long cia
khach hang 14 tuong ty nhau; do d6 nhiéu tac gia da
dung 13n gitta hai khai niém nay (Cronin et al.,
2000; Oliver, 1980). Tuy nhién, cho dén nay nhiéu
tac gia da thong nhat sy phan biét giita hai khai niém
nay. Cu thé, khi dé cap dén sy thoa mén cua khach
hang c6 nghia cam gidc vé mat tim 1y ctia khach
hing qua timg giao dich cu thé; trong khi, chit
lugng dich vu cam nhén la sy danh gia hay thai do
tong the vé tinh wu viét hay nhugc diém vé nguoi
cung cap dich vu va dich vu.

Parasurama va cong su (1994) da dé xuit ba nhan
t6 co ban tac dong dén su thoa mén ciia khach hang,
bao gom chat luong dich vy, chat lugng san pham
va gié san pham Tuy nhién, nghién ctru nay chi tap
trung vao mdi quan hé giita chat lugng dich vu va
su thoa mén cua khach hang. Rét nhiéu nghlen ctru
cho dén nay van di tim ban chét ciia mdi quan hé
gitia chét luong dich vu va sy thoa man cua khach
hang. C6 nhiéu tic gia cho rang sy thoa min cua
khach hang 13 mot tién dé& cua chat luong san
pham/dich vu (Bitner, 1990; Carman, 1990). Nghia

14, néu khach hang cam thay thoa man sau mdi lan
giao dich thi ho s& diéu chinh vé thai do tong thé
trong dai han hodc day 1a su tich liy sy thoa méan
qua mdi lan giao dich (sy thoa man) dan dén sy
danh gia tong thé vé chat luong dich vu (chat lugng
cam nhan). Tuy nhién, nhiéu tic gia khic cho ring
chat luong dich vu 1a yéu t6 tién dé dbi voi sy thoa
mén cta khach hang (Cronin va Taylor, 1992), chat
luong dich vu tt s& 1am khach hang théa man hon.
Vi muc dich tim kiém co s& dé cai tién chat luong
dich vu. Do véy, nghién clru nay tap trung vao mbi
quan h¢ tdc dong cua chét lugng dich vu 1én su thoéa
man cua khéach hang.

Mo hinh nghién ciru

Mo hinh nghién ctru duoc sir dung dé dinh huéng
cho viéc diéu tra duoc thé hién trong mé hinh sau
(Xem md hinh nghién ctru 1). M6 hinh nay dugc
van dung tir nghién ctru ctia Parasurama va cong sy
(1988 & 1994). Chat luong dich vu gdm c6 5 yéu td,
bao gébm: mirc d6 tin cdy, kha ning dap tng, su dam
bao, sy dong cam va phuong tién hiru hinh.

Mé hinh nghién cttu 1: Quan hé giira chit
lwgng dich vu va sy théa man ciia khach hang

Gia thiét nghién ciru

Parasurama (1988) da dinh nghia mirc d¢ tin cay
la kha nang thuc hién dich vu nhu da cam két voi
khach hang mot cach chinh xdc va co6 cén cu.
Nguyen & Leblanc (2001) cho rang murc d6 tin cay
¢6 anh huong 16n dén sy thoa man cia khach hang

Bang 1: Céc yéu tb ciu thanh chit lwong dich vu

Yéu t6 cdu thanh Dinh nghia Thang do
Tin cdy Khé nang thyc hién mét dich vy ding nhu d& hira va chinh 4
(Reliability) xéc. Mot dich vu c6 thé tin cdy néu n6 dugc thuc hién ding

ngay tir dau
Kha nang dap vung | Phan hoi tich cuc, nhanh chong, kip thoi d6i véi cac yéu cau, 4
(Response) g6p v clia khach hang. Sin sing gitip d& khich hing va

nhanh chong cung cip dich vy nhu d hia
Dam bao Nhén vién c6 du kién thioc, ky ning va thai dé chuyén 5
(Assurance) nghiép dé phuc vu khach hang. Nhimg pham chit cia nhin

vién s& tao 1ong tin cho khach hang. Nhiing phdm chat ¢6 13

tinh chuyén nghiép, lich su, kinh trong khach hang, kha nang

giao tiép.
Déng cam Nhan vién phuc vu c6 phong céch dé gan va lubn thé hién sy 5
(Empathy) cam thong v6i khach hang. Nhan vién quan tdm dén khach

hang, tao cdm gidc than thién va su yén tdm cho khéach hang.
Phwong tién hiru Co s& vat chat, trang thiét bi, nhan vién va tat ca nhiing yéu 4
itk (TongDiB} | wa v iy Ko pitip hive hinh e dish vy ahim tie su

cdm nhén cia khach hang va tang chét luong dich vu.

Nguén: Parasurama va céng sw (1985, 1988)
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thong qua sy tic dong dén kinh nghiém tiéu ding
san pham va dich vu (Ndubisi, 2006). Do vay, gia
thiét dau tién ctia nghién ctru nay la:

Gia thiét 1: Muirc dé tin cdy co quan hé thudn
chiéu vé6i sy théa man ciia khdach hang

Theo Parasurama (1988), kha nang dap ung 1a sy
sin sang gitip khach hang va cung cap dich vu chinh
xac. Kha nang dap ung c6 anh hudng quan trong
dén su théa man cua khach hang (Jun & Cai, 2001;
Diaz & Ruiz, 2002; Joseph et al., 2005; Glaveli et
al., 2006). Gia thiét tiép theo clia nghién ciru nay do
do la:

Gid thiét 2: Kha nang dap vmg c6 quan hé thudn
chiéu véi si théa man ciia khdach hang

Parasurama (1998) cho rang sy dam bao thé hién
& kién thuc, ky ning va thai d6 chuyén nghiép cua
nhan vién dem lai niém tin cho khach hang vé chat
lugng dich vu. Chia sé thong tin s€ dan dén su cam
thong; néi cach khac sy dam bao 14 nhan 6 c6 tac
dong dén sy thoa mén ciia khach hang khi str dung
dich vu (Ndubisi, 2006; Lymperropoulos et al.,
2006). Vi vdy, nghién ctru nay s& di kiém dinh gia
thiét thtr 3 nhu sau:

Gia thiét 3: Sw dam bdo cé quan hé thugn chiéu
voi su thoa man cua khach hang

Parasurama (1988) da dinh nghia su cam thong la
su quan tim ctia doanh nghiép va nhan vién ddi véi
khach hang. Sy cam thong ciing anh huong dén sy
théa man cta khach hang (Butcher, 2001; Ndubisi,
2006; Ehigie, 2006). Do d6, gia thiét sau s& duoc
kiém dinh:

Gid thiét 4: Sw cam thong co quan hé thugn chiéu
voi su thoa man cua khach hang

Yéu t6 hiru hinh bao gom: Co s& vét chét, trang
thiét bi, ngoai hinh cua nhan vién va cic phuong
tién hitu hinh khac (Parasurama, 1988). Yéu t6 hitu
hinh gitip khach hang ting sy cim nhan vé chat
luong dich vu va thuong hi€u cua doanh nghiép

(Bellini et al., 2005). Vi vdy, gia thiét tiép theo duoc
dé xuat la:

Gid thiét 5: Yéu t6 hiru hinh c6 quan hé thudn
chiéu véi sy théa man cia khdach hang

2. Phuong phap nghién ciru

Qué trinh nghién ciru dugc chia lam 2 budec.
Budc thir nhit phong van cac chuyén vién phong
kinh doanh t6 chirc tiéc cudi ciia cong ty Van Tué,
sau d6 phong van 15 khach hang di timg tham duy
tiéc cudi tai cdc nha hang ciia cong ty dé diéu chinh
nhan t6 va cac bién quan sat ciia cic nhan td. Sau
khi phong van cac chuyén vién phong kinh doanh
téng s6 ‘thang do cac nhan t6 khong thay doi, tuy
nhién s bién quan sat trong tung nhan t6 thay doi.
Sau khi phong van 1an 2 ddi véi khach hang, s6 bién
quan sat cua cac nhan td da co su thay ddi. Cu thé,
do tin cay c6 5 bién quan sat, mirc dap ng ciing c6
5 bién quan sat, mirc dam bao c6 4 bién quan sat,
mirc 46 dong cam chi con 3 bién quan sét, trong khi
d6 phuong tién hitu hinh c¢6 dén 7 bién quan sat, su
théa man khach hang c6 3 thang do.

Phiéu diéu tra sau d6 duoc phat trién dua trén két
qua nghién ciru cua budc 1. Phiéu diéu tra nay da
dugc diéu tra thir d6i v6i 31 khach hang ctia Van
Tué. Cronbach Alpha dugc sir dung dé danh gia do
tin cdy ctia cac nhan t6. Két qua cho thay tit ca nhan
t6 véi cac bién quan sat moi diéu cho d6 tin cay cao,
chi s6 Cronbach Alpha déu 16n hon 0.7.

Phiéu diéu tra chinh thitc gém 35 cau hoi dugc
gii dén 500 khach hang di timg str dung dich vu
tiéc cudi tai nha hang Van Tué Thai Thinh va Van
Tué Thiang Long tir nam 2008 trg vé day (ho c6 thé
1a nhitng nguoi da timg dic tiéc hodc nguoi dén dy
tiéc). Viée chon mau va giri phiéu dua trén phuong
phap thuén tién (phi x4c sudt). Sau khoang 1 thang
d3 thu vé duoc 148 phiéu diéu tra. Sau khi nhap dit
liéu va 1am sach thi s phiéu diéu tra hop 18 duoc sir
dung d& phén tich 1a 146, chiém ty 1 98.62%.

Mo hinh 1: Quan h¢ giira chit hrgng dich vu va sy théa mén ciia khach hang

Murc do tin cay

Su dam bao

Kha ning dap tng

Sy dong cam

Phuong tién hiru hinh

\

e

Su théa man cua
khach hang
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Dir liéu sau khi dugc nhap da dugc phan tich theo
qui trinh chat ché. Dau tién cac nhan t6 dugc kiém
dinh d9 tin cay béng hé sb Cronbach Alpha nham loai
cac bién rac truée. Hé s6 Alpha nho hon 0.6 va cac
hé sb twong quan bién-tong (item-total correction)
nho hon 0.3 thi céc bién quan sat d6 s& bi loai. Tiép
theo cac nhan t6 nay s& dugc kiém dinh tinh gia tri
béjng phuong phéap phan tich nhén’té khéam pha (EFA)
de loai cac bien quan sat c6 hé so truyén tai nhan to
(factor loading) nho hon 0.5. S6 lugng nhan t6 dugc
xéc dinh dua vao chi s6 eigenvalue, dai di€n cho phén
bién thién dugc giai thich boi mbi nhan td. Nhimg
nhéan 6 ¢6 eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khoi mo
hinh nghién ctru. Cubi cting, phan tich twong quan va
hoi qui s& duge sir dung dé danh gia muc d6 tac dong
cta cac nhan tb chat luong dich vu dén su thoa man
cta khach hang khi tham duy tiéc cudi.

3. Phin tich dir liéu

Thong ké mé ta miu duoc biéu dlen trong bang
2. Bang 2 mo ta sy phan bd ctia miu trén mot s6
tiéu chi. Viéc phén bd vé gidi tuong d01 can bing
(47.9 & 52.1 cho nir va nam). Vé d¢ tudi tap trung
vao khach hang du6i 34 tudi (chiém 71.9%). S6
lwong khach hang c6 hoc vén cao tir dai hoc trd 1én
chiém da sb (ty 1& 65.1%). Cudi cung, sb luong
nguoi co thu nhap tir 2 tri€u trd 1€n chiém ty 1€ 16n
(gan 80%).

Gi4 tri bién thién cua cac thang do tir gia tri thap
nhit (Min) dén gi tri cao nhat (Max) trong khoang
tir 1 dén 5. Gia tri trung binh ciia cac gia tri nay xoay
xung quanh diém 3.3. P9 léch chuin nim trong
khoang 0.475 va 0.920. Gia tri tuyét dbi cua hai
thong ké Skewness va Kutosis tuong tmg déu nho
hon 3 va 5. Do vay, c6 thé két luan 13 phén phél cua
cac thang do c6 dang gan véi phan ph01 chuan, dap
tmg yéu cau ddi véi cac phan tich tiép theo cua
nghién ctu nay.

Do tin cdy cua céac thang do dugc xac dinh bang
Cronbach’s Alpha. Két qua chi ra rang tit ca cac
bién deu c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0.7
hodc gan 0.7 va cac hé sd tuong quan blen—tong
hiéu chinh (Corrected Item-Total Correlation) déu
16n hon 0.3. Do vay, c6 thé két luan 1a cac thang do
ctia cac nhén t6 co do tin cay cao.

Thong ké KMO & Berlett c6 gia tri 0.870, nam
giita khoang cho phép tir 0.5 dén 1. Ngoai ra c6 24
bién quan sat hoi tu vao 6 nhan t6 c6 gia tri Eigen-
value 16n hon 1 va giai thich khoang 61.96% su bién
thién cta dit liéu. Chi c6 17 bién quan sat ciia chat
lugng dich vu c6 gia tri nhan t6 hoi tu (factor load-
ing) 16n 0.5. Sau khi nghién ciru cac bién quan sat
hoi tu vé nhén té 6, nhom tac gia da dat tén cho nhan
t6 nay 1a “cong nghé” (gém cac bién quan sat sau:
chuong trinh t6 chirc tiéc méi la, nha hang ¢ trang
thiét bi hién dai va nha hang ludn cé nhing doi méi

khi ban dén tham du tiéc cudi), ban chét cua bién
nay lién quan dén viéc nha hang ludn thay d01 cong
nghé theo xu hudng de dap img t6t nhu cau cho
khach hang. Nhu vay sb gia thiét bay gio ting 1én
thanh 6.

Gid thiét 6: Mirc d¢ trang bi cong nghé c6 quan
hé thudn chiéu véi su théa mén ciia khdch hang

Qui trinh kiém dinh trén duoc ap dung tuong tu
v6i nhan té ‘su thoa mén cua khach hang’. Két qua
cho théy nhén tb nay dam bao dugc do tin cay, muc
gia tri va cac bién quan sét hoi tu vé mot nhén 0.

Két qua cac hé sO tuong quan cho thdy mbi quan
hé céc bién tuong dbi hop 1y ca Ve huéng 1dn mirc
dd. So luge ¢ thé nhan dinh rang khong c6 hién
tuong da cong tuyén giita cac bién doc lap. Cac bién
ddc lap trong moé hinh cé thé gidi thich 57.4% su
bién thién cia bién phu thuéc — Mirc d6 thoa man
ctia khach hang (R? diéu chinh= 0.574). Kiém dinh
F o gia tri sig. rat nho (sig = 0.00), nén mé hinh hoi
qui phi hop véi tap dit lidu va c6 thé sir dung dugc.

Béng 3 thé hién két qua hdi quy tuyén tinh mé
hinh cac nhan t6 anh huong dén sy théa man cua
khach hang. Két qua cho thay chi c6 4 gia thiét duoc
chap nhan va 2 gia thiét bi bac bo. Cu thé:

Gia thiét 1: Mirc dé tin cdy co quan hé thudn
chiéu voi s théa man cia khach hang 13 khong
dugc chap nhan vi muc y nghia sig= 0.153 > 0.05.

Gid thiét 2: Kha nang ddp iing c6 quan hé thudn
chiéu véi sw théa man ciia khéach hang dugc chap
nhan vi ¢ céc gia tri thong ké thich hop, vé6i beta =
0.2, sig = 0.000 <0.05.

Gia thiét 3: Sw dam bao c¢6 quan hé thudn chiéu
voi sy thoa man cua khach hang dugce chép nhan vi
c6 cac gia tri thong ké thich hop, véi beta = 0.233,
sig = 0.002 <0.05.

Gid thiét 4: Sw cam thong co quan hé thudn chiéu
Vvéi sw théa man cua khdach hang khong dugc chap
nhén vi muc y nghia sig= 0.193 > 0.05.

Gid thiét 5: Yéu t6 hitu hinh c6 quan hé thudn
chiéu véi sw théa man cia khach hang duge chap
nhan vi ¢ cac gia tri thong ké thich hop, voi beta =
0.179, sig = 0.024 <0.05.

Gid thiét 6: Mirc d¢ trang bi cong nghé c6 quan
hé thudgn chiéu véi sw théa man cua khdch hang
dugc chap nhan vi ¢6 cac gia tri thong ké thich hop,
véi beta = 0.281, sig = 0.000 <0.05.

Két qua tir viéc phan tich ANOVA cho thiy
khong c6 sy khac biét vé chit lwong tiéc cudi dudi
cac goc do vé& gi6i tinh (muc ¥ nghia tir phan tich
bang phuong sai sig. = 0.228 > 0.05), trinh d6 vin
héa (sig. = 0.445 > 0.05). Tuy nhién, muc do thoa
min vé chét luong dich vu ti€c cudi tai Van Tué JSC
¢6 su khac nhau giira cac thuc khach co thu nhap
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Béang 2: Théng ké mé td miu (N=146)

Giéi tinh S6 lugng %
Nam 70 479
Nit 76 52.1
Tubi
Duéi 25 50 342
T 25-34 55 37.7
Twr 35-45 22 15.1
Trén 45 19 13.0
Trinh d4 hoc van
Lao dong pho thong 23 15.8
Trung cap, cao ding 28 19.2
Dai hoc trd 1én 95 65.1
Thu nhép
Dudi 2 triéu dong 30 20.5
T 2-5 triéu 59 404
Trén 5 triéu 57 39.0

khac nhau (sig. = 0.05) va d¢ tudi khac nhau (sig. =
0.034 < 0.05).

4. Két luan va dé xuat gisi phap

Két qua phan tich dd xac dinh sy thoa man cia
khach hang str dung dich vu ti€c cudi ciia nha hang
Van Tué chiu anh huong boi chét lugong dich vy, cu
thé gom 4 nhan t6 tac dong sau: mirc d6 dap ung,
muc d6 dam bao, phuong tién hitu hinh va cong
nghé cudi. Do d6, md hinh nghién ctru méi duoc
diéu chinh nhu mé hinh 2.

Nghién ctru nay cho két qua gan dong nhat voi
cac nghién ctru trude day vé moi quan hé giira chat
lugng dich vu va sy théa man cia khach hang, nhét
la cac nghién cuu ctuia Parasurama (1988 & 1994).
Tuy nhién, nghién ctru niy c6 hai diém khac biét co
ban. Thir nhét, khong phai tat ca cac nhan té cua
chat lugng dich vu déu anh huéng dén sy hai long
cua khach hang sir dung dich vu tiéc cudi nha hang
Van Tué. Cu thé, nhan t6 sy tin cdy va muic d6 dong
cam khong c6 quan h¢ véi sy théa man ctua khach
hang. Thir hai, ngoai 5 nhan té co ban dugce dé xuat
bdi Parasurama (1988), nghién ctru nay con phat
trién mot nhan t6 méi thudc chét luong dich vy, do
14 nhan t6 cong nghé cudi. Két qua cho thay nhan t&
nay co tac dong dén sy thoa man cia khach hang.
K&t qué nghién ctru nay gitup cho quéan ly nha hang
Van Tué ciing nhu nhiing t6 chtc kinh doanh dich
vu tiéc cudi hiéu rd chinh x4c hon ngudn goc din
dén sy hai long ctia khach hang, tir d6 c6 nhimng giai
phap thich hgp nham nang cao chit luong dich vu
va lam hai long khach hang hon.

Su canh tranh gay gat da khién cho cac dich vu
tiéc cuoi ngay cang dugc thuc hién kha chuyén
nghiép. Dé thu hat dugc khach hang doi hoi nha

Nguon: Diéu tra ciia nhém tdc gia (2012)

hang Van Tué phai nang cao chat luong dich vu hon
nita va can tao ra sy khac biét. Mot trong nhiing dé
xudt quan trong d6i véi van dé nay 1a nha hang Van
Tué nén sém ung dung cac cong nghé hién dai vao
trong dich vu tiéc cudi nhu truyén hinh tryc tiép 18
cudi 1én cac man hinh anh 16n ngay trong tiéc cudi.
Cac phong phai trang tri 16ng 1ay dé thuc khach co
cam giac nhu dang ¢ phim truong. Hinh anh nay c6
thé truyén hinh truc tiép qua Internet dé nhiéu nguoi
ban bé & xa khong dén du duoc co thé xem dién bién
qua online. Ngoai ra, nha hang phai c6 chién luge
khong ngung tai tao, nang cap kién trac, dau tu vao
co s& vat chat va trang thiét bi dé thuc khach ludn
c6 cam giac dang ¢ trong mot khung canh dep.
Thém vao d6, trang phuc nhan vién ciing can duoc
cha y. Trang phuc phai phu hgp véi phong cach. Vi
du, d6i véi nhiing tiéc cuoi lang man, nhan vién 18
tan c6 thé mic vay trang; tuy nhién, v6i dam cudi
truyén thong thi ho nén mic 4o dai; v6i dam cudi
dan gian thi méac ao ba ba.

Bén canh ddi mai cong nghé cudi, nha hang Van
Tué ciing nén chii ¥ dam bao cong tac hau can dé
tang kha nang dap Umg cia nha hang va nang cao su
tin nhiém ddi v6i khach hang. Can bé tri s6 luong
nhan vién phu hop véi sé lwong ban tiéc. Tranh
trudng hop thiéu nhan vién din dén su cho doi cua
thuc khach khi ho ¢6 yéu cau thém. Dong thoi cac
nhan vién nay can chi dong va sin sang giup thuce
khach trong viéc phan chia thirc 4n, dd ubng va cac
vat dung khac. Véi nguoi quan 1y doi hoi phai c6 ky
nang giai quyét kip th01 va nhanh chong khi c6 tinh
huong phat sinh nhu s lwong nguoi dén vuot qua
s0 ban dugc gia chu dat.

Nha hang can co sy lién k&t chat ch€ vai cac nha

86 193(11) thing 7/2013

83

Kinh té<Phit trién




Biang 3. Mbi quan h¢ giita chit lwong dich vu va sir th6a mén ciia khach hang

. ) Hé s6 chuin )
HEg s6 chua chuén hoa hod Thong ké da cong
(Unstandardized (Standardized tuyén (Collinearity
Coefficients) Coefficients) Statistics)
Po 1éch chuin )
Model B (Std. Error) Beta t Sig. | Tolerance | VIF
Hing s (Constant) -062 294 -209 | 834
Tin cdy 079 055 089 1.438 | 153 831 1.203
Diép tmg 200 034 220 3.714 | .000 774 1.293
Bam dam 233 075 208 3.093 | .002 705 1.419
Déng cam 073 056 085 1.308 | .193 705 1.418
Phuong tien vat chat 179 078 165 2289 | 024 | 544 | 1.839
hitu hinh
Cong ngh¢ 281 063 316 4487 | .000 550 1.817

cung (mg dé quan 1y chat tir khau nguyén liéu nhu
thyc pham hoac cac vat dung khac. Khau ché bién,
bao bi va bao quan thuc pham phai dugc kiem soat
nghiém ngat theo dung ti€u chuan an toan v¢ sinh.
Nha hang nén thict k¢ mdt khu ché suat riéng véi
nhiém vy bdo quan va kiém tra sy an toan cua
nguyén li€u trudce khi dua vao ché bi€n mon an.

5. Nhirng han ché ctia nghién ciru

Mic du da rat ¢ ging nhung nghién ciru van con
mot sO han ché sau:

Thir nhdt, Gia tri ciia nghién ctru chi trong pham vi
chudi nha hang Van Tué, chua thé 4p dung trén dién
rong cho cac t6 chuc kinh doanh dich vu tuong tu.

Thir hai, Mau nghién ctru chua di 16n va mau
dugc lua chon bang phuong phép thuan tién (phi xéac

Nguon: Diéu tra ciia nhém tdc gia (2012)

suat) nén két qua c6 thé kém chinh xac hon so véi
mau 16n va chon miu theo phuong phép xac suét.

Thit ba, D6i twgng nghién ciru chua phén loai 1o
rang giita nhimg ngudi tra tién mua dich vu (chu ré
va ¢ dau) va nhimg nguoi dén dy tiéc cudi (nguoi
thu hudng dich vu).

Thit tr, nghién ctru chua xem xét cac yéu td khac
nhu gia, chat lugng san pham va yéu to méi trudng
nhu van hoéa, khi hau,...

Nhom tac gia dé& xuat cac nghién ciru tiép theo
nén mé rong qui mé méu, diéu tra trén nhiéu thoi
diém khac nhau, phan loai ddi twong nghién ciru va
tang thém bién, nhit 12 cac bién thudc moi trudng dé
khic phuc nhitng han ché ctia nghién ciru nay.0J

Mo hinh 2: Quan hé giira chit hrgng dich vu va sy théa mén ciia khach hang sir dung dich vu
tiéc cwdi ciia Nha hang Van Tué

Su dam bao q

Kha nang dap ung

Phuong tién hitu hinh -

Cong ngh¢ cuoi B

SLEIIP
\

Su théa man cua
khach hang
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Quality assessment of wedding services at Van Tue JSC
Abstract:

This research focus on stdudying the relationship between the wedding service quality of Van Tue JSC and
the customer satisfaction in order to find the ways to improce the service quality. Although several similar
studies were executed, no one has been done in wedding party service. 500 questionnaires were sent to
customers who had been attended wedding parties at Van Tue JSC. 148 questionnaires were collected after
one month. However, only 146 questionnaires were usable (29.2% comparison to questionnaires sent). This
rate is acceptable in social sciences. Before conducting the main data analysis, all the variables were
screened to create an honest analysis of the data. Reliability and validity of variables then were examined
by Cronback Alpha and EFA. Finally, the data was analysed by multiple regression technique. The findings
indicated that only four factors of wedding service quality consisting of assurance, response, tangibility
and technology have effect on customer satisfaction. In term of theory, this study gives more evidence that
service quality and customer satisfaction have relationship. However, not all factors of service quality but
only some of them impacts customer satisfaction. This research in term of practice helps managers in wed-
ding service area to determine the optimal solutions to improving service quality.
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