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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1.Lý do chọn đề tài.

Xã hội ngày càng phát triển, nhu cầu giao lưu và hội nhập giữa các dân tộc và

quốc gia ngày càng tăng. Con người không chỉ muốn thưởng thức những món ăn đồ

uống của quê hương, của dân tộc mà còn muốn thưởng thức những món ăn đồ uống

khác lạ của các dân tộc khác trên thế giới. Nhu cầu của con người không chỉ là “ăn no,

mặc ấm” nữa mà còn phải “ăn ngon, mặc đẹp”, “ăn sạch, sống lành”. Biết hưởng thụ

và tận hưởng tất cả những gì hiện đại và tiên tiến nhất. Nhu cầu ăn uống, vui chơi giải

trí, nghỉ ngơi cũng vì thế mà tăng lên. Do đó, nhà hàng, khách sạn và các trung tâm

giải trí, thương mại được mở ra ngày càng nhiều.

Trong những năm gần đây, ngành du lịch Việt Nam đang có những bước phát

triển mạnh. Đáp ứng nhu cầu phát triển của ngành du lịch, hàng loạt nhà hàng khách

sạn từ trung cấp đến cao cấp được đưa vào hoạt động.

Theo số liệu thống kê gần đây của Bộ kế hoạch và Đầu tư, năm 2020, cả nước có

khoảng 540.000 cửa hàng ăn uống, trong đó có 430.000 cửa hàng nhỏ, hơn 7.000 nhà

hàng thức ăn nhanh, 22.000 nhà hàng cà phê, bar và hơn 80.000 nhà hàng phát triển

bài bản.

Đặc biệt ở Huế, nơi luôn là một trong những điểm du lịch được ưa thích của

khách trong và ngoài nước với nền ẩm thực phong phú thì việc kinh doanh nhà hàng là

một dịch vụ đầy tiềm năng. Vì vậy đã có không ít nhà hàng được mở ra ở Huế trong

thời gian gần đây nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng về ăn uống.

Trong đó không thể không kể đến nhà hàng King BBQ Buffet Huế. Cho tới nay nhà

hàng đã đạt được những thành công nhất định, thu hút một lượng lớn khách tiêu dùng

dịch vụ và tạo được dấu ấn của mình trong lòng khách hàng. Bên cạnh những thành

công thì nhà hàng cũng không khỏi tránh được những thách thức đặc biệt là sự cạnh

tranh trong ngành ngày càng cao, và công suất của nhà hàng cũng có hạn. Sự hài lòng

của khách hàng là thước đo rõ ràng nhất của chất lượng dịch vụ. Mức độ hài lòng của

khách hàng càng cao thì chất lượng dịch vụ của nhà hàng càng tốt, dễ dàng tạo dấu ấn

trong lòng và giữ chân được khách hàng lâu dài.
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Do đó, em lựa chọn đề tài : “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về chất

lượng dịch vụ của nhà hàng King BBQ Huế”, hy vọng sẽ đóng góp một phần nhỏ

nào đó vào việc cải thiện, hoàn thiện chất lượng dịch vụ ăn uống nhằm nâng cao hiệu

quả kinh doanh của nhà hàng và là nguồn tài liệu tham khảo cho những ai quan tâm

đến vấn đề này và muốn tìm hiểu về nhà hàng King BBQ Huế.

2.Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu nghiên cứu

- Mục tiêu chung: đánh giá múc độ hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch

vụ tại nhà hàng King BBQ Buffet Huế. Đua ra giải pháp để hoàn thiện hơn nữa chất

lượng dịch vụ của nhà hàng, làm thỏa mãn tốt hơn nhu cầu của khách hàng.

- Mục tiêu cụ thể:

+ Xác định nhũng yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất

lượng dịch vụ tại nhà hàng King BBQ Buffet Huế.

+ Đánh giá tình hình hoạt động hiện tại và mức độ hài lòng của khách hàng về

chất lượng dịch vụ tại nhà hàng King BBQ Buffet Huế.

+ Đề xuất kiến nghị và giải pháp khả thi để nâng cao chất lượng dịch vụ của nhà

hàng King BBQ Buffet Huế.

2.2 Câu hỏi nghiên cứu:

- Tình hình chất lượng dịch vụ của nhà hàng King BBQ Buffet Huế như thế nào?

- Những nhân tố nào ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ của nhà hàng King BBQ

Buffet Huế?

- Mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đó?

- Cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ của nhà hàng King BBQ

Buffet Huế như thế nào?

- Ngành dịch vụ nói chung và nhà hàng King BBQ Buffet Huế nói riêng cần có

những biện pháp nào để nâng cao hơn chất lượng dịch vụ cũng như giữ chân những

khách hàng hiện có và thu hút được những khách hàng mới?

3. Phương pháp nghiên cứu:

3.1. Các bước nghiên cứu:

Bước 1: Xác định đề tài nghiên cứu

Bước 2: Thiết lập nghiên cứu
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Bước 3: Nghiên cứu sơ bộ

Bước 4: Thiết kế bảng hỏi

Bước 5: Kiểm tra bảng hỏi

Bước 6: Nghiên cứu chính thức => Phát và thu thập lại bảng câu hỏi

Bước 7: Xử lý, phân tích kết quả => Sử dụng phần mềm SPSS, tiến hành phân

tích số liệu

Bước 8: Kết luận và báo cáo

3.2. Phương pháp thu thập dữ liệu

Đề tham khảo, phục vụ cho việc phân tích, đánh giá trong nghiên cứu. Đề tài sử

dụng các số liệu sơ cấp và thứ cấp.

- Số liệu sơ cấp: được thu thập thông qua

+ Nghiên cứu định tính: Dựa trên cơ sở các lý thuyết về chất lượng dịch vụ, sự

hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ và các lý thuyết liên quan khác, xác

định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ.

Đồng thời xây dựng thang đo sơ bộ chuẩn bị cho nghiên cứu định lượng.

Phỏng vấn, thảo luận trực tiếp với nhân viên, ban quản lý của nhà hàng để nắm rõ

hơn về các quan điểm và đánh giá của họ về sự hài lòng của khách hàng.

+ Nghiên cứu định lượng: Thu thập từ tiến hành điều tra, phỏng vấn trực tiếp

khách hàng tại nhà hàng thông qua phiếu khảo sát đã được thiết kế.Với mục tiêu khảo

sát sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ của nhà hàng, bảng hỏi được

thiết kế dựa vào thang đo kiểu Likert 5 mức độ với mỗi mức độ như sau: 1 – Rất

không hài lòng, 2 – Không hài lòng, 3 – Trung lập, 4 – Hài lòng, 5 – Rất hài lòng.

Phiếu điều tra được thiết kế như sau:

Bước 1: Xác định mẫu điều tra

Căn cứ vào số lượt khách hằng ngày đến nhà hàng King BBQ Buffet Huế trung

bình khoảng 700 lượt khách/tuần. Nhận thấy khách chủ yếu là người Việt Nam, phiếu

được phát cho khách sử dụng dịch vụ trong thời gian từ ngày 10/11/2020 đến ngày

5/1/2021. Dự kiến phát 150 phiếu cho chủ yếu là khách hàng trong nước.

Bước 2: Thiết kế mẫu phiếu khảo sát và chọn thang điểm

Ngôn ngữ chính dùng là tiếng Việt
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Mẫu phiếu khảo sát gồm các câu hỏi chính và phần hỏi thêm thông tin cá nhân

của khách hàng

Câu hỏi chính gồm các câu hỏi để khách hàng đánh giá về mức độ hài lòng đối

với cách thiết kế nội thất, không gian, chất lượng dụng cụ ăn uống, món ăn, phục

vụ,…theo thang điểm 1 – Rất không hài lòng, 2 – Không hài lòng, 3 – Trung lập, 4 –

Hài lòng, 5 – Rất hài lòng.

Bước 3: phát phiếu khảo sát

Trực tiếp phát phiếu khảo sát ngay sau khi khách hàng đã ăn uống, sử dụng dịch

vụ xong. Trực tiếp hướng dẫn và hỗ trợ khách hàng điền phiếu khảo sát

Phát phiếu vào hai ngày cuối tuần và bắt đầu thực hiện từ ngày 10/11/2020 đến

ngày 5/1/2021

Bước 4: thu phiếu khảo sát

Tiến hành thu phiếu khảo sát ngay khi khách hàng điền đầy đủ thông tin trong

phiếu

Tổng hợp thông tin và lưu lại kết quả sau mỗi tuần phát phiếu

+ Phương pháp chọn mẫu: Phương pháp chọn mẫu phi ngẫu nhiên thuận tiện. Đề

tài sẽ lấy mẫu dựa trên sự thuận lợi và dựa trên tính dễ tiếp cận của đối tượng ở nhà

hàng mà người điều tra có nhiều khả năng gặp được đối tượng. Nghiên cứu điều tra

trực tiêp tại nhà hàng để đảm bảo đối tượng tham gia phỏng vấn nhằm thu được kết

quả nghiên cứu chính xác nhất.

+ Phương pháp tính cỡ mẫu: Mô hình nghiên cứu gồm 4 nhân tố độc lập và 1

nhân tố phụ thuộc với 26 biến quan sát. Theo Hair và cộng sự (1998), để có thể phân

tích nhân tố khám phá cần thu thập dữ liệu với kích thước mẫu ít nhất 4 mẫu trên 1

biến quan sát, nên số lượng mẫu cần thiết là từ n = 26x 4 = 104 mẫu trở lên.

Theo công thức của Cochran: n =
2^

p)xZ^2-p(1

e

Với z=1.96, e=5%.

Sau khi điều tra thử 40 mẫu, thu được 37 mẫu hợp lệ, 3 mẫu không hợp tệ (tỷ lệ

trả lời là 92.5%). Do đó, tính được p= 0.925, q=0.075. Sử dụng công thức tính cỡ mẫu

theo phương pháp tỉ lệ, tính được cỡ mẫu là 107 khách hàng. Cỡ mẫu tính toán nay

không chênh lệch nhiều so với cỡ mẫu tính theo Hair và cộng sự (1998). Vậy số bảng
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hỏi cần đi điều tra là 140 bảng để có thể dự phòng cho các phiếu bị loại do đánh sai,

không đúng cách.

- Số liệu thứ cấp: Nguồn dữ liệu thứ cấp phục vụ cho quá trình nghiên cứu là các

cơ sở lý luận và các tài liệu có chọn lọc. Nguồn thu thập các lý thuyết, thông tin cho

dữ liệu thứ cấp được lấy từ:

+ Các giáo trình liên quan, một số công trình nghiên cứu và luận văn tốt nghiệp

đại học, cao học tại thư viện trường Đại học Kinh tế Huế

+ Bài báo,tạp chí về sự hài lòng trên các trang mạng chuyên ngành. Tuy nhiên,

do tính tin cậy không cao nên chủ yếu được sử dụng với mục đích tham khảo.

+ Các thông tin, số liệu thu thập được từ nhà hàng King BBQ Buffet Huế như: cơ

sở vật chất trang thiết bị, nguồn nhân lực, doanh thu, lợi nhuận,…

3.3. Phương pháp phân tích, xử lý số liệu

Đề tài sử dụng phần mềm SPSS để thực hiện việc phân tích, thống kê các số liệu

sơ cấp. Phương pháp phân tích xử lý số liệu như sau:

Bước 1: sau khi thu thập đủ số phiếu khảo sát khách hàng, các số liệu thu thập

được tổng hợp và xử lý trước trên phần mềm Excel và đưa vào tiến hành phân tích

bằng phần mềm SPSS 22

Bước 2: tiến hành thống kê mô tả để phân tích mẫu quan sát về các tiêu chí: giới

tính, độ tuổi, thu nhập, số lần sử dụng dịch vụ, cách thức nhận biết,…

Bước 3: Kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha

Bước 4: Phân tích nhân tố khám phá EFA

Bước 5: Phân tích mối tương quan giữa các biến và đưa ra mô hình hồi quy

Bước 6: Phân tích hồi quy đa biến và phân tích ANOVA kiểm định giả thuyết

nghiên cứu thống kê

Bước 7: Kiểm địch phân phối chuẩn của mô hình hồi quy

Bước 8: Kiểm định giá trị trung bình ONE SAMPLE T-TEST

Trong đó:

+ Kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha: Phương pháp này cho phép người phân

tích loại bỏ các biến không phù hợp, hạn chế các biến rác trong quá trình nghiên cứu và

đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số thông qua hệ số Cronbach’s Alpha. Thang
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đo có hệ số Cronbach’s Alpha từ 0.6 trở lên là có thể sử dụng được trong trường hợp

khái niệm đang nghiên cứu mới (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995).

0,8 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 1 : Thang đo lường tốt

0,7 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 0,8 : Thang đo có thể sử dụng được

0,6 ≤ Cronbach’s Alpha ≤ 0,7 : Có thể sử dụng được trong trường hợp khái niệm

đang nghiên cứu là mới hoặc mới đối với người trả lời trong bối cảnh nghiên cứu.

+ Phân tích nhân tố khám phá EFA: Được sử dụng để rút gọn tập nhiều biến

quan sát phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến ít hơn để chúng có ý nghĩa hơn nhưng

vẫn chứa đựng hầu hết thông tin của tập biến ban đầu (Hair và các tác giả, 1998). Số

lượng nhân tố: Được xác định dựa trên chỉ số Eigenvalue đại diện cho phần biến thiên

được giải thích bởi mỗi nhân tố. Theo tiêu chuẩn Kaiser thì những nhân tố có

Eigenvalue nhỏ hơn 1 sẽ bị loại khỏi mô hình nghiên cứu. Phương pháp trích hệ số

được sử dụng trong nghiên cứu này là phương pháp Principal Components với phép

xoay Varimax.

Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ≥ 0,5 với mức ý nghĩa của kiểm định Bartlett

≤ 0,05. Hệ số tải nhân tố (Factor loading) ≥ 0,5

Thang đo được chấp nhận khi tổng phương sai trích ≥ 50% và hệ số Eigenvalue >1

Khác biệt hệ số tải nhân tố của một biến quan sát giữa các nhân tố phải lớn hơn

0,3 để đảm bảo giá trị phân biệt giữa các nhân tố

+ Phân tích hồi quy đa biến và phân tích ANOVA kiểm định giả thuyết nghiên

cứu thống kê

Phân tích hồi quy là một phân tích thống kê để xác định xem ảnh hưởng của các

nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng về chất lượng dịch vụ:

HL = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5

Với: Xi là các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng

HL: sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ

βi là giá trị ảnh hưởng của Xi đối với HL

Sau khi kiểm định PEARSON là các nhân tố và sự hài lòng có mối liên hệ tuyến tính

thì có thể mô hình hóa mối quan hệ nhân quả của các nhân tố này đối với sự hài lòng này

bằng hồi quy tuyến tính đa biến. (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2005)
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Nghiên cứu thực hiện hồi quy đa biến theo phương pháp Enter: tất cả các biến có

tương quan với biến HL sẽ được đưa vào một lần và xem xét các kết quả thống kê liên

quan. Yếu tố có hệ số beta của nhân tố càng lớn thì có thể nhận xét rằng nhân tố đó có

mức độ ảnh hưởng cao hơn các yếu tố khác trong mô hình nghiên cứu.

4. Phạm vi và đối tượng nghiên cứu

4.1 Phạm vi nghiên cứu:

Không gian: Nghiên cứu được thực hiện tại nhà hàng King BBQ Buffet Huế cơ

sở 1 ở địa chỉ Tầng 4, Lô L4-7-8 TTTM Vincom 50A Hùng Vương, TP Huế

Thời gian nghiên cứu:

Số liệu thứ cấp: số liệu được thu thập phục vụ cho đề tài trong giai đoạn năm

2018-2020.

Số liệu sơ cấp: được thu thập và xử lý thông qua thực hiện điều tra khảo sát

khách hàng của trung tâm vào thời gian từ tháng 10/2020 – 01/2021.

4.2 Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu: Khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ tại nhà hàng

King BBQ Buffet Huế.
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1 CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ THỰC TIỂN

CỦA VẤN ĐỀ NGHIÊN CỨU

1.1.Cơ sở lý luận

1.1.1. Nhà hàng

1.1.1.1. Khái niệm nhà hàng

Nhà hàng chế biến và phục vụ thức ăn đồ uống cho khách hàng các bữa ăn

thường được phục vụ và thưởng thức tại chỗ nhưng nhiều nhà hàng hàng cũng mang

bán thức ăn cho khách mang về và cung cấp dịch vụ mang thức ăn đến tận nơi.

Cùng với sự phát triển của kinh tế và đời sống của con người ngày càng cao thì

hoạt động du lịch trong đó có hoạt động kinh doanh nhà hàng cũng không ngừng phát

triển, các khái niệm về nhà hàng cũng ngày càng được hoàn thiện hơn.

Theo từ điển Oxford: “Nhà hàng là nơi để chế biến và phục vụ quá trình thưởng

thức các bữa ăn cho thực khách”.

Theo thông tư số 18/1999/TT-BTM của Bộ thương mại Việt Nam: “Nhà hàng ăn

uống là những cơ sở chế biến và bán các sản phẩm ăn uống có chất lượng cao, có cơ

sở vật chất, trang thiết bị và phương thức phục vụ tốt, đáp ứng nhu cầu của mọi đối

tượng khách hàng”

Theo Giáo trình Quản lý kinh doanh nhà hàng – Trường ĐH Kinh Doanh và

Công Nghệ Hà Nội: “Nhà hàng là loại hình kinh doanh các sản phẩm ăn uống nhằm

thu hút lợi nhuận, phục vụ nhiều đối tượng khách khác nhau và phục vụ theo nhu cầu

của khách với nhiều loại hình khác nhau”.

1.1.1.2. Phân loại nhà hàng

Phân loại nhà hàng là việc làm cần thiết đầu tiên giúp xác định rõ đối tượng

khách hàng mục tiêu để nâng cao chất lượng phục vụ. Có nhiều tiêu chí để phân loại

nhà hàng, bao gồm quy mô, đẳng cấp; dịch vụ ăn uống; hình thức phục vụ; mức độ

liên kết;…

- Phân loại nhà hàng theo kiểu đồ ăn (theo menu, món ăn phục vụ): Phân loại nhà

hàng theo kiểu đồ ăn là cách phân loại nhà hàng phổ biến nhất. Các nhà hàng này được

phân loại dựa trên các món ăn hay kiểu đồ ăn mà nhà hàng phục vụ. Bao gồm:
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+ Nhà hàng Pháp – phục vụ các món ăn Pháp, phục vụ theo kiểu đồ ăn Âu.

+ Nhà hàng Ý – phục vụ các món ăn Ý

+ Nhà hàng Trung Hoa – phục vụ các món ăn Trung Hoa

+ Nhà hàng Á – phục vụ các món ăn của các nước Châu Á

+ Nhà hàng Âu – phục vụ đồ ăn Âu

- Phân loại nhà hàng theo quy mô, đẳng cấp: Kiểu phân loại này thường chỉ mang

tính tương đối, bao gồm:

+ Nhà hàng bình dân/ các quán ăn nhỏ/ các quầy di động trên đường phố.

+ Nhà hàng trung – cao cấp

+ Nhà hàng rất sang trọng

+ Canteen – nhà ăn tại các xí nghiệp, trường đại học,…

- Phân loại nhà hàng theo hình thức phục vụ: Phân loại nhà hàng theo hình thức

phục vụ là tiêu chí phân loại phổ biến nhất hiện nay tại Việt Nam. Bao gồm:

+ Nhà hàng phục vụ theo định suất (set menu service)

+ Nhà hàng chọn món (A lacarte)

+ Nhà hàng tự phục vụ (Buffet)

+ Nhà hàng cà phê có phục vụ ăn uống (coffee shop)

+ Nhà hàng phục vụ đồ ăn nhanh (fast food)

+ Nhà hàng phục vụ tiệc (Banquet hall)

- Phân loại theo loại đồ ăn chuyên: Đây là cách phân loại nhà hàng theo đồ ăn

chính mà nhà hàng phục vụ như:

+ Nhà hàng hải sản/đặc sản: chuyên các món ăn hải sản hoặc các món ăn đặc sản

của các vùng miền

+ Nhà hàng chuyên gà/bò/dê: chuyên phục vụ các món được chế biến từ gà/bò/dê

+ Nhà hàng bia hơi

+ Nhà hàng Lẩu

- Các cách phân loại khác: Ngoài 4 cách phân loại nhà hàng phổ biến trên đây,

một số ít còn phân loại nhà hàng theo các tiêu chí khác. Cụ thể:

* Phân loại nhà hàng theo mức độ liên kết có thể chia ra các loại:

+ Nhà hàng ăn uống trong khách sạn, siêu thị, xí nghiệp công nghiệp, trường học,

cơ quan hành chính,…


