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PHAN I: DAT VAN BE

1.Ly do chon dé tai.

X & hoi ngay cang phét trién, nhu cau giao lwu va hdi nhap gitta cc dan toc va
quoc gia ngay cang tang. Con nguoi khdng chi muén thwdng thirc nhitng mon an do
uéng cta qué hwong, cta dan tdc ma con muodn thuéng thirc nhirng mén an doé udng
khéc la clia cac dan toc khéac trén thé gi¢i. Nhu cau clia con nguoi khéng chi la “an no,
mdc &m” n{ra ma con phai “an ngon, mac dep”, “an sach, song lanh”. Biét huéng thu
vatan hudng tat ca nhirng gi hién dai vatién tién nhat. Nhu cau an udng, vui choi gidi
tri, nghi ngoi cling vi thé ma tang Ién. Do d6, nha hang, khach san va cac trung tam
gidi tri, thwong mai dwgc mé ra ngay cang nhiéu.

Trong nhitng ndm gan day, nganh du lich Viét Nam dang cé nhirng buéc phat
trién manh. Déap (ng nhu cau phét trién clia nganh du lich, hang loat nha hang khéch
san tir trung cap dén cao cap dwgc dwa vao hoat dong.

Theo 6 liéu thong ké gan day ctia Bd ké hoach va Bau tw, nam 2020, ca nuéc co
khoang 540.000 cira hang an uéng, trong dé cé 430.000 ctra hang nhé, hon 7.000 nha
hang thirc dn nhanh, 22.000 nha hang ca phé, bar va hon 80.000 nha hang phat trién
bai ban.

Déc biét & HUé, noi ludn la mot trong nhitng diém du lich duoc wa thich cla
khéch trong va ngoai nwéc véi nén am thie phong ph thi viéc kinh doanh nha hang la
mot dich vu day tiém nang. Vi vay da c6 khong it nha hang dwoc mé ra & Hué trong
thoi gian gan day nham dap (rng nhu cdu ngdy cang cao clia khach hang vé an udng.
Trong d6 khong thé khong ké dén nha hang King BBQ Buffet Hué. Cho t¢i nay nha
hang da dat dwgc nhirng thanh cong nhat dinh, thu hit mét lvgng 1én khach tiéu dung
dich vu vatao dugc dau an ctia minh trong long khach hang. Bén canh nhitng thanh
codng thi nha hang cling khéng khai tranh dugc nhitng thach thirc dac biét 1a s canh
tranh trong nganh ngay cang cao, va cong suat clia nha hang cing cé han. Sy hai 1ong
ctia khach hang la thuwéc do ré rang nhat clia chat lvgng dich vu. Mrc dd hai long clia
khéach hang cang cao thi chét lvong dich vu clia nha hang cang t6t, dé dang tao ddu &n

trong long va gilr chan dwoc khéch hang lau dai.
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Do d6, em lya chon dé tai : “Panh gia sy hai 1ong ciia khach hang vé chat
Ilvgng dich vu clla nha hang King BBQ Hué”, hy vong s& déng gép mét phan nhd
nao do vao viéc cai thién, hoadn thién chat luong dich vu dn uéng nham nang cao hiéu
qua kinh doanh ctia nha hang va la nguon tai liéu tham khdo cho nhitng ai quan tam
dén van dé nay va mudén tim hiéu vé nha hang King BBQ Hué.

2.Muc tiéu nghién ctru

2.1. Muc tiéu nghién ctru

- Muc tiéu chung: danh gia muc do hai 1ong cta khach hang vé chat lvong dich
vu tai nha hang King BBQ Buffet Hué. Pua ra giai phap dé hoan thién hon nira chat
lvgng dich vu clia nha hang, lam théa man t6t hon nhu cau clia khéach hang.

- Muc tiéu cu thé:

+ X&c dinh nhiing yéu t6 anh hwéng dén sy hai long cta khach hang vé chat
lvgng dich vu tai nha hang King BBQ Buffet HUE.

+ Danh gia tinh hinh hoat dong hién tai va mic dd hai 1ong cta khach hang vé
chét lwvgng dich vu tai nha hang King BBQ Buffet HUé.

+ D@ xudt kién nghi va giai php kha thi dé nang cao chét lvong dich vu clia nha
hang King BBQ Buffet HUE.

2.2 Cau hoi nghién ctru:

- Tinh hinh chéat lvgng dich vu ctia nha hang King BBQ Buffet Hué nhu thé nao?

- Nhirng nhan t6 nao anh huéng dén chat lvong dich vu clia nha hang King BBQ
Buffet Hué?

- Mirc d6 anh huéng clia cac nhan té do?

- Cam nhan clia khach hang vé chéat lvgng dich vu clia nha hang King BBQ
Buffet Hué nhu thé nao?

- Nganh dich vu néi chung va nha hang King BBQ Buffet Hué néi riéng can co
nhitng bién phdp nao dé nang cao hon chat lwgng dich vu cling nhw gitr chan nhirng
khéch hang hién co6 va thu hat dwoc nhitng khach hang mai?

3. Phuong phap nghién ctru:

3.1. Cac buwédc nghién clru:

Budc 1: Xac dinh dé tai nghién clru

Budc 2: Thiét 1ap nghién clru
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Budc 3: Nghién ctru so bd

Budc 4: Thiét ké bang hoi

Budc 5: Kiém trabang hoi

Bu@c 6: Nghién clru chinh thirc => Phat va thu thap lai bAng cau hoi

Budc 7: X& ly, phan tich két qud => S dung phan mém SPSS, tién hanh phan
tich so liéu

Buwéc 8: Két luan vabao cao

3.2. Phrong phap thu thap dir liéu

Dé tham khao, phuc vu cho viéc phan tich, danh gia trong nghién ctru. Bé tai s
dung cac <0 liéu so cap vathir cap.

- S0 liéu so cdp: duoc thu thap théng qua

+ Nghién ctru dinh tinh: Dua trén co s& céac ly thuyét vé chat lvgng dich vu, s
hai 1ong cta khach hang vé chat lvong dich vu va céc ly thuyét lién quan khéc, xac
dinh cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long clia khach hang vé chat lvgng dich vu.
Dong thoi xay dwng thang do so bd chuan bi cho nghién ciru dinh luvong.

Phdng vén, thao luan truc tiép véi nhan vién, ban quan |y clia nha hang dé ndm ré
hon vé cac quan diém va danh gia cliaho vé si hai long ctia khach hang.

+ Nghién ctru dinh lvgng: Thu thap tir tién hanh diéu tra, phdng van truc tiép
khach hang tai nha hang théng qua phiéu khao sét da dugc thiét ké.V6i muc tiéu khao
sat sy hai long clia khach hang déi véi chat lvong dich vu ctia nha hang, bang héi duoc
thiét ké dia vao thang do kiéu Likert 5 mic do voi mbi mirc dd nhu sau: 1 — Rét
khong hai long, 2 — Khéng hai 1ong, 3 — Trung lap, 4 — Hai long, 5 — Rét hai long.
Phiéu diéu tra duoc thiét ké nhu sau:

Buéc 1: Xac dinh mau didu tra

Can ctr vao sO lwot khach hang ngay dén nha hang King BBQ Buffet Hué trung
binh khoang 700 lwgt khach/tuan. Nhan thay khach chl yéu la ngudi Viét Nam, phiéu
dwgc phat cho khach sir dung dich vu trong thoi gian tir ngay 10/11/2020 dén ngay
5/1/2021. Dy kién phat 150 phiéu cho chi yéu la khach hang trong nuéc.

Budc 2: Thiét ké mau phiéu khao sét va chon thang diém

Ng6n ngtr chinh dung latiéng Viét
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Mau phiéu khao sat gdm céc cau hoi chinh va phan hoi thém théng tin ca nhan
cta khéach hang

Cau hdi chinh gdm céc cau hdi dé khach hang danh gia vé mirc do hai long doi
voi cach thiét ké ndi that, khéng gian, chat lwvgng dung cu an udng, moén an, phuc
vu,...theo thang diém 1 — Rat khdng hai long, 2 — Khdng hai long, 3 - Trung 1ap, 4 —
Hai long, 5 - Rat hai long.

Buéc 3: phat phiéu khao sat

Truc ti€p phat phi€u khdo sat ngay sau khi khach hang da an udng, st dung dich
vu xong. Truc ti€p hwdng dan vaho trg khach hang dién phiéu khao sét

Phét phiéu vao hai ngay cudi tuan va bat dau thuc hién tir ngay 10/11/2020 dén
ngay 5/1/2021

Buéc 4: thu phiéu khao sat

Tién hanh thu phiéu khao sat ngay khi khach hang dién day du théng tin trong
phiéu

Téng hop thong tin va luu lai két qua sau moi tuan phét phiéu

+ Phuong phap chon mau: Phuong phap chon mau phi ngau nhién thuan tién. Dé
tai 3 18y mau dua trén sy thuan loi va dua trén tinh dé tiép can cla déi twong & nha
hang ma nguoi diéu tra co nhiéu kha nang gap dwgc doi twong. Nghién cliru diéu tra
triec tiép tai nha hang dé dam bao déi twong tham gia phdng van nham thu duoc két
qua nghién ctru chinh xac nhat.

+ Phuong phép tinh ¢& mau: M6 hinh nghién ctru gdm 4 nhan t6 doc lap va 1
nhan t6 phu thudc véi 26 bién quan sé. Theo Hair va cong sir (1998), dé cé thé phan
tich nhan t6 kham pha can thu thap di liéu vaoi kich thudc mau it nhit 4 mau trén 1
bién quan sat, nén s lvong mau can thiét latlr n= 26x 4 = 104 mau tra 1én.

Theo cdng thirc clia Cochran: n= %

V6i z=1.96, e=5%.

Sau khi diéu tra thir 40 mau, thu duoc 37 mau hop 1€, 3 mau khong hop té (ty 1é
tra 101 1a 92.5%). Do d6, tinh dugc p= 0.925, g=0.075. St dung cong thic tinh c& mau
theo phwong phép ti 18, tinh dwoc c& mau la 107 khéch hang. C& mau tinh toan nay

khéng chénh |éch nhigu so véi ¢ mau tinh theo Hair va cong sw (1998). Vay sd bang
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hdi can di diéu trala 140 bang dé co thé duv phong cho céc phiéu bi loai do danh sai,
khong dang céch.

- S6 liéu thtr cap: Nguon dir liéu thir cap phuc vu cho quatrinh nghién clru la cac
co s6 ly luan va cac tai liéu c6 chon loc. Nguon thu thap cac ly thuyét, thong tin cho
dir liéu tht cap duoc lay tu:

+ Céac gido trinh lién quan, mdt s6 cong trinh nghién ctru va luan van tét nghiép
dai hoc, cao hoc tai thu vién trwvong Bai hoc Kinh té Hué

+ Bai bao,tap chi vé su hai 1ong trén cac trang mang chuyén nganh. Tuy nhién,
do tinh tin cdy khong cao nén chil yéu dugc str dung véi muc dich tham khao.

+ Céc thong tin, s0 liéu thu thap dwoc tir nha hang King BBQ Buffet Hué nhu: co
s vat chat trang thiét bi, ngudn nhan lwc, doanh thu, lgi nhuan,...

3.3. Phuong phap phan tich, xt ly s6 liéu

Dé tai sir dung phan mém SPSS dé thuc hién viéc phan tich, thong ké céc so liéu
so cap. Phuong phap phan tich x ly 6 liéu nhu sau:

Budc 1: sau khi thu thap di sb phiéu khdo sat khach hang, cac so liéu thu thap
duoc tong hop va x ly tredc trén phan mém Excel va dua vao tién hanh phan tich
bang phan mém SPSS 22

Budc 2: tién hanh théng ké mo ta dé phan tich mau quan sét vé céc tiéu chi: gidi
tinh, do tudi, thu nhap, so 1an sir dung dich vu, cach thirc nhan biét, ...

Buwdc 3: Kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha

Buéc 4: Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Budc 5: Phan tich mdi twong quan gilra cac bién va dua ra mé hinh héi quy

Buwdc 6: Phan tich hdi quy da bién va phan tich ANOVA kiém dinh gia thuyét
nghién ctru thdng ké

Budc 7: Kiém dich phan phdi chuan cliamd hinh hoi quy

Buac 8: Kiém dinh giatri trung binh ONE SAMPLE T-TEST

Trong do:

+ Kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha: Phuong phap nay cho phép ngudi phan
tich loai bé cac bién khong phu hop, han ché cac bién réac trong qua trinh nghién clru va

danh gia do tin cay clia thang do bang hé s thong qua hé s Cronbach’s Alpha. Thang
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do cd hé sd Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd Ién la co thé sr dung duoc trong truong hop
khé niém dang nghién ctru méi (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995).

0,8 < Cronbach’s Alpha < 1 : Thang do lvong tét

0,7 < Cronbach’s Alpha < 0,8 : Thang do c6 thé s dung dugc

0,6 < Cronbach’s Alpha < 0,7 : Cé thé sir dung duoc trong treong hop khéi niém
dang nghién clru laméi hodc méi ddi voi ngudi tra 10 trong bdi canh nghién ctru.

+ Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Buoc s dung dé rit gon tap nhiéu bién
quan sat phu thudc l1an nhau thanh mot tap bién it hon dé ching cd y nghia hon nhung
van chira deng hau hét théng tin cla tap bién ban dau (Hair va céc tac gia, 1998). SO
lvong nhan t6: Buoc xac dinh dyatrén chi s Eigenvalue dai dién cho phan bién thién
dugc gidi thich béi mbi nhan t6. Theo tiéu chudn Kaiser thi nhitng nhéan t6 co6
Eigenvalue nhdé hon 1 sé bi loai khéi md hinh nghién clru. Phrong phap trich hé sb
dwoc sr dung trong nghién clru nay la phuong phéap Principal Components vGi phép
xoay Varimax.

Hé sO KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) = 0,5 véi mirc y nghia clia kiém dinh Bartlett
< 0,05. Hé 0 tai nhan to (Factor loading) = 0,5

Thang do dugc chdp nhan khi tong phuong sai trich = 50% va hé b Eigenvalue >1

Khéc biét hé s6 tai nhan t6 clia mdt bién quan sat gilra cac nhan t6 phai [6n hon
0,3 dé dam bao giatri phan biét gira cac nhan td

+ Phéan tich hoi quy da bién va phan tich ANOVA kiém dinh gia thuyét nghién
clru thong ké

Phan tich hoi quy la mot phan tich thong ké dé xac dinh xem anh hwdng clia cac
nhan td anh hwdng dén sy hai 1ong vé chat lvgng dich vu:

HL = o + B X1 + BoX2 + BaX3 + BaX4 + BsX5

V6i: Xi lacac nhan td anh hudng dén s hai 10ng clia khach hang

HL: s hai 1ong clia khach hang doi véi chat lvong dich vu
Bilagiatri anh hwdng ctia Xi ddi véi HL

Sau khi kiém dinh PEARSON la c&c nhan t6 va sy hai 1ong c6 mdi lién hé tuyén tinh

thi ¢d thé md hinh hda mdi quan hé nhan qua clia cic nhan to nay doi véi sy hai long nay

bang hdi quy tuyén tinh da bién. (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005)
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Nghién clru thuc hién hoi quy da bién theo phuong phap Enter: tat cd cac bién co
twong quan véi bién HL s duoc dua vao mot lan va xem xét cac két qua thong ké lién
quan. Yéu t6 c6 hé s8 beta clia nhan té cang 1on thi cd thé nhan xét rang nhan t6 do co
muc do &nh hudng cao hon céac yéu té khac trong md hinh nghién ctru.

4. Pham vi va doi twong nghién clru

4.1 Pham vi nghién ctru:

Khoéng gian: Nghién clru duogc thic hién tai nha hang King BBQ Buffet HUé co
sy 1 & diachi Tang 4, L6 L4-7-8 TTTM Vincom 50A Hung Vuong, TP Hué

Thoi gian nghién ctu:

S0 liéu thr cap: sO liéu duoc thu thap phuc vu cho @é tai trong giai doan nam
2018-2020.

S0 liéu so cap: dwoc thu thap va xr ly thong qua thuc hién diéu tra khdo sét
khéch hang cta trung tédm vao thoi gian tir thang 10/2020 — 01/2021.

4.2 B6i tvgng nghién cliru

DBéi tvong nghién clru: Khach hang da va dang sir dung dich vu tai nha hang
King BBQ Buffet HUé.
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1 CO SO LY LUAN VA THUC TIEN
CUA VAN BE NGHIEN CUU

1.1.Co sé ly luan

1.1.1. Nha hang

1.1.1.1. Khai niém nha hang

Nha hang ché bién va phuc vu thic dan dé udng cho khach hang céc bira an
thudng dugc phuc vu va thudng thirc tai chd nhwng nhigu nha hang hang cling mang
ban thirc an cho khach mang vé va cung cap dich vu mang thirc an dén tan noi.

Cung v6i sy phét trién clia kinh té va doi song clia con ngudi ngay cang cao thi
hoat dong du lich trong dé co6 hoat déng kinh doanh nha hang ciing khéng ngirng phat
trién, cac khéi niém vé nha hang cling ngay cang dwoc hoan thién hon.

Theo tlr dién Oxford: “Nha hang la noi dé ché bién va phuc vu qua trinh thudng
thirc cac bita an cho thwc khach”.

Theo thong tv s6 18/1999/TT-BTM clia BO thwong mai Viét Nam: “Nha hang an
uéng la nhirng co s& ché bién va ban cac san phdm an udng cé chat lvong cao, ¢ co
s& vat chat, trang thiét bi va phuong thirc phuc vu tét, dap (ing nhu cau clia moi doi
tvong khéch hang”

Theo Giéo trinh Quén ly kinh doanh nha hang — Trwong BPH Kinh Doanh va
Ccong Nghé Ha Néi: “Nha hang |a loai hinh kinh doanh céc sin phdm an uéng nham
thu hit lgi nhuan, phuc vu nhiéu doi tvong khach khac nhau va phuc vu theo nhu cau
cllakhéch voi nhiéu loai hinh khac nhau”.

1.1.1.2. Phéan loai nha hang

Phan loai nha hang la viéc lam can thiét dau tién gilp xac dinh rd do6i tvong
khéch hang muc tiéu dé nang cao chét lvgng phuc vu. Cé nhiéu tiéu chi dé phan loai
nha hang, bao gbm quy mé, dang cap; dich vu an udng; hinh thirc phuc vu; mic do
lién két;...

- Phén loai nha hang theo kiéu do an (theo menu, moén an phuc vu): Phan loai nha
hang theo kiéu do an la cach phan loai nha hang pho bién nhét. Cac nha hang nay duoc

phan loai dva trén cdc mén an hay ki€u do an ma nha hang phuc vu. Bao gom:
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+ Nha hang Phép — phuc vu cac mén an Phép, phuc vu theo kiéu dd &n Au.

+ Nhahang Y - phuc vu cac mén &n Y

+ Nha hang Trung Hoa - phuc vu cac mon an Trung Hoa

+ Nhahang A — phuc vu cac mén &n ctia cac nudc Chau A

+ Nha hang Au - phuc vu dd &n Au

- Phan loai nha hang theo quy mé, dang cap: Kiéu phan loai nay thuong chi mang
tinh twong déi, bao gom:

+ Nha hang binh dan/ cac quan an nhé/ cac quay di dong trén dwdng phd.

+ Nha hang trung — cao cap

+ Nha hang rat sang trong

+ Canteen — nha an tai cac xi nghiép, trvong dai hoc, ...

- Phén loai nha hang theo hinh thirc phuc vu: Phan loai nha hang theo hinh thirc
phuc vu latiéu chi phan loai pho bién nhat hién nay tai Viét Nam. Bao gom:

+ Nha hang phuc vu theo dinh suat (set menu service)

+ Nha hang chon mon (A lacarte)

+ Nha hang tv phuc vu (Buffet)

+ Nhahang ca phé c6 phuc vu an udng (coffee shop)

+ Nhahang phuc vu doé an nhanh (fast food)

+ Nha hang phuc vu tiéc (Banquet hall)

- Phan loai theo loai d6 an chuyén: Bay la cach phan loai nha hang theo doé an
chinh ma nha hang phuc vu nhu:

+ Nha hang hai sin/ddc san: chuyén cac moén an hai san hodac cac mén an dac san
clia cac vung mién

+ Nha hang chuyén ga/lbo/dé: chuyén phuc vu cac moén duwgc ché bién tir galbo/dé

+ Nha hang bia hoi

+ Nhahang Lau

- Céc cach phéan loai khéc: Ngoai 4 céch phan loai nha hang phé bién trén day,
mot s it con phan loai nha hang theo céc tiéu chi khéc. Cu thé:

* Phan loai nha hang theo mirc do lién két co thé chiara céc loai:

+ Nha hang an uéng trong khéch san, siéu thi, xi nghiép céng nghiép, truong hoc,

co quan hanh chinh,...
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