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1. ñaët vaán ñeà
Theo Thoâng tö lieân boä soá 27/LB-TCDL ngaøy

10/01/1996 cuûa Toång cuïc Du lòch vaø Boä Thöông
maïi coù ghi nhö sau: “Nhaø haøng laø nôi kinh doanh
caùc moùn aên, ñoà uoáng coù chaát löôïng cao vaø laø cô sôû
kinh doanh coù möùc voán phaùp ñònh theo quy ñònh cuûa
töøng loaïi hình doanh nghieäp”. 

Do ñoù, “Nhaø haøng trong du lòch laø nôi cung caáp
cho khaùch du lòch caùc moùn aên, ñoà uoáng vaø caùc dòch
vuï ñi keøm vôùi chaát löôïng cao nhaèm muïc ñích coù laõi”.

Chaát löôïng dòch vuï laø nhaân toá taïo söï khaùc bieät
beân trong cuûa vieäc kinh doanh nhaø haøng. Nhöõng
nhaø haøng ñaûm baûo chaát löôïng seõ cung caáp dòch vuï
ñoàng nhaát nhaèm thoûa maõn nhu caàu chung cuûa khaùch
haøng theo moät tieâu chuaån nhaát ñònh. Chaát löôïng
dòch vuï ñoùng vai troø thieát yeáu trong vieäc taïo ra söï

haøi loøng cuûa khaùch haøng. Chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng taïi nhaø haøng vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng
cao seõ gia taêng doanh soá vaø lôïi nhuaän cho nhaø haøng.

Muïc ñích chính cuûa nghieân cöùu naøy laø phaân
tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï
Nhaø haøng Boomerang trong khu vöïc quaän 7, ñoàng
thôøi keát quaû seõ laø coâng trình nghieân cöùu ñeå caùc
beân lieân quan coù nhöõng quyeát ñònh ñuùng ñaén trong
quaûn trò doanh nghieäp, tieáp tuïc ñaàu tö caûi thieän caùc
dòch vuï ñeå khoâng ngöøng naâng cao söï haáp daãn ñoái
vôùi khaùch haøng.

2. phöông phaùp nghieân cöùu 
2.1. Cô sôû lyù thuyeát 
Trong nhöõng nghieân cöùu hieän nay, ñeå ñaùnh giaù

chaát löôïng dòch vuï laø vaán ñeà thu huùt raát nhieàu söï
quan taâm cuûa giôùi nghieân cöùu cuõng nhö doanh
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TOÙM TAÉT:
Chaát löôïng dòch vuï ñoùng vai troø quan troïng trong kinh doanh nhaø haøng noùi rieâng vaø ngaønh Dòch

vuï noùi chung. Veà maët lyù thuyeát vaø thöïc nghieäm, chaát löôïng dòch vuï coù moái quan heä thuaän vôùi söï
thoûa maõn cuûa khaùch haøng. Muïc ñích chính cuûa nghieân cöùu naøy laø phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï nhaø haøng ñeå caùc beân lieân quan coù nhöõng quyeát ñònh ñuùng ñaén trong quaûn trò
doanh nghieäp. Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän trong Nhaø haøng Boomerang taïi quaän 7, TP. Hoà Chí
Minh. Theo keát quaû nghieân cöùu thu ñöôïc töø 150  phieáu thoâng qua phöông phaùp khaûo saùt qua maïng,
thoáng keâ moâ taû, ñaùnh giaù ñoä tin caäy thang ño, phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø hoài quy tuyeán tính ña
bieán caùc nhaân toá chính aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï aên uoáng taïi nhaø haøng theo thöù töï giaûm
daàn nhö sau: cô sôû haï taàng, cô sôû vaät chaát, trang thieát bò maùy moùc, phöông tieän vaän chuyeån (PTHH)
coù möùc ñoä aûnh höôûng cao nhaát, keá tieáp laø möùc ñoä ñaùp öùng (MDDU), möùc ñoä ñoàng caûm (MÑÑC);
naêng löïc phuïc vuï (NLPV); möùc ñoä tin caäy (MÑTC) vaø cuoái cuøng laø nhaân toá truyeàn thoâng (MÑTT)
coù möùc ñoä aûnh höôûng laø thaáp nhaát.

Töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï, nhaø haøng Boomerang, quaän 7, Thaønh phoá Hoà Chí Minh. 
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nghieäp. Töø nhöõng naêm 1980, caùc nhaø khoa hoïc ñaõ
baét ñaàu nghieân cöùu cô sôû lyù thuyeát vaø ñeà xuaát ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï. Ñieån hình laø taøi lieäu cuûa taùc
giaû Gronroos (1984), Parasuraman vaø coäng söï
(1985). Töø sau naêm 1990 vaø Cronin vaø Taylor
(1992), Sweeney vaø coäng söï (1997), Dabholkar vaø
coäng söï (2000) ñaõ phaùt trieån caùc moâ hình phaân tích
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï vôùi nhieàu yeáu toá caáu
thaønh khaùc nhau, öùng duïng trong caùc lónh vöïc chaát
löôïng dòch vuï khaùc nhau, khaùch haøng ngaøy nay
mong ñôïi moät möùc ñoä dòch vuï toång theå raát cao trong
lónh vöïc khaùch saïn, du lòch vaø giaûi trí. Do ñoù, caïnh
tranh trong caùc lónh vöïc naøy seõ ñöôïc thuùc ñaåy bôûi
caùc chieán löôïc taäp trung vaøo chaát löôïng dòch vuï ñeå
gia taêng giaù trò, traùi ngöôïc vôùi söï khaùc bieät veà saûn
phaåm hoaëc giaù caû.

Chaát löôïng dòch vuï laø moät khaùi nieäm khaù tröøu
töôïng vaø khoù ñònh nghóa bôûi caùc ñaëc tính rieâng coù
cuûa dòch vuï, söï tieáp caän chaát löôïng dòch vuï ñöôïc taïo
ra trong quaù trình cung caáp dòch vuï, thöôøng xaûy ra
trong söï gaëp gôõ giöõa khaùch haøng vaø nhaân vieân giao
tieáp. Zeithaml (1987) cho raèng: “Chaát löôïng dòch
vuï laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà tính sieâu vieät
vaø söï tuyeät vôøi noùi chung cuûa moät thöïc theå. Noù laø
moät daïng cuûa thaùi ñoä vaø caùc heä quaû töø moät söï so
saùnh nhöõng gì ñöôïc mong ñôïi vaø nhaän thöùc veà
nhöõng thöù ta nhaän ñöôïc”.

Theo Lewis & Booms (1983), chaát löôïng dòch
vuï laø moät söï ño löôøng möùc ñoä dòch vuï ñöôïc ñöa ñeán
khaùch haøng töông xöùng vôùi mong ñôïi cuûa khaùch
haøng toát ñeán ñaâu. Vieäc taïo ra moät dòch vuï chaát
löôïng nghóa laø ñaùp öùng mong ñôïi cuûa khaùch haøng
moät caùch ñoàng nhaát. 

Khi noùi ñeán chaát löôïng dòch vuï chuùng ta khoâng
theå naøo khoâng ñeà caäp ñeán ñoùng goùp raát lôùn cuûa
Parasuraman & coäng söï (1988, 1991). Parasuraman
& ctg (1988, trang 17) ñònh nghóa “Chaát löôïng dòch
vuï laø möùc ñoä khaùc nhau giöõa söï mong ñôïi cuûa ngöôøi
tieâu duøng veà dòch vuï vaø nhaän thöùc cuûa hoï veà keát
quaû cuûa dòch vuï”. 

Chaát löôïng dòch vuï khoâng chæ ñaùnh giaù ôû ñaàu ra
so vôùi giaù trò kyø voïng cuûa khaùch haøng maø coøn bao
goàm hoaït ñoäng cuûa toaøn boä heä thoáng cung caáp,
phong caùch phaân phoái. Moâ hình cuûa taùc giaû Cronin
vaø Taylor (1992) ñaõ nghieân cöùu caùc khaùi nieäm veà
chaát löôïng dòch vuï vaø caùc phöông phaùp ño löôøng
chaát löôïng dòch vuï veà caùc moái quan heä vôùi söï haøi
loøng cuõng nhö thieän chí mua haøng cuûa khaùch haøng,
töø ñoù cho keát luaän raèng yeáu toá nhaän thöùc laø coâng cuï

döï baùo toát hôn veà chaát löôïng dòch vuï (Phan Chí Anh
vaø ctv., 2013). Caùc taùc giaû coøn cho raèng, chaát löôïng
dòch vuï chæ xuaát phaùt töø nhaän thöùc cuûa ngöôøi tieâu
duøng veà keát quaû dòch vuï maø thoâi (trích trong
Nguyeãn Thò Mai Trang vaø Traàn Xuaân Thu Höông,
2010). Töø nhaän thöùc treân, Cronin vaø Taylor ñaõ xaây
döïng moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï döïa treân
söï theå hieän cuûa dòch vuï vaø ñöôïc goïi laø SERVPERF
(Service Performance). 

Nhieàu nghieân cöùu khaùc cuõng cho thaáy, chaát
löôïng dòch vuï coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng cuõng nhö loøng trung thaønh vaø söùc mua
cuûa hoï (Oliver, 1980; Cronin vaø Taylor, 1992;
Anderson vaø Sullivan, 1993; trích trong Chen et
al., 2012). Söï caûm nhaän veà dòch vuï cuûa khaùch
haøng coù lieân quan tích cöïc ñoái vôùi möùc ñoä thoûa
maõn. Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc caûm nhaän toát khoâng
chæ laøm taêng möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng maø
coøn kích thích söï quaûng caùo baèng truyeàn mieäng
(mouth-to-mouth) vaø laøm dòu söï nhaïy caûm veà giaù
caû (Ekinci, 2004; Gonzalez et al., 2007; trích trong
Chen et al., 2012).

2.2. Moâ hình nghieân cöùu 
Döïa treân cô sôû toång keát caùc moâ hình nghieân cöùu

lieân quan treân, taùc giaû löïa choïn moâ hình döïa vaøo
moâ hình lyù thuyeát cuûa Parasuraman (1988). Baûn
chaát cuûa dòch vuï aên uoáng laø mang tính phoå bieán
roäng raõi, chòu söï quaûn lyù cuûa töøng nhaø haøng neân
dòch vuï cung caáp dòch vuï taïi caùc nôi coù söï khaùc bieät.
Hieän taïi, caùc tieâu chí veà chaát löôïng dòch vuï aên uoáng
ñeàu gioáng nhau, rieâng caùch quaûn lyù, ñieàu haønh cuûa
caùc nhaø haøng laø khaùc nhau. Chính vì theá vieäc aùp
duïng moâ hình nghieân cöùu naøy laø phuø hôïp.  

Ñeà xuaát chaát löôïng dòch vuï aên uoáng taïi nhaø haøng
nhö sau: 

Nghieân cöùu söû duïng 32 bieán quan saùt treân cô sôû
keá thöøa vaø phaùt trieån töø boä coâng cuï ño löôøng cuûa moâ
hình SERVQUAL. Thang ño 5 ñieåm daïng Likert
ñöôïc söû duïng ñeå ño löôøng caûm nhaän cuûa khaùch
haøng. Coù 32 bieán quan saùt cuûa 6 thang ño ñoäc laäp vaø
5 bieán quan saùt cuûa thang ño phuï thuoäc ñöôïc theå
hieän cuï theå nhö sau:

- Möùc ñoä tin caäy (MDTC): Nhaø haøng cung caáp
caùc dòch vuï aên uoáng theo ñuùng thôøi gian ñaõ heïn
(MDTC1), cung caáp dòch vuï aên uoáng ñuùng nhö ñaõ
giôùi thieäu (MDTC2), giaù caû phuø hôïp vôùi chaát löôïng
caùc moùn aên (MDTC3), thöùc aên vaø nöôùc uoáng ñaûm
baûo chaát löôïng (MDTC4), an toaøn veä sinh thöïc
phaåm, caùc duïng cuï aên uoáng luoân ñöôïc ñaûm baûo veä
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sinh (MDTC5), nhaø haøng coù söï thoâng baùo kòp thôøi
khi coù söï thay ñoåi caùc dòch vuï, vaø nhanh choùng giaûi
quyeát caùc khieáu naïi cho khaùch haøng (MDTC5).

- Möùc ñoä ñaùp öùng (MDDU): Nhaân vieân luoân
chaøo ñoùn nieàm nôû khi khaùch haøng vaøo nhaø haøng
(MDDU1), thöïc ñôn ña daïng vaø phong phuù
(MDDU2), nhaân vieân luoân lòch söï vôùi khaùch haøng
vaø luoân saün saøng giuùp ñôõ khaùch haøng (MDDU3),
toác ñoä phuïc vuï nhanh choùng (MDDU4), nhaø haøng
coù choã giöõ phöông tieän vaän chuyeån cuûa khaùch thuaän
tieän (MDDU5).

- Naêng löïc phuïc vuï (NLPV): Nhaân vieân phuïc vuï
chuyeân nghieäp, luoân ñuùng theo yeâu caàu vaø thôøi gian
phuïc vuï nhanh choùng, chính xaùc (NLPV1), nhaân
vieân coù trình ñoä ngoaïi ngöõ vaø khaû naêng giao tieáp toát
(NLPV2), thaùi ñoä phuïc vuï cuûa nhaân vieân nhaø haøng
luoân laøm baïn töï tin, haøi loøng (NLPV3), thöùc aên, ñoà
uoáng ñaûm baûo veä sinh an toaøn thöïc phaåm (NLPV4),
khaên aên, khaên phuû baøn gheá, cheùn ñóa baûo ñaûm saïch
seõ, veä sinh (NLPV5), nhaø haøng ñaûm baûo an ninh, an
toaøn cho khaùch haøng (NLPV6).

- Möùc ñoä ñoàng caûm (MDDC): Nhaân vieân luoân
hieåu roõ, quan taâm töøng nhu caàu cuûa khaùch haøng
(MDDC1), nhaø haøng luoân theå hieän söï quan taâm ñeán
khaùch haøng (MDDC2), nhaân vieân luoân giuùp ñôõ
khaùch haøng khi gaëp söï coá (MDDC3), khi khaùch
haøng coù thaùi ñoä khoâng haøi loøng thì nhaân vieân seõ ñeán
ñeå chia seõ (MDDC4), nhaân vieân nhaø haøng hieåu ñöôïc
caùc nhu caàu ñaëc bieät cuûa khaùch haøng (MDDC5).

- Phöông tieän höõu hình (PTHH): Vò trí Nhaø haøng
Boomerang thuaän tieän, khung caûnh beân ngoaøi ñeïp,
trang trí aán töôïng (PTHH1), kieán truùc vaø khoâng
gian nhaø haøng aán töôïng, thoaùng maùt, roäng raõi
(PTHH2), trang phuïc cuûa nhaân vieân phuïc vuï saïch
seõ, goïn gaøng vaø lòch söï (PTHH3), nhaø haøng saïch seõ
vaø veä sinh taïo caûm giaùc deã chòu, thoaûi maùi thaân
thieän vôùi khaùch haøng (PTHH4), nhaø haøng coù trang
thieát bò, aâm thanh, aùnh saùng, thieát bò nghe nhìn hieän
ñaïi (PTHH5).

- Möùc ñoä truyeàn thoâng (MDTT): Nhaø haøng
truyeàn thoâng nhanh caùc chöông trình ñeán khaùch
haøng (MÑTT1), quyù khaùch seõ tieáp tuïc theo doõi dòch
vuï truyeàn thoâng cuûa nhaø haøng (MÑTT2), trang web
nhaø haøng deã nhìn vaø thöïc teá (MÑTT3), nhaø haøng
truyeàn thoâng trung thöïc (MÑTT4), quyù khaùch seõ
giôùi thieäu ngöôøi thaân, baïn beø söû duïng dòch vuï aên
uoáng taïi nhaø haøng (MÑTT5).

- Ñaùnh giaù chung veà chaát löôïng dòch vuï: Quyù
khaùch coù caûm thaáy haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï

taïi nhaø haøng (DGC1), quyù khaùch seõ tieáp tuïc söû duïng
dòch vuï aên uoáng taïi nhaø haøng (DGC2), quyù khaùch
haøi loøng veà möùc giaù phuø hôïp vôùi chaát löôïng dòch vuï
taïi nhaø haøng (DGC3), trang thieát bò, cô sôû vaät chaát
hieän ñaïi ñaùp öùng yeâu caàu phuïc vuï khaùch haøng
(DGC4), quyù khaùch haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï
cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân nhaø haøng (DGC5).

Caùc giaû thuyeát cho moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñaët
ra nhö sau:

- Giaû thuyeát H1: thaønh phaàn möùc ñoä tin caäy cuøng
chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï aên uoáng taïi
nhaø haøng.

- Giaû thuyeát H2: thaønh phaàn möùc ñoä ñaùp öùng
cuøng chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng taïi nhaø haøng.

- Giaû thuyeát H3: thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï
cuøng chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng taïi nhaø haøng.

- Giaû thuyeát H4: thaønh phaàn möùc ñoä ñoàng caûm
cuøng chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng taïi nhaø haøng.

- Giaû thuyeát H5: thaønh phaàn phöông tieän höõu
hình cuøng chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï
aên uoáng taïi nhaø haøng.

- Giaû thuyeát H6: thaønh phaàn möùc ñoä truyeàn
thoâng cuøng chieàu vôùi thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï
aên uoáng taïi nhaø haøng.

2.3. Caùc chæ tieâu ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng trong nhaø haøng

- Veä sinh: Ñaây laø moái quan taâm haøng ñaàu cuûa taát
caû moïi ngöôøi, hoï voâ cuøng quan taâm ñeán veä sinh an
toaøn thöïc phaåm, ñaây cuõng laø yeáu toá aûnh höôûng
maïnh meõ ñeán ñoä tin caäy cuûa khaùch haøng daønh cho
nhaø haøng.

- Ñaùp öùng nhanh choùng vaø kyõ naêng giaûi quyeát
tình huoáng: Nhaân vieân thao taùc coâng vieäc nhanh
choùng, xöû lyù kòp thôøi caùc yeâu caàu töø khaùch haøng laø
moät trong caùc yeáu toá ñeå khaùch haøng ñaùnh giaù naêng
löïc cuûa nhaân vieân, cuõng nhö tin töôûng vaøo naêng löïc
chuyeân moân cuûa ñoäi nguõ lao ñoäng taïi boä phaän.

- Ñaây laø yeáu toá giuùp khaùch haøng ñaùnh giaù söï
chuyeân nghieäp cuûa nhaân vieân laø theå hieän söï laéng
nghe, ñoàng caûm vôùi khaùch haøng, vì theá thoâng qua
ñaây khaùch haøng nhaän ra ñöôïc söï quan taâm cuûa nhaân
vieân ñeán töøng khaùch haøng.

- Taùc phong phuïc vuï, thaùi ñoä phuïc vuï cuûa nhaân
vieân boä phaän nhaø haøng theå hieän ñöôïc söï chuyeân
nghieäp vaø nghieâm tuùc trong luùc laøm vieäc, töø ñoù
nhaän ñöôïc söï tin caäy cuûa khaùch haøng.
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- Cô sôû vaät chaát, trang trí: Moät trong nhöõng yeâu
caàu maø moïi nhaø haøng luoân phaûi ñaùp öùng laø cung
caáp moät khoâng gian lôùn vôùi ñaày ñuû noäi thaát, keát hôïp
haøi hoøa vôùi nhau ñeå taïo neân moät khoâng gian tieäc aám
cuùng vaø sang troïng.

- Kyõ naêng phuïc vuï: Laø yeáu toá giuùp khaùch haøng
ñaùnh giaù trình ñoä chuyeân moân nghieäp vuï cuûa nhaân
vieân, töø ñoù ñaùnh giaù chaát löôïng nguoàn nhaân löïc cuûa
doanh nghieäp, giuùp ñôõ khaùch haøng xöû lyù caùc söï coá
phaùt sinh.

2.4. Kyõ thuaät choïn maãu vaø phöông phaùp phaân
tích döõ lieäu

Nghieân cöùu vaø choïn maãu taïi Nhaø haøng
Boomerang, quaän 7, TP. Hoà Chí Minh, vôùi 150 maãu
ñaùnh giaù qua maïng. Caùc phöông phaùp ñöôïc söû duïng
trong phaân tích döõ lieäu goàm: thoáng keâ moâ taû, phaân
tích phöông sai moät chieàu, ñaùnh giaù ñoä tin caäy thang
ño, phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø phaân tích hoài
quy tuyeán tính ña bieán. Phaàn meàm SPSS for
Windows 22.0 laø coâng cuï hoã trôï cho vieäc phaân tích
döõ lieäu.

Kieåm ñònh thang ño caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán
chaát löôïng dòch vuï aên uoáng ñöôïc nghieân cöùu taïi Nhaø
haøng Boomerang quaän 7, TP. Hoà Chí Minh ñöôïc
thöïc hieän baèng heä soá tin caäy Cronbachs Alpha vaø
phaân tích EFA. Phaàn lôùn nhaân toá ñeàu coù heä soá
Cronbachs Alpha lôùn hôn 0,7; heä soá töông quan bieán
toång cuûa caùc thang ño ñeàu lôùn hôn 0,3. Sau khi loaïi
tröø 2 bieán quan saùt bao goàm MÑTT5 vaø MDÑC5
(thöïc hieän ñuùng theo caùc thoûa thuaän ñaõ cam keát ban
ñaàu), coøn laïi 34 bieán quan saùt ñeàu ñaït ñoä tin caäy,
ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích EFA. (Baûng 1)

Phaân tích EFA ñöôïc thöïc hieän vôùi phöông phaùp
trích heä soá laø Component Analysis vaø pheùp xoay
Varimax, keát quaû phaân tích coù 28 bieán quan saùt cuûa
thang ño caùc bieán ñoäc laäp ñaït ñöôïc kieåm ñònh
KMO = 0,856, kieåm ñònh Bartletts Test coù Sig. =
0,000; soá löôïng caùc nhaân toá trích ñöôïc laø 7, töông
ñoàng vôùi moâ hình lyù thuyeát ban ñaàu xaây döïng, toång
phöông sai trích ñaït 71,009 % (1 nhaân toá giaûi thích
71,009% bieán thieân cuûa döõ lieäu), troïng soá caùc nhaân
toá ñeàu lôùn hôn 0,5. Nhö vaäy, phaân tích EFA thích
hôïp vôùi caùc döõ lieäu vaø caùc bieán quan saùt coù töông
quan vôùi nhau trong toång theå vaø ñöôïc söû duïng cho
phaân tích tieáp theo.

Thöïc hieän phaân tích EFA cuûa bieán phuï thuoäc
“Naâng cao chaát löôïng dòch vuï aên uoáng: Nghieân cöùu
taïi Nhaø haøng Boomerang quaän 7, TP. Hoà Chí
Minh”, ñöôïc trình baøy cho thaáy heä soá KMO = 0,824
vaø kieåm ñònh Bartletts Test coù Sig. = 0,000 thích
hôïp vôùi caùc döõ lieäu, caùc bieán coù töông quan vôùi
nhau trong toång theå. Heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc bieán
thang ño chaát löôïng dòch vuï aên uoáng taïi Nhaø haøng
Boomerang ñeàu lôùn hôn 0,5; giaù trò Eigenvalues laø
2,958 vaø phöông sai trích 73,954%.

2.5. Phaân tích hoài quy tuyeán tính ña bieán
Ñeå xaùc ñònh, ño löôøng vaø ñaùnh giaù möùc ñoä aûnh

höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch du
lòch noäi ñòa ñoái vôùi dòch vuï nghæ ñeâm treân taøu du lòch
Haï Long sau 2 ñôït ñaïi dòch Covid-19, nhoùm taùc giaû
söû duïng phöông phaùp hoài quy tuyeán tính boäi giöõa 6
nhaân toá aûnh höôûng thu ñöôïc töø phaàn phaân tích nhaân
toá khaùm phaù vaø phaân tích töông quan ôû treân. 

Theo keát quaû hoài quy Enter, ta thu ñöôïc keát quaû
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Thang ño
Soá bieán quan saùt Cronbach’s 

Alpha
Heä soá töông quan 

toång nhoû nhaátTröôùc Sau

Ñoä tin caäy - MDTC 5 5 .893 .853

Söï ñaùp öùng - MDDU 5 5 .875 .836

Naêng löïc phuïc vuï - NLPV 5 5 .897 .84

Möùc ñoä ñoàng caûm - MÑÑC 5 4 .794 .678

Phöông tieän höõu hình - PTHH 6 6 .888 .853

Möùc ñoä truyeàn thoâng - MÑTT 5 4 .818 .767

Chaát löôïng dòch vuï aên uoáng taïi nhaø haøng Boomerang - DGC 5 5 .955 .942

36 34

Baûng 1. Keát quaû heä soá cronbach’s alpha cuûa caùc thang ño

Nguoàn: Taùc giaû xöû lyù
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hoài quy theo Baûng 2, keát quaû naøy cho giaù trò R2 =
0.677; giaù trò R2 cho bieát raèng caùc bieán ñoäc laäp trong
moâ hình coù theå giaûi thích ñöôïc 67,7% söï thay ñoåi
cuûa bieán phuï thuoäc, coøn laïi 32,3% laø nhöõng nhaân toá
khoâng ñöôïc ñöa vaøo moâ hình.  

Veà kieåm ñònh tính ñoäc laäp cuûa phaàn dö chính laø
ñaïi löôïng thoáng keâ Durbin-Watson cuûa haøm hoài
quy coù giaù trò 2.133 < 3 cho thaáy khoâng coù hieän
töôïng töï töông quan chuoãi baäc 1, hay noùi caùch khaùc
caùc phaàn dö öôùc löôïng cuûa moâ hình ñoäc laäp khoâng
coù moái quan heä tuyeán tính vôùi nhau. Giaù trò t töông
öùng vôùi Sig. cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu nhoû hôn 0.05
neân coù yù nghóa thoáng keâ. 

Töø Baûng 2 cho thaáy 6 nhaân toá ñeàu taùc ñoäng ñeán
naâng cao chaát löôïng dòch vuï aên uoáng: Nghieân cöùu
taïi Nhaø haøng Boomerang quaän 7, TP. Hoà Chí Minh.
Phöông trình hoài quy ñoái vôùi caùc bieán coù heä soá
chuaån hoùa coù daïng nhö sau:

Y = 0,121 X1 + 0,258 X2 + 0,193 X3 + 0,203 X4 
- 0,395 X5 + 0,073 X6 + 1.700

Trong ñoù: 
Y: Naâng cao chaát löôïng dòch vuï aên uoáng:

Nghieân cöùu taïi Nhaø haøng Boomerang quaän 7, TP.
Hoà Chí Minh

X1: Ñoä tin caäy;  X2: Söï ñaùp öùng; X3: Naêng löïc
phuïc vuï;  X4: Möùc ñoä ñoàng caûm; X5: Phöông tieän
höõu hình; X6: Möùc ñoä truyeàn thoâng.

Trong caùc nhaân toá aûnh höôûng: phöông tieän höõu

hình (PTHH) coù aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán chaát löôïng
dòch vuï aên uoáng cuûa Nhaø haøng Boomerang, cuï theå:
Cô sôû haï taàng, cô sôû vaät chaát, trang thieát bò maùy
moùc, phöông tieän vaän chuyeån (PTHH) coù möùc ñoä
aûnh höôûng 31,78%; Möùc ñoä ñaùp öùng (MDDU) coù
möùc ñoä aûnh höôûng 20,76%; Möùc ñoä ñoàng caûm
(MÑÑC) coù möùc ñoä aûnh höôûng 16,33%; Naêng löïc
phuïc vuï (NLPV) coù möùc ñoä aûnh höôûng 15,53%;
Möùc ñoä tin caäy (MÑTC) coù möùc ñoä aûnh höôûng
9,73% vaø nhaân toá Truyeàn thoâng (MÑTT) coù möùc ñoä
aûnh höôûng laø 5,87%.

2.6. Giaûi phaùp naâng cao haøi loøng töø chaát löôïng
dòch vuï aên uoáng taïi nhaø haøng

Taùc giaû cuõng nhaän thaáy raèng naêng löïc phuïc vuï laø
nhaân toá thöù tö aûnh höôûng ñeán möùc ñoä ñaùnh giaù
chung cuûa khaùch haøng thoâng qua kieåm ñònh One
Sample T-Test cho thaáy giaù trò trung bình cuûa caùc
bieán giao ñoäng trong khoaûng ñieåm cho pheùp coù
nghóa laø khaùch haøng ñaùnh giaù khaù cao veà nhaân toá
naøy. Tuy nhieân, vaãn coøn moät soá nhöõng haïn cheá caàn
ñöôïc khaéc phuïc. Muoán nhaø haøng ngaøy caøng ñöôïc
ñoâng ñaûo khaùch haøng ñeán söû duïng dòch vuï hôn thì
caàn coù nhöõng keá hoaïch nhaèm naâng cao naêng löïc
phuïc vuï. 

Moät soá giaûi phaùp naâng cao naêng löïc phuïc vuï
ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

Caàn coù moät ñoäi nguõ quaûn lyù caáp cao vaø caáp trung
ñeå hoaïch ñònh, xaây döïng ñöôøng loái chieán löôïc phaùt

quaûn trò - quaûn lyù 
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Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa Giaù 
trò t

Sig
Ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän VIF

Haèng soá 1.700 ,249 6.843 .000

MDTC ,095 ,025 ,121 3.751 .000 .704 1.421

MDDU ,192 ,022 ,258 8.692 .000 .836 1.195

NLPV ,197 ,031 ,193 6.292 .000 .783 1.278

MÑÑC ,209 ,030 ,203 7.054 .000 .884 1.132

PTHH -,308 ,027 -,395 -11.569 .000 .630 1.589

MÑTT ,096 ,039 ,073 2.448 .015 .832 1.202

R2 0.677

R2 hieäu chænh 0.673

Sig. F Change 0.000

Durbin-Watson 2.133

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø SPSS 22.0

Baûng 2. Keát quaû hoài quy ña bieán
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trieån kinh doanh. Hoï phaûi gioûi chuyeân moân, nghieäp
vuï, kyõ naêng quaûn lyù laõnh ñaïo, quyeát ñoaùn vaø coù taàm
nhìn chieán löôïc phaùt trieån cuûa doanh nghieäp.

Coâng taùc tuyeån duïng nhaân vieân phaûi ñöôïc yeâu
caàu moät caùch kó löôõng. Khi tuyeån choïn nhaân vieân
vaøo nhaø haøng khaùch saïn caàn kieåm tra chaët cheõ veà
trình ñoä chuyeân moân nghieäp vuï, trình ñoä ngoaïi
ngöõ vaø khaû naêng giao tieáp töø khaù trôû leân, ñoàng
thôøi môû caùc lôùp ñaøo taïo, taäp huaán veà chuyeân moân
nghieäp vuï.

Giaûi phaùp naâng cao veà söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng: Möùc ñoä ñoàng caûm laø nhaân toá aûnh höôûng
ñeán möùc ñoä ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng nhaát
laø trong caùc nhaân toá. Giaù trò trung bình cuûa caùc
bieán giao ñoäng trong giôùi haïn cho pheùp ñoàng
nghóa laø khaùch haøng ñaùnh giaù khaù toát veà nhaân toá
naøy. Nhaân toá möùc ñoä ñoàng caûm laïi taùc ñoäng ñeán
ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï aên
uoáng laø khaù lôùn...

Giaûi phaùp veà cô sôû vaät chaát, trang thieát bò:
Phöông tieän höõu hình cuõng laø nhaân toá aûnh höôûng
nhaát ñeán möùc ñoä ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng.
Giaù trò trung bình cuûa caùc bieán trong nhoùm phöông
tieän höõu hình giao ñoäng trong giôùi haïn cho pheùp,
nhaân toá phöông tieän höõu hình laø moät nhaân toá quan
troïng trong vieäc khaùch haøng ñaùnh giaù veà chaát
löôïng dòch vuï.

Giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng veà truyeàn thoâng
ñeán ñoái töôïng khaùch haøng vaø thò tröôøng: Xu theá hieän
nay ngöôøi daân ñang söû duïng maïng xaõ hoäi ngaøy caøng

taêng duøng ñeå tra cöùu cuõng nhö tìm kieám saûn phaåm,
dòch vuï vaø do ñoù truyeàn thoâng xaõ hoäi khoâng theå
thieáu trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa nhaø haøng, baát
keå laø caùc nhaø haøng vöøa hay nhoû nhö: ñeå giaûm chi
phí cho hoaït ñoäng quaûng caùo phaûi traû phí, thieát laäp
keânh truyeàn thoâng xaõ hoäi, hay coù theå vaøi trang
maïng coù chi phí gaàn nhö baèng 0, hay tieáp thò qua ñoái
töôïng khaùch vôùi khaùch cuõng ñang ñöôïc ñaùnh giaù raát
cao vaø hieäu quaû.

3. Keát luaän
Ñeà taøi naâng cao chaát löôïng dòch vuï aên uoáng ñaõ

ñöa ra 6 giaûi phaùp ñöôïc xem nhö laø 6 nhaân toá ñaùnh
giaù chung veà chaát löôïng dòch vuï caàn xem xeùt ñeå
naâng cao chaát löôïng veà möùc ñoä tin caäy, möùc ñoä ñaùp
öùng, möùc ñoä veà naêng löïc phuïc vuï, möùc ñoä ñoàng
caûm vaø phöông tieän höõu hình vaø truyeàn thoâng thoâng
qua caùc bieán quan saùt ban ñaàu vaø ñöôïc kieåm ñònh
thang ño baèng heä soá tin caäy Cronbash Alpha vôùi keát
quaû soá löôïng caùc bieán khoâng thay ñoåi, do ñoù caùc
bieán phuø hôïp vaø ñaùng tin caäy.

Nhöõng vaán ñeà ñöôïc nghieân cöùu töø baûn thaân
trong quaù trình laøm vieäc taïi Nhaø haøng Boomerang
ñöôïc ñöa ra laø töø quan saùt thöïc teá cuûa baûn thaân.
Theo taùc giaû, vaán ñeà chaát löôïng dòch vuï trong kinh
doanh nhaø haøng khoâng môùi, nhöng ñoù laø tính thôøi
söï. Chæ coù naâng cao chaát löôïng dòch vuï môùi laø caùch
toát nhaát ñeå taêng khaû naêng caïnh tranh cuûa doanh
nghieäp, ñeà cao toác ñoä phaùt trieån veà kinh teá nhaø haøng
Boomerang noùi rieâng vaø ngaønh Dòch vuï aåm thöïc
cuûa Vieät Nam hieän nay noùi chung n

taïp chí coâng thöông
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AbSTrAcT: 
Service quality plays an important role in the restaurant business in particular and the service

industry in general. Theoretically and experimentally, the service quality has a positive
correlation with the customer satisfaction. This study is to analyze the factors affecting the
quality of restaurant services in order to help stakeholders make right corporate governance
decisions. The study is conducted at a restaurant Boomerang in District 7, Ho Chi Minh City with
150 samples. Online survey, descriptive statistics, scale reliability assessment, exploratory
factor analysis and multivariable linear regression are used in this study. The study finds out that
there are several factors affecting the restaurant’s service quality. These factors listed in the
desscending order of impacting level are infrastructure, facilities, equipment, machinery, means
of transport, responsiveness, empathy, service capacity, trust, and communications. 

Keywords: service quality, restaurants Boomerang, District 7, Ho Chi Minh City.


