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Bai nghién cttu vé danh gia dich vu cham soc khach hang clia nha hang Breeze Sky Bar trong khéach
san Majestic Saigon qua viéc phan tich dir liéu va sit dung phuong phéap dinh lugng dé phan tich
dugc muc do hai long ctia khach hang déi vai dich vu clia nha hang. Tac gia ap dung mé hinh

SERVQUAL (Parasuraman,1988) dé phat trién va xac nhan mét mé hinh khai niém tich hgp cac méi

quan hé chat lugng clia dich vy, su hai long tac dong dén Idng trung thanh ctia khach hang déi véi

nha hang Breeze Sky Bar qua 5 yéu t6: kha nang déng cam, yéu té hiu hinh, sy dam bao, kha nang

déap ung va kha nang tin cay. K& qua nghién ctiu cho thdy hai yéu t6 hitu hinh (tangible) va dong

cam (empathy) c6 tac déng manh mé dén long trung thanh khach hang. Tir d6, tac gia dé xuat ra

céc gidi phap cai thién ca hai yéu té nay dé€ nang cao chat lugng dich vu nhdm thic ddy long trung

thanh va khuyén khich sy gigi thiéu tur phia khach hang. Bai nghién ctiu cung cap két qua thuc té
trai nghiém danh gia cta khach hang, qua d6 nang cao chat lugng cham séc khach hang, tang

cudng su trung thanh ctia khach hang khi chat lugng dich vu dugc cai thién, su hai long ctia khach

hang sé tang lén gitp nha hang duy tri va phat trién thi phan trong nganh dich vu canh tranh hién

nay. K&t qua nghién ctu cé thé dua vao ap dung thuc nghiém hiéu qua tai nha hang Breeze Sky

Bar va mé& rong két qua nay dé phat trién dich vu cham s6c¢ khach hang déi véi cac nha hang tuong

duong trong khu vuc.

ABSTRACT

This study evaluates the customer service of Breeze Sky Bar restaurant in Majestic Saigon Hotel through data
analysis and quantitative methods to analyze the level of customer satisfaction with the restaurant’s service.
The author applies the SERVQUAL model (Parasuraman, 1988) to develop and validate a conceptual model
integrating the relationships of service quality, satisfaction and customer loyalty to Breeze Sky Bar restaurant
through 5 factors: empathy, tangibles, assurance, responsiveness and reliability. The research results show
that the two factors of tangibility and empathy have a strong impact on customer loyalty. From there, the
author proposes solutions to improve both of these factors to improve service quality to promote loyalty and
encourage referrals from customers. The study provides practical results of customer evaluation experience,
there by improving the quality of customer care, increasing customer loyalty when service quality is improved,
customer satisfaction will increase, helping the restaurant maintain and develop market share in the current
competitive service industry. The research results can be effectively applied in practice at Breeze Sky Bar

restaurant and expanded to develop customer care services for similar restaurants in the area

Keywords: Breeze Sky Bar, Majestic Saigon, chdm séc khdch hang, long trung thanh
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1. GIGI THIEU

Van dé nang cao chat lugng va gilt chan khach hang
hién nay ngay cang kho hon, yéu cau dap tng dich vu
clia khach hang vé linh vuc an, uéng tré nén kho tinh,
can da dang va cao cap hon vé dich vu va sdn phdm ma
khach hang nhan dugc. Chat lugng vé dich vu cham séc
khach hang c6 vai trdo quan trong trong viéc tao ra
trdi nghiém tich cuc cho khach hang (Tjahjaningsih E,
Widyasari S, Maskur A, & Kusuma L,2021). Trong nganh
dich vu 8m thuc, su canh tranh da khién nhiéu té chuc
linh vuc kinh doanh nha hang tim kiém nhiing cach mang
lai lgi nhuan dé tao su khéc biét, mét chién lugc nhu vay
la cung cép chat luogng dich vu cao (Stevens, Knutson, &
Patton, 1995). Vi vay, viéc nang cao chat lugng dich vu
cham séc khach hang ctia nha hang Breeze Sky Bar trong
khach san Majestic Saigon, mét trong nhing dia diém néi
tiéng va sang trong tai TRHCM, Viét Nam khong chithu hat
khach hang bai khong gian dep ma con béi chat luong
dich vu vugct troi. Tuy nhién, véi su thay d6i nhanh chéng
d6i vai nhu cau thuc té ctia khach hang hién nay, viéc
thudng xuyén danh gia va cai thién chat luong dich vu la
diéu can thiét.

Bai nghién ctu nay nham muc dich lam ré cac yéu t6
tac dong dén su hai long déi ctia khach hang tai nha hang
Breeze Sky Bar. Thuc té cho thay rang, moét khi chat lugng
dich vu dugc cdi thién, n6é khéng chi gitp cai thién su
hai long ma con gép phan duy tri long trung thanh cda
khach hang, tac gia s dung moé hinh SERVQUAL(1988)
trong nghién ctu nay lam tién dé nghién ctu khong chi
giup tac gia hiéu dugc cac khodng cach gilta su ky vong
va su trai nghiém thuc té ciia khach hang tai nha hang ma
con tao diéu kién cho viéc phan tich sau hon nam yéu t6
danh gia chatlugng dich vu bao gém kha nang déng cam,
yéu t6 hiu hinh, su dam bao, kha nang dap tng va kha
nang tin cdy. Qua dé, dé xuat cac giadi phap dé nang cao
chét luogng ctia dich vu cham soc khach hang nham tang
cuong trdi nghiém khach hang, tang su canh tranh trén
thi trudng va téi uu hoa chat lugng san pham, dich vu clia
nha hang. Déi tugng nghién ctiu gébm cac kha nang déng
cam, yéu t6 hiru hinh, su dam bao, kha nang dap ung va
kha nang tin cay anh huéng dén su hai long va tac déng
dén long trung thanh clia khach hang déi véi nha hang
Breeze Sky Bar.

1.1. Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu |a phat trién va xac nhan mét mé hinh két hop cac
ma&i quan hé gilra suhailong ctia khach hang valong trung
thanh ctia khach hang tai nha hang. Dt liéu dugc thu thap
théng qua khao sat doi tugng nghién ctiu vé chat lugng
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dich vu dugc cdm nhan, sy hai long va long trung thanh
clia khach hang. Qua d6 danh gid mdc dé thda man cda
khach hang d6i véi dich vu cham s6c nham phat hién ra
nhimng diém manh va diém yéu trong qua trinh phuc vu.
No&i dung nghién ctu lam ré cac yéu t6 nao tac dong dén
ldng trung thanh, miic d6 anh hudng cla cac yéu té nay
tai nha hang Breeze Sky Bar, tir d6 c6 nhiing giai phéap vé
ham y quan tri va ly thuyét clia cac yéu t6 tac dong dén
long trung thanh cdia khach hang. Két qua ctia nghién ctiu
khong chi giup nha hang cai thién chat lugng dich vu ma
con nang cao trai nghiém ctia khach hang. Nghién ctu
tap trung cac déi tuong khao sat la khach hang sirdung
dich vy, nhan vién nha hang, quan ly ctia nha hang vé
kha nang déng cam, yéu t6 hitu hinh, sy dam bao, kha
nang dap Ung va kha nang tin cay. Bai nghién ctu dugc
thuc hién vao giai doan 2024-2025 c6 thé ching kién su
thay d6i trong nhu cau ctia khach hang va xu hudng cda
nganh dm thuc, dac biét sau nhiing bién dong do dai dich
Covid-19 gitip nha hang nhéan dién va diéu chinh cac
dich vu dé phu hgp hon véi mong muén clia khach hang
trong nganh dich vu canh tranh gay gat hién nay.

1.2. Cdu héi nghién ciru

V&i muc tiéu nghién clu trén, tac gia xac dinh két qua
nghién ctu can tra |6i cac cau hoi sau:

B Cac yéu t6 nao tac dong dén long trung thanh clia
khach hang tai nha hang Breeze Sky Bar?

Muc d6 anh huéng cla cac yéu t6 tac dong dén
long trung thanh clGa khach hang tai nha hang
Breeze Sky Bar?

Cac giai phap vé ham y quan tri clia cac yéu to tac
doéng dén long trung thanh cha khach hang tai nha
hang Breeze Sky Bar?

2. TONG QUAN NGHIEN CUU
2.1. Cdc mé hinh nghién ciu chdp nhén
a. Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988)

M6 hinh SERVQUAL, dugc phat trién bdi Parasuraman,
Zeithaml va Berry vao nam 1988 la mét cong cu do ludng
chét lugng dich vu dua trén su so sanh gitia ky vong va
thuc té ma khach hang trai nghiém. M6 hinh SERVQUAL
da chirarang cacdoanh nghiép can nhan dién va caithién
cac khodng cach gitia ky vong va trai nghiém ctia khach
hang dé nang cao chat lugng dich vu va su hai long cla
khach hang bao gom:
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Yéu t6 khd ndng déng cam (empathy) la kha nang cung céap, su cham séc ca nhan héa va chd y dén nhu cau riéng cua
ting khach hang, diéu nay gitp khach hang cdm thay dugc coi trong va thoai mai hon khi stt dung dich vy, bao gom
kha nang clia nhan vién trong viéc thé hién su quan tdm va cham séc déi véi nhu cau, mong mudn clia khach hang bao
gém viéc lang nghe va giai quyét cac van dé ma khach hang gap phai.

Yéu t6 hiu hinh (tangibles) bao gém su thé hién bén ngoai clia co s& vat chat, kién truc, trang thiét bi, bé tri khong gian,
ndi that va ngoai that clia nha hang, phan anh vé vé bén ngoai ctia nhan vién nhu déng phuc an tugng, chuyén nghiép,
thé hién su sach s& gon gang, diéu nay cé thé tao an tuong ban dau tich cuc cho khach hang.

D¢ tin cdy (reliability) la kha nang thuc hién dich vu pht hgp va chinh xac véi nhiing gi ma doanh nghiép da cam két,
hita hen. Dich vu phai dugc cung cap ding thai gian va ding cach nhu da cam két véi khach hang va khach hang cam
thay dang tin cay.

Khd ndng ddp ung (responsiveness) la phan anh sy mong mudn va san sang phuc vu khach hang mét cach kip thoi, dé
cap dén thai gian phan hoi, kha nang san sang ho trg, kha nang san sang diéu chinh dich vu phu hgp, gidi quyét van dé
va sdn sang cung cap thong tin cho khach hang nhanh chéng, hiéu qua.

Su dam bdo (assurance) la bao gom dam bao kién thic va kha nang ctia nhan vién trong viéc xay dung long tin va su
an tam cho khach hang.

CONSUMER

Word of Mouth

L Personal Needs Past Experience
Comminications

Expected Service

GAPS5 |

;
|

. Perceived Service (<
i bl

|

A
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MARKETER

Service Delivery GAP4 External
(Including pre- [¢----------- » Communications
and post-contacts) to Consumers
A A A

GAP3 |
h 4

A

Translation of
Perceptions into
Service Quality
Specs

GAP1

A A
GAP2 |
A4

Management
e > Perceptions of
Consumer Expectations

Hinh 1: M6 hinh Servqual (Parasuraman,1988)
Nguén: Parasuraman va coéng su' (1988)

b. M6 hinh chdt lugng dich vu Christian Grénroos (1984)

M6 hinh chét lugng dich vu dugc phat trién bai Christian Grénroos (1984) da nhan manh rang chat lugng dich vu khéng
chi dva trén chat lugng phuc vu ma con dua trén ky vong ctia khach hang gom ba yéu t6 chinh: chat lugng ky thuat
(technical quality) la chat lugng ma khach hang nhan dugc tir sdn phdm hodc dich vuy, tuc 1a két qua cudi cuing cla
dich vu. Vi dy, mét bita &n ngon tai nha hang hoac mét sdn pham hoat déng t6t; chat luong giao tiép hay chiic nang
(functional quality) la cach thic ma dich vu dugc cung cap, bao gém tat ca cac yéu té lién quan dén quy trinh phuc vu
khach hang; chat lugng hinh anh (image quality) 1a &n tugng téng thé ma khach hang c6 vé mét thuong hiéu hoidc
doanh nghiép, thudng hinh thanh ti cac yéu t6 nhu quang céo, cac danh gid ti ban bé va nguai than, cling nhu cac
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trai nghiém trugc d6. Mo hinh Gronroos cho thay rang dé dat dugc chat lugng dich vu tét, doanh nghiép can phai dam
béo ca ba yéu té nay déu dugc thuc hién tét, khi khach hang cdm thay rang chat lugng ky thuat va chic nang cda dich vy
dap iing mong dgi ctia ho, ddng thai cd mét hinh anh tich cuc vé doanh nghiép thi miic dé hailong va long trung thanh
clla khach hang sé tang lén.

EXPECTED . . . EXPECTED
SERVICE Perceived Service Quality SERVICE

Traditional marketing
activities (advertis-
ing, field selling,

PR, pricing); and
external influence

by traditions, ideology
and worf-of-mouth

TECHNICAL
QUALITY

FUNCTIONAL
QUALITY

Hinh 2: M6 hinh chat lugng dich vu cta Christian Grénroos (1984)
Nguén: Grénroos, C. (1984)

¢. Mé hinh Kano

Gido su Nariaki Kano da dua ra mé hinh KANO Ia mot phuong phéap phan loai va phan tich nhu cau clia khach hang dé
xac dinh muic d6 hai long cla ho véi cac tinh ndng clia sdn phdm hodc dich vu bao gém muc dé hoan thién cta tinh
nang (product function) 1a mé ta viéc nha cung cap khéng dap tng tinh nang dén viéc thuc hién tét tinh nang dé va su
hai long ctia khach hang (customer satisfaction) Ia mé ta miic d6 hoan toan khéng hai long dén mdc dé hoan toan hai
I6ng clia khach hang ddi véi san phdm hodc dich vu.

Very satisfied

& Attractive
,,"A One-dimensional
,"V
_________ - > Indifferent
Not at all D> Fully | Degree of achievement
B » Must-be
Reverse

Very dissatisfied

Hinh 3: M6 hinh Kano (1984)
Ngudn: Kano va céng su (1984)

Tac gid xac nhan mé hinh SERVQUAL (Parasuraman,1988) dé lam tién dé cho mé hinh nghién cttu van rat phu hgp va
thuc té déi v6i nha hang Breeze Sky Bar trong khach san Majestic Saigon trong b6i canh hién nay véi nhimng ly do sau:
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M6 hinh SERVQUAL dugc Parasuraman va cac cong su
phat trién mé hinh téng hgp cac yéu té chinh bao gém
hitu hinh, d6 tin cdy, su dap tng, su dam bao va dong
cam vao nam 1988. Va day van la mé hinh dugc nhiéu
nha nghién ctiu ap dung nghién ctu cho linh vuc nganh
dich vu cho dén hién nay nhu nghién ctiu“Anh huéng clia
chat lugng dich vu dén su hai long ctia khach hang tng
dung mé hinh Servqual” cia Ravichandran, K., Mani, B.T.,
Kumar, S. A, & Prabhakaran, S. (2010) hay cua céc tac gia
Dopeykar, N., Bahadori, M., Mehdizadeh, P, Ravangard, R.,
Salesi, M., & Hosseini, S. M. (2018) nghién ctiu vé“Déanh gia
chat lugng dich vu nha khoa bang mé hinh SERVQUAL”
hay cac nghién ctu mai nhat clia cac tac gia Sharka, R.,
Sedayo, L., Morad, M., & Abuljadayel, J. (2024) vé “Do
ludng tac déng cla chat lugng dich vu nha khoa dén y
dinh quay lai bang mé hinh SERVQUAL md& rong” hay
nghién cdu cta Shafiq, A, Mostafiz,M.l., & Taniguchi, M.
(2019)“ Sir dung SERVQUAL dé xac dinh muc dé hai long
ctaThé hé Y déi vai nganh khach san tai Malaysia” va con
nhiéu nghién ctiu khac.

Ngoaira, khithuchién bainghién cttu nay duatrén mo hinh
SERVQUAL ap dung vao tinh hinh kinh doanh thuc té€ cta
nha hang Breeze Sky Bar trong khach san Majestic Saigon
vao thai gian 2024-2025. Sau dai dich Covid-19, sdn pham
dich vu tai nha hang thé hién ré rang va dé dang giup téc
gia trong viéc thuc hién nghién ctru danh gia theo cac yéu
t6 su déng cam, do tin cay, su dap Ung, sy dam bao va
yéu t6 hitu hinh trong m6 hinh SERVQUAL. M6 hinh nay sé
phu hop d€ danh gia sau sét hon nhiing tac ddng dén long
trung thanh ctia khach hang tai nha hang Breeze Sky Bar.

2.2. Co'sdly thuyét
a. Chatluong dich vu

Dich vu khdng gidng véi hang hda vat chat do n6 cé
tinh khédng déng nhat, vé hinh va khéng thé tach rai
gilta san xuat va tiéu dung nén rat khé dé xac dinh va
do ludng khai niém chat lugng dich vu (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Theo Gronroos, C. (1984) chira
rang chat luong dich vu khéng chi phu thudc vao cung
cap dich vu ma con bi anh hudng bai méi truéng phuc vu
va nhiing trai nghiém cadm xdc ctia khach hang trong suét
qua trinh st dung dich vu. Trong nghién cu ctia Zeithaml
(1988) da chi ra rang chat lugng dich vu khong chi la su
nhan thiic ma con bao gém ca trai nghiém thuc té cla
khach hang. Nghién ctru nhan manh rang khach hang
danh gia chat lugng dich vu théng qua su so sanh gidia
ky vong va thuc t&€ ma ho nhan dugc.

b. Suhailong cua khdch hang

Theo Fornell (1995) su hai long sau khi st dung dich vy,
san phdm nhu 13 phan Ung vé viéc danh gia bang su
cadm nhan khac nhau gilra ky vong ctia khach hang trudc
khi str dung san phdm vaéi cdm nhan thuc té vé san pham
sau khi sir dung. Con Weiss, R., Feinstein, A. H., & Dalbor,
M. (2005) khdng dinh khach hang quay trd lai nha hang
chu yéu dua trén chat lugng thuc phadm va khéng gian
clia nha hang. Theo Kotler (2000), cho rang su hai long
la viéc khach hang can ci vao nhiing hiéu biét ctia minh
ddi vaéi mot dich vu hay sdn phdm ma hinh thanh nén
nhing phan dodn hoac danh gid chi quan, mét cdm giac
that vong hodc hai long ctia mot ngudi bang két qua cha
viéc so sanh thuc té nhan dugc ctia sdn pham va két qua
déi véi nhiing mong dai clia ho, d6 la mét dang cam giac
vé tam ly sau khi khach hang dugc thoa man vé nhu cau.

¢. Longtrung thanh cta khdch hang

Thuéc do long trung thanh vé mat thai d6 do Rundle-
Thiele (2005) dua ra bao gébm hanh vi phan nan, xu huéng
trung thanh, phan d6i cac 16i dé nghi vé long trung
thanh theo tinh huéng. Hon nira Olsen (2002) nhan thay
rang mai quan hé gila long trung thanh va chat lugng
cling nhu gilta 1dng trung thanh va sy hai long la tich
cuc. Ngoai ra, cac hoc gia vé nha hang, khach san (Kim,
Mc Cahon, &Miller,2003) khdng dinh rdng cac t6 chickinh
doanh khach san nén c6 nhiing nhan vién khién khach
hang cam thay dac biét, co thai dé tich cuc va lam viéc tot
duéi ap luc, tr d6 cung cap dich vu khach hang xuat sac.
Tuy nhién, hién nay cac nghién ctiu mai lién hé cac yéu
t6 tdc dong dén dich vu cham séc khach hang hay néi ré
hon la tac dong dén long trung thanh cda khach hang 6
nha hang Breeze Sky Bar van con han ché.

d. Cdc gia thuyét nghién ciu

Tac gid chon mé hinh SERVQUAL la tién dé da thé hién rat
ré va rat phu hgp dé thuc hién khao sat d6i véi pham vi
nha hang Breeze Sky Bar. Vé yéu t6 hitu hinh (tangibles),
theo Murad, S., & Ali, M. (2015) vé nhiing tac d6ng clia chat
lugng dich vu dén su hailong ciia khach hang trong nganh
nha hang cho thdy rang ca s& vat chat tét, bao gém khong
gian sach sé, trang tri hap dan va trang thiét bi hién dai,
cb tac dong tich cuc dén trai nghiém ctia khach hang. vVé
do tin cay (reliability) thi Naude, P,, & Rudansky-Kloppers,
S. (2016) cho rang kha nang thuc hién 16i hita anh hudng
mot cach truc ti€p dén su hai long clia khach hang. Khi
cac nha hang cé thé dap ung nhiing gi da hia khong chi
lam tang do tin cdy ma con cai thién cdm nhan vé chat
lugng dich vy, khach hang thudng cé xu huéng do ludng
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kha nang thuc hién 18i hita théng qua su nhat quan trong dich vu. Vé su sdn sang déap Uing (responsiveness) thi theo
Olorunniwo, F., Hsu, M. K., &Udo, G. J. (2006) cho rang khach hang thudng danh gia cao nhirg nha hang c6 kha nang san
sang phan héinhanh chéng cac yéu cau va thac mac ctia ho, thai gian phan héi kip thai khéng chitao suhailong macon
thé hién sy cam két va su chuyén nghiép cia nha hang déi véi khach hang.Vé sy dam bao (assurance), theo Baker, D. A, &
Crompton, J. L. (2000) da cho rang dam bao kién thic chuyén mén ctia nhan vién anh hudng truc ti€p dén suhailong ctia
khach hang va nhan vién cé kién thiic chuyén mén viing vang, ho c6 kha nang cung cap théng tin chinh xac, giai quyét
van dé hiéu qua cao va tao ra cdm gidc tin tudng noi khach hang, diéu nay dan dén su tang cudng cam nhan vé chat
lugng dich vu va su hai long téng thé. Va yéu t6 su dong cadm (empathy) thi Caruana, A. (2002) cho rang kha ndng déng
cadm cla nhan vién trong viéc hi€u va chia sé cdm xuc ctia khach hang bao gém viéc Iang nghe, thé hién sy quan tam va
chan thanh trong tuang tac véi khach hang, tac gid khang dinh rang yéu t6 su déng cam trong mé hinh SERVQUAL déng
mot vai trd quan trong trong viéc xay dung long trung thanh ctia khach hang thong qua su cham séc khach hang hiéu
qua, khéach hang khéng chi stt dung dich vu dua trén tinh chat vat Iy ma con dua trén cdm giac ma ho nhan dugc trong
qua trinh tuong tac vai nhan vién, diéu nay tac dong dén su hailong va long trung thanh ctia khach hang.

Tu cac ly thuyét, tac gia da dua ra cac gia thuyét H1(hGu hinh), H2(d6 tin cay), H3 (su san sang), H4 (su dam bao), H5 (su
déng cam) co tac dong duong dén su hai long ctia khach hang.

2.3. M6 hinh nghién cdu
TU nhing gid thuyét nghién clu trén, tac gia da xay dung mé hinh nghién ctu cac yéu t6 anh huéng dén sy hailong ctia

khach hang tai nha hang Breeze Sky Bar gém bién déc lap la yéu t6 hitu hinh, dé tin cay, su dap (ng, su dam bao va su
déng cam. Bién phu thudc la long trung thanh ctia khach hang. Bién trung gian la su hai long cia khdch hang

Hinh 4: M6 hinh nghién ctu dé xuat
Nguén: Tdc gia dé xudt

Su hai long cta
khach hang

Long trung thanh
cta khach hang

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA DU LIEU
3.1. Phuong phdp nghién cuu

Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc ap dung dé thuc hién khao sat bang bang hoi thiét ké bang google forms vai
thang do Likert theo cac muic d6 1 (hoan toan khong hai long), 2 (hailong), 3 (khéng y ki€n), 4 (hailong) va 5 (hoan toan
hai long), 1dy mau khao sét trén co sé tiéu chuén 5:1 cla Bollen (1989). BAng hdi gém 41 cau hoi bao goém 6 bién chinh
dé khao sat va phan tich. Trong d6 5 nam bién doc 1ap 1a yéu t6 hitu hinh, sy tin cdy, su sdn sang dap Uing, su dam bao va
suddéng cdm va 1 bién phu thudc su quyét dinh long trung thanh ctia khach hang. Trong cac bién khao sat chinh cé 41
bién quan sat lién quan gém: kién triic nha hang, chd gui xe, khdng gian nha hang, trang thiét bi dung cu, gia tién clia
thuc don, déng phuc nhan vién, website clia nha hang, théng tin quang cédo trén bang hiéu, su sach sé ctia nha hang,
thai gian phuc vu mén an, chat lugng déng nhat clia san pham - dich vu, cach giai quyét than phién ctia nhan vién, san
sang tra 16i thac m&c cda khach hang, thai @6 phuc ctia nhan vién, kha nang diéu chinh sdn pham-dich vu cGia nha hang,
cung cap théng tin khéng lién quan san pham-dich vy, ddm bao day du trang thiét bi dung cu, ddm béo kha nang giai
quyét t6t than phién, ddm bao bao mat théng tin khach hang, ddm bao céc ching tir phap ly, kha ndang déng cam cuia
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nhan vién, kha nang cung cdp san phdm - dich vu theo ca
nhan hoa, ghi nhan cac yéu cau ctia khach hang, tim hiéu
trudc nhu cau ctia khach hang. Do d6 mau khao sat toi
thiéu sé 1a 41 x 5 = 205. Sau khi thuc hién khdo sat, tac gia
da thu thap dugc téng cong 227 mau khao sat, loai 21 mau
khong hgp & do cac mau nay chua bao gid st dung dich
vu tai nha hang Breeze Skybar. Theo Tabachnick & Fidell
(1996), cach tinh mau N = 50 + 8*m (m la bién déc 1ap).
N=50 + 8*5 = 90, hgp 1& 90%. Ti d6, téng mau hap lé va
du diéu kién phan tich 1a 206 mau. Phan tich di liéu bang
phan mém SPSS 20 dé tinh diém trung binh va do chénh
léch gilta di€ém s6 ky vong va diém sé thuc té dé xac dinh
cac yéu té can danh gia va cai thién.

3.2. Thuthdp dirliéu

Tac gia tién hanh thuc hién nghién ciu téng hgp ly thuyét
trong chuyén khao, tim cac bao cdo nghién cty, luan van,
bai viét khoa hoc lién quan dén chat lugng dich vu trong
nganh khach san va nha hang. Tac gid st dung cac co s&
dit liéu khoa hoc nhu Google Scholar, Jstor dé tim kiém
cac bai bao, sach va tai liéu lién quan dén dé tai qua cac
tU khoa phu hop. Tac gia doc va phan tich cac bai bao da
chon dé hiéu ndi dung, phuong phap nghién ciu, qua
dé ghi chép lai nhitng thong tin quan trong tU cac tai liéu
nhu céac ly thuyét chinh, cac mé hinh, dit liéu thong ké va
cac két qua nghién ctru. Ngoai ra so sanh cac nghién ciu
vGi nhau dé tim ra cac diém tuong dong va khac biét vé
phuong phap, két qua va két luan gitp xac dinh nhiing
khodng tréng trong nghién ctu hién tai va phat trién ly
thuyét nghién ctiu cho dé tai, ddm bao trich dan day du
nguén dinh dang APA clia cac tai liéu nham tranh dao van
va giup ngudgi doc c6 thé tham khao thém théng tin néu
can. Tac gia tién hanh thu thap di liéu so cap bang hinh
thiic thuc hién khao sat danh gia chat luong dich vu cham
séc khach hang theo thang do likert va thu thap théng
tin ctia ngudi dugc khao sat qua bang hoi khao sat nham
nang cao tinh trung thuc va hiéu qua thuc té trong nghién
c’u. Bang hodi dugc thuc hién qua phuong phap tao cau
héi trén google forms dé gui cho cac ddi tugng khao
sat trong qua trinh nghién ctu, bao gém nhom chuyén
gia la cap quan ly cdp trung va nhan vién lam viéc trong
khach san Majestic Saigon tai bo phan 1€ tan (FO), bd phan
kinh doanh tié€p thi (S&M), b phan buéng phong (HK) va
b6 phan &m thuc (F&B) qua bang hoi dé c6 day du dit liéu
cho viéc phan tich két qua nghién ctru. Dac biét tac gia
thuc hién khdo sat bang hoi véi nhém khach hang da st
dung san pham, dich vu tai nha hang dé thu thap théng
tin mot cach thuc té do ludng su ky vong va cdm nhan
cla khach hang vé chat lugng dich vu tai nha nha trong
thai gian gan day nham c6 két qua sat thuc vé nhiing yéu
t6 khao sét bao gém yéu t6 hitu hinh, dé tin cdy, su ddm
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béo, su dap Ung va su déng cdm vé chat lugng san pham,
dich vu clia nha hang dya trén m6 hinh SERVQUAL cua
Parsuraman (1988).

4. KET QUA PHAN TiCH

Tac gia thuc hién khao sat bang cach gti bang hoi cho cac
déi tuong khéo sat da st dung dich vu tai nha hang bang
phuong thiic dudng link truy cap vao bang hoi. Thoi gian
thuthap ditliéu, két qua khao sat khoang 15 ngay. Sau do6
nhap dirliéu vao SPSS bang cach tao mét tép dir liéu mai,
nhap cac cau héi khao sat vao cac cét trong bang di liéu,
thuc hién phuong phap Cronbach’s Alpha, kiém tra gi4 tri
tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) dé xac dinh cac yéu té anh hudng trong thang do.
Sau khi phan tich két qua khao sat, trinh bay két qua qua
bang phan tich két qua nham minh hoa két qua phan tich
dé néu ré cac phat hién chinh tir khao sat, bao gom cac
yéu t6 manh va yéu trong mé hinh. Bén canh do, tac gia
ciing dam bao tuan tha nguyén tac dao diic nghién ctu,
gilt bi mat thong tin cd nhan clia nguoi tham gia khdo sat,
dam bao rang tat ca cac théng tin dugc thu thap va phan
tich déu tuan tha quy dinh vé quyén riéng tu va bao mat
dirliéu.

4.1. Kiém dinh dé tin cdy cda thang do (Cronbach’s
Alpha) cho 30 méu

Ban dau, tac gia kiém dinh do ludng dé tin cdy theo
thang do Cronbach’s Alpha. Cronbach (1951) dua ra hé s6
tin cy cho thang do, hé s6 Cronbach’s Alpha chi do ludng
dé tin cay ciia thang do bao goém tir 3 bién quan sattrglén
chi khéng tinh dugc d6 tin cdy cho ting bién quan sat.
Ngoai ra, hé sé Cronbach’s Alpha phai cé gia tri bién thién
trong doan [0,1]. Trén ca s ly thuyét, hé s6 nay cang cao
thi cang t6t, tuc la thang do cang co d6 tin cay cao. Gia tri
cang cao cho thay dé tin cdy cta thang do cang t6t. Quy
tac chung ctia Cronbach’s Alpha két qua c6 gia tri trén 0.9:
Xuat sac, tir 0,8-0,89: tét, tir 0.7 - 0.79: chap nhan dugc, tur
0.6 - 0.69: kém, duéi 0.6: khong chap nhan dugc. Bén canh
do, trong két qua phan tich néu moét bién do ludng cé hé sé
tuong quan bién téng (Corrected Item - Total Correlation)
> 0.3 thi bién do dat yéu cau (Nunnally.J,1978). Thuc hién
phan tich do ludng dé tin cay Cronbach’s Alpha, tac gia
da thuc hién trén 30 mau khao sét, dé€ danh gia muc do
phu hop va muc d6 tin cdy cla cac bién quan sat cao
hay thap.
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Sau khi thuc hién thu thap dit liéu va phan tich két qua bang SPSS qua phuong phép phan tich hé sé Cronbach’s Alpha
dé do lugng dé tin cay va6i 30 mau, c6 duoc két qua kiém dinh qua phan tich ca cac bién dugc trinh bay qua bang sau:

Bang 1: K&t qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho 30 mau

STT Nhan t6 Bién qua:l sat Bién ‘quarj sat Cronbach’s Bién bi loai

ban dau con lai Alpha o
1 Hou hinh (HH) 12 12 0.983 khong c6
2 Do tin cay (TC) 6 6 0.976201475 khong co
3 Su dap tng (DV) 6 6 0.968399624 khong cé
4 Sy dam bao (DB) 7 7 0.982 khéng cé
5 Sudong cam (DC) 5 5 0.962 khéng cé
6 Long trung thanh (TT) 5 5 0.97 khong co

Nguén: Tdc gid tinh todn
4.2. Thuc hién phan tich téng hop 206 mdau:
K&t qua cudi cing dugc trinh bay qua bang sau

Bang 2: K&t qua kiém dinh téng hgp cho 206 mau

Corrected Item - Total Correlation Cronbach’s Alpha | KMO
HH1 0.635
HH2 0.740
HH3 0.634
HH4 0.766
HH5 0.742
HH6 0.688
e 0.748 0.940 0.934
HH8 0.792
HH9 0.723
HH10 0.771
HH11 0.756
HH12 0.789
TC1 0.817
TC2 0.796
TC3 0.832
Tca 0724 0.926 0.903
TC5 0.833
TC6 0.733
DU1 0.799
DU2 0.663
DU3 0.827
DU4 0.859 0.968 0.885
DU5 0.825
DU6 0.783
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Corrected Item - Total Correlation Cronbach’s Alpha | KMO

DB1 0.820
DB2 0.772
DB3 0.853
DB4 0.798 0.933 0.896
DB5 0.715
DB6 0.822
DB7 0.749
DC1 0.751
DC2 0.819
DC3 0.753 0.912 0.880
DC4 0.831
DC5 0.732

Corrected Item - Total Correlation Cronbach’s Alpha | KMO

T 0.878
T2 0.819
113 0.890 0.948 0.823
TT4 0.829
TT5 0.884

Nguén: Tdc gia tinh todn
Bang phan tich két qua trén cho thay rang tat cd cac mau khao sat téng két cudi cing déu cho két qua cac bién quan sat
déu cé hé sé tuong quan téng bién pht hgp = 0.3. Hé s6 Cronbach’s Alpha > 0.6 nén dat yéu cau vé dé tin cay. Chisd 0.5

< KMO < 1 nén du diéu kién dé phan tich tat cd cac nhan té.

Bang 3: Két qua phan tich tuong quan pearson

Téng bién phu thudc

KMO and bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.942
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 7759.583
df 630
Sig. 0.000
Correlations
T HH TC DU DB DC
T Pearson Correlation 1 .832%* .862%* .843%* .849%* .893**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
HH Pearson Correlation .832%* 1 .909%* .853** .844%* .807**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
TC Pearson Correlation .862%* .909%** 1 .907** .889%* .861%*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
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DU Pearson Correlation .843** .853** .907%* 1 .890%* .863**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
DB Pearson Correlation .849%* .844%* .889%* .890** 1 .860%*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
DC Pearson Correlation .893** .807** .861** .863** .860** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 206 206 206 206 206 206
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Nguén: Tdc gid tinh todn

Bang trén cho két qua tuong quan Pearson clia nhiéu bién dua vao cling ltic trong SPSS. Trong bang két qua tuong quan

Pearson & trén gom cé:

B Pearson Correlation la gié tri r d€ xem xét su tuong thuan hay nghich, manh hay yéu gicra 2 bién.

B Hang Sig. (2-tailed) la sig kiém dinh xem méi tuong quan gilia 2 bién 1a c6 y nghia hay khéng. Sig < 0.05, tuang
quan c6 y nghia; sig = 0.05, tuang quan khéng c6 y nghia. Can xem xét sig trudc, néu sig < 0.05 mai nhan xét téi
gia tri tuong quan Pearsonrr.

B Hang N hién thi c& mau cta tap dit liéu, cu thé trong bang trén la 206.

Vé&i két qua phan tich trén cho thay rang tat ca cac bién théa diéu kién sig = 0.000 < 0.05 nén diéu nay chiing té cac bién
quan sat cé tuong quan tot véi nhau trong cac nhan té.

Bang 4: Két qua phan tich héi quy da bién

KIEM DINH HYPOTHESIS
Model summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 917a .841 .837 .24609
a. Predictors: (Constant), DC, HH, DB, DU, TC
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 64.174 5 12.835 211.925 .000b
Residual 12.113 200 .061
Total 76.286 205
a. Dependent Variable: TT
b. Predictors: (Constant), DC, HH, DB, DU, TC

Nguén: Tdc gia tinh todn
K&t qua trén gia tri R hiéu chinh bang 0.837 cho thdy bién doc lap dua vao chay héi quy anh hudng 83,7% su'thay ddi clia

bién phu thudc, con lai 16,3% la do cac bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién. Sig kiém dinh F bang 0.00 < 0.05, nhu
vay, mé hinh héi quy tuyén tinh boi phu hgp véi tap dii liéu va cé thé sirdung duogc.
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Bang 5: K&t qua phan tich kiém dinh Hypothesis

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -077 143 -542 .588
Coefficients®
HH .188 .074 176 2.542 .012
TC 142 .095 134 1.491 .138
DU .015 .083 .014 .180 .857
DB .136 .078 125 1.733 .085
DC 539 .065 517 8.257 .000
a.Dependent Variable: TT
Tac dong Beta t Sig. Két qua
H1 HH-->TT 176 2.542 012 Ung hd
H2 TC-->TT 134 1.491 138 Bacbd
H3 DU-->TT .014 .180 .857 Bacbd
H4 DB-->TT 125 1.733 .085 Bacbd
H5 DC-->TT 517 8.257 .000 Ung ho

Nguén: Tdc gia tinh todn

Két qua cho thdy hé s6 hoi quy Sig kiém dinh t cGia bién doclap H1 va H5 < 0.05, do d6 céc bién doc lap nay déu cd y nghia
gidi thich cho bién phu thudc. Cac bién doc lap H2, H3, H4 c6 hé sé sig > 0.05 cho thdy rang cac bién nay khéng ting ho,
bi bac bo, c6 nghia la khéng cé su khac biét dang ké théng ké d8i vdi nhiing gia thuyét nay, khdng thé khing dinh rang

su'tin cdy, su dap tng va su dam bao cé anh hudng rd rang dén két qua cia nghién cdu.

Chi c6 bién doc 1ap H1 va H5 dugc dua vao phan tich héi quy cho thay tac dong cling chiéu dén bién phu thudc. Ta dua
vao dé 16n clia hé s6 héi quy chudn hoa Beta, kha ndng tac dong ti manh nhat téi yéu nhat cla cac bién doc lap dén
bién phuthudcTT la: DC (0.517) > HH (0.176), tuong Ung vai bién yéu t6 hitu hinh cé tac ddng manh nhat téilong trung

thanh cta khach hang va bién yéu té déng cam tac ddng manh thu hai tai su hailong cGia nhan vién trong cong viéc.

Xac dinh phuang trinh héi quy chudn hoa: DC, HH nhu sau:

TT=0,176*HH + 0,517*DC

Sutrung thanh ctia KH = 0,176*Su hitu hinh + 0,517*Su d6ng cadm

a4
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5. KET LUAN

5.1. Thdo ludn két qua nghién ciru

a. Kétquad nghién ciu

Nhu vay, véi 5 gia thuyét ti H1 dén H5 ma tac gia datra
ban dau & muc gia thuyét nghién ctu. Co 2 gia thuyét
dugc chap nhan la H1va H5 tuong Uing véi cac bién yéu to
hitu hinh va yéu t6 su déng cam. Riéng gia thuyét H2, H3,
H4 bi bac b, tuong duong yéu té su tin cdy, su dap ting va
su dam bao khong tac dong long trung thanh ca khach
hang hay néi cach khac cac bién nay khéng cé y nghia
trong mé hinh héi quy. Qua phan tich két qua ctia moé hinh
nghién ciu da trd |6i dugc 3 cau hoi nghién cliiu nhu sau:

Cau 1: Cac yéu t6 hiru hinh bao gém kién tric ctia nha
hang, khu vuc gui xe, khdng gian nha hang, hiét ké ngoai
that va noi that, trang bi thiét bi, may méc hién dai, thuc
don dién tr, déng phuc ctia nhan vién, ndi dung théng tin
quang cao, dé dang tiép can va truy cap vao website clia
nha hang, gia tién clia mon an trén thyc don, trang thiét
bi dung cu dung dé phuc vu, sdn sang gidi thiéu thém ban
bé, nguai than, khéng gian, trang tri, méi trudng va trang
thiét bi va yéu té su déng cdm bao gém su hai long vé
kha nang déng cam, quan tam cham soc khac hang cta
nhan vién nha hang, nha hang c6 cung cap san pham,
dich vu theo cach ca nhan hoa hodc yéu cau dac biét, nha
hang c6 luu y va ghi nhan lai cac yéu cau dac biét hay sG
thich ca nhan cda khéach hang, su hai long vé kha nang
théng cdm clia nhan vién khi cé nhiing yéu cau ca nhan
dac biét,nha hang co6 tim hiéu trudc vé nhu cau, thi hiéu
ctia khach hang dé gia tang su hai long khi phuc vu.

Cau 2: Miic d6 anh hudng clia cac yéu té hitu hinh va su
déng cam tac ddong manh mé dén long trung thanh cua
khach hang tai Breeze Sky Bar. M6t khong gian sang trong
va thodi mai, cing véi dich vu sach sé tao an tugng tich
cuc cho khéach hang. Néu khach hang cdm thay thoai mai
va hai long v6i méi trudng, ho cé kha nang quay lai nhiéu
lan. Nha hang quan tdm va déng cdm hon nita véi khach
hang, ho sé cam thay dugc quy trong vi ho cdm nhéan duoc
su gan két va gia tri cta ho khi dén véi nha hang. Néu nha
hang Breeze Sky Bar dau tu diing muic vao ca 2 yéu t6 nay
thi trai nghiém khach hang sé tét hon, tir dé tang cudng
Iong trung thanh.

Cau 3: Qua két qua phan tich, cac giai phap vé hamy quan
tri nhu sau: thi nhat, cai thién dau tu vao viéc lam méi
khéng gian, diéu nay c6 thé bao gém cai tién anh sang,
am nhac, trang thiét bi hién dai va bé tri chd ngoi dé taora
khéng khi than thién, dé chiu va tao an tugng hon khi dén
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vGi nha hang Breeze Sky Bar. Thi hai, dao tao nhan vién,
t6 chuic cac chuang trinh dao tao thudng xuyén cho nhan
vién, gilp ho phat trién ky nang giao ti€p va kha nang x
ly tinh hudng, nhan vién can hiéu ré vé san pham va dich
vu dé cung cap théng tin hitu ich cho. Thirba, dé xuat kién
nghi quan ly nha hang phat trién chuong trinh khach hang
than thiét, c6 thé khuyén khich khach quay lai va gidi thiéu
nha hang cho ban bé va gia dinh. Thi tu, thiét 1ap hé théng
thuthap phan héitirkhach hang dé€ nhanh chéng ndm bt
nhiing van dé tén tai va c6 ké hoach cai thién, tir d6 khach
hang sé cam thdy ho dugc ldng nghe va c6 gia tri khi thay
rangy kién cia ho dugc xem trong va c6 tac ddong dén chat
lugng dich vu nha hang, tdp trung vao nang cao cac yéu té
hitu hinh va su déng cam sé tao ra mét thuong hiéu manh
mé va gilr chan khach hang hiéu qud hon cho nha hang.

b. Thdo ludn

Qua két qua da giup hiéu rdé hon vé su khac biét gitra ky
vong clia khach hang va trai nghiém thuc t€ ma ho nhan
dugc, nhan manh yéu té hiru hinh vé cg s& vat chat, trang
thiét bi dung cu va yéu t6 déng cdm ctia nhan vién nha
hang d6i véi khach hang da tac ddng manh meé dén su hai
long va tao nén long trung thanh ctia khach hang. biéu
nay rat quan trong trong nganh dich vu an uéng, noi ma
su hai long clia khach hang anh hudng truc tiép dén long
trung thanh.

Thao luan vé két qua nghién ctiu cho thay rang Cronbach’s
Alpha cta cac yéu t6 hitu hinh (0.940), d6 tin cay (0.926),
Su dap Ung (0.968399624) su dam bao (0.933) va su dong
cam (0.912), lobng trung thanh (0.948). Tat ca cac yéu t6 déu
c6 d0 tin cay rat cao, ching to trong mo hinh nghién cdu
cla tac gia cac yéu té déu thuan Igi dé thuc hién khao sat
va phan tich. Tuy nhién, van dé nay khéng hoan toan t6t
va chinh xac trong nghién ctiu do hé sé Cronbach’s Alpha
qua I8n, khoang tur 0.95 trd 1én cho thdy trong cac bién
quan sat co nhiéu bién trong thang do khéng cé khac biét
gi nhau, hién tugng nay goi la tring lap trong thang do
(Tho, N. D, 2012), day ciing la mét trong nhiing han ché
trong nghién ctu. Qua thao luan vé van dé trén, tac gia
ciing nhu quan ly nha hang c6 thé hiéu ré hon vé trai
nghiém clia khach hang va diéu chinh dich vu dé nang cao
su hai long va trung thanh clia khach hang. Viéc cai thién
tat ca cac yéu t6 déu quan trong, tuy nhién can quan tam
cai thién yéu t6 hitu hinh va sy ddng cadm trong boi canh
canh tranh cGia nganh dich vu an uéng hién nay.

Cac nha nghién ctiu c6 thé xac dinh nhimng diém yéu va
diém manh cu thé trong dich vu chdm séc khach hang
tai nha hang Breeze Sky Bar, diéu nay cho phép déi ngl
quan ly nha hang ¢é cdi nhin sau sac vé nhing gi can cai
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tién, ngoaira c6 thé ing dung mé hinh giup céithién chat
lugng dich vu, con tao diéu kién cho viéc xay dung chién
lugc dich vu cham soc khach hang tét hon, tird6 nang cao
trdi nghiém téng thé cia khach hang tai nha hang.

5.2. Déng gép vé mdt ly thuyét

Nghién ctiu gitp xac dinh muc dé phu hgp va kha nang
ap dung cila m6 hinh SERVQUAL trong ng(f canh cu thé
nha hang Breeze Sky Bar ndi riéng, clia nganh du lich kinh
doanh 8m thuc tai Viét Nam néi chung. Qua d6 c6 thé kién
nghi cdi thién cac yéu t6 b6 sung hodc diéu chinh cho mé
hinh nham phan anh ding dich vu chdm s6c khach hang
trong méi trudng ctia khach san Majestic Saigon.

K&t qua tir nghién cru cung cap nhiing thong tin gid tri vé
su'tin cay, kha nang dap ting, su déng cam, su dam bao va
yéu t6 hitu hinh tdc ddng dén sy hailong ctia khach hang.
Tuy nhién chi c6 yéu t6 hiru hinh va sy déng cadm tac dong
manh mé dén long trung thanh ctia khach hang. Tu d6
gilp cac nha quan ly nha hang hiéu ré hon vé nhu cau va
mong dgi clia khach hang tai nha hang Breeze Sky Bar, tu
dd cai thién, nang cao chat lugng dich vu cham séc khach
hang clia nha hang.

Ké&t noi ly thuyét véi thuc tién dich vu cham séc khach
hang tai nha hang, nghién ctu gitp xac dinh va phan tich
nhimng yéu té cu thé trong mé hinh SERVQUAL anh hudéng
dén chat lugng dich vu cham soc khach hang tai nha hang
Breeze Sky Bar, diéu nay c6 thé cung cdp cai nhin sau séc
vé cach ma méi yéu té nay khong chi tac dong dén trai
nghiém ctia khach hang ma con anh huéng dén dich vu,
san phdm cda nganh dich vu & Viét Nam, gép phan lam
phong phu thém tai liéu tham khao cho cac nha nghién
clu tuong lai va cac nghién ctu lién quan nganh kinh
doanh &m thuc.

5.3. DPéng gép vé mdt qudn tri

K&t qua nghién ctiu giup cac nha quan ly ctia nha hang
Breeze Sky Bar c6 thé x4c dinh nhiing diém manh va diém
yéu tai nha hang, tir d6 dua ra cac bién phap cu thé nham
nang cao chat lugng phuc vu.

Giup cai thién dau tu vao viéc lam méi khéng gian, diéu
nay c6 thé bao gém cai tién anh sang, am nhac, trang thiét
bi hién dai va bé tri chd ngbi dé tao ra khéng khi than
thién, dé chiu va tao an tugng hon khi dén véi nha hang
Breeze Sky nham t&i uu héa trai nghiém ctia khach hang
tai nha hang Breeze Sky Bar.

Tac dong dén chinh sach, quy trinh dich vu cham séc
khach hang, nghién ctu ciing ¢ thé déng gop vao viéc
xay dung chinh sach dich vu tai cdc nha hang trong hé
théng khéach san Majestic Saigon, dac biét 1a trong viéc cai
thién vé co s6 vat chat, trang thiét bi dung cu va kha ndang
déng cadm chia nhan vién dén khach hang nham gia tang
su hai long cda khach hang, tao su quay tré lai ciia khach
hang trong tuong lai.

Doéng gop tirkét qua nghién cliu cd thé chira nhiing thiéu
sot trong ky nang va thai do phuc vu clia nhan vién. Tu
dé, nha quan ly nha hang Breeze Sky Bar c6 thé t8 chuic
cac chuong trinh dao tao chuyén sau cho nhan vién dé
nang cao hon vé ky vong cta khach hang déi véi dich vu
cham soc.

Nghién ctru da cung cap mét co sa dit liéu va khung phan
tich c6 hé théng dé cac nha quan ly dua ra quyét dinh vé
dau tu vao co sé ha tang va quy trinh dao tao nhan vién
trong quy trinh phuc va vé su thau hiéu déi véi khach
hang, nham nang cao trai nghiém khach hang.

5.4. Han ché

Trong qua trinh thuc hién khao sat danh gia chat lugng
dich vu thudng mang tinh chat ch quan. Khach hang va
cac déi tugng khao sat co thé c6 nhiing trdi nghiém khac
nhau dua trén ky vong ca nhan, tam trang hodac hoan canh
cu thé hoac thuc hién danh gia nhanh ma khéng kiém
chung lai cac van dé trong cau héi thong qua trai nghiém
san pham thuc té dan dén két qua khao sat c6 thé khéng
hoan toan chinh xac. Bén canh d¢, trong khi thuc hién dé
tainghién cttu nay dya trén mé hinh Servqual 4p dung vao
tinh hinh kinh doanh ctia nha hang Breeze Sky Bar ma san
pham dich vu & day c6 thé thay déi nhanh chdng nhuvé co
s@ vat chat, thuc don, nhan vién hodc quy trinh phucvu c6
thé dugc diéu chinh lién tuc, c6 thé sé anh hudng dén két
qua nghién ctiu trong tuang lai. Tuy nhién, xét vé nhimng
mat han ché trén va két qua nghién ctiu chiing minh rang
tac gia da xac nhan mo hinh Servqual (Parasuraman,1988)
délam tién dé cho mé hinh nghién cttu van rat phu hop va
thuc té déi vsi nha hang Breeze Sky Bar trong khach san
Majestic Saigon trong b6i canh hién nay.
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5.5. Dinh huéng nghién cuu tiép theo

Khi thuc hién dé tai nghién ctu vé danh gia chat lugng
dich vu cham séc khach hang clia nha hang Breeze Sky Bar
trong khach san Majestic Saigon theo mé hinh servqual
cula Parasuraman (1988), tac gia da nhan dinh dugc dinh
hudng cadc hudng nghién ctu trong tuong lai nhu: dya vao
két qua nghién cuu, c6 thé ap dung thuc hién danh gia vé
chatlugng dich vu cham séc khach hang cia cdc nha hang
tuong duong tai TPHCM hodc dinh huéng nghién ctu
phan tich cac yéu t6 tac dong dén long trung thanh cta
khach hang d6i v6i nha hang tuong duang trong khu
vuc, nham mang tinh canh tranh. Danh gia su hai long
ctia khach hang trong chat luong dich vu chdam séc khach
hang cda nha hang qua mang xa hoéi tac dong dén long
trung thanh clia khach hang. Ngoai ra, dinh huéng nghién
clru ¢6 thé nghién cru vé hanh vi ctia khach hang anh
hudng dén su lua chon sdn pham, dich vu tai nha hang
hodc c6 thé phan tich ldng trung thanh cla khach hang
déi véi nha hang so véi cac déi cac nha hang cung hang
trong khu vuc.

5.6. Kétludn

Két qua nghién ctiu cho thdy muc long trung thanh cua
khach hang déi véi dich vu cham soc khach hang tai nha
hang Breeze Sky Bar c6 thé dugc phan dnh manh mé qua
yéu té hitu hinh va yéu t6 déng cam. Tu d6, dé xuat can cai
thién dau tu vao viéc lam mai khéng gian, diéu nay c6 thé
bao gém caitién anh sang, am nhac, trang thiét bi hién dai
va bé tri ché ngéi dé tao ra khong khi than thién hon, dé
chiuvatao an tugng han nham téi uu hoa trai nghiém cda
khach hang. Déng thdi ndng cao dao tao nhan vién trong
quy trinh phuc vu nham thau hiéu hon va tang trdi nghiém
han nita trong béi cdnh kinh doanh &m thuc canh tranh
hién nay.
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LOI CAM ON

Tac gia xin chan thanh cdm on Vién Sau DPai hoc & Lanh
dao, truong Pai hoc Hoa Sen, quy Thay, Cé va Tién si
Truong Thi Hong Minh da hudng dan, hé tro tao diéu kién
dé hoan thanh bainghién cttu. Tac gid cling xin gui 16 cdm
on dén gia dinh, déng nghiép cong ty va ban bé da hé tro
trong suét qua trinh thuc hién bai nghién ctu nay.
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