TNU Journal of Science and Technology 228(16): 190 - 199

THE IMPACT OF THE JOB COMPETENCY ON CUSTOMERS'
MEMORABLE EXPERIENCE WHEN USING FOOD SERVICES
AT MUONG THANH GRAND DA NANG HOTEL

Le Thai Phuong”, Bui Do Thien Thao

Da Nang Architecture University

ARTICLE INFO

ABSTRACT

Received: 01/11/2023
Revised: 20/12/2023
Published: 20/12/2023

KEYWORDS

Job competency
Memorable experience
Restaurant

Hotel

Customers

Customer experience is an important factor in the hotel and restaurant
business because it influences customers' behavioral intentions, such as
word-of-mouth intentions and return intentions. This study aims to
evaluate the impact of job competency on customers' memorable
experiences with hotel culinary services. The research uses main
methods including Cronbach's Alpha analysis, exploratory factor
analysis (EFA), confirmatory factor analysis (CFA) and linear
structural analysis (SEM). The survey results from 256 customers using
culinary services at Muong Thanh Grand Da Nang Hotel show that staff
attitudes have the greatest impact on all four dimensions of a
memorable experience: service behavior, cuisine, the physical
environment, and perceived value. Employee skills and knowledge only
impact two dimensions of a memorable experience: service behavior
and perceived value. Based on the research results, the author offers
suggestions to enhance the job competency of restaurant staff, with the
aim of creating memorable experiences for customers when using
culinary services at restaurant.
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Ning lyc nhén vién
Trai nghiém dang nhé
Nha hang
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Khéch hang

Trai nghiém cua khach hang 1a yéu té quan trong trong hoat dong kinh
doanh khach san, nha hang boi sy anh huong cua n6é ddi voi y dinh
hanh vi ciia khach hang nhu y dinh truyén miéng va y dinh quay tro lai.
Nghién ciu ndy nhim danh gia tac dong cta nang lyc nhan vién nha
hang dén trai nghiém dang nh¢ caa khach hang di vai dich vy dm thyc
tai khach san. Nghién ciru sir dung cac phuong phép chinh gom phan
tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 khdam pha (EFA), phén tich
nhan t6 khing dinh (CFA) va phan tich cau tric tuyén tinh (SEM). Két
qua khao sét 256 khéach hang sir dung dich vy 4m thyc tai khéach san
Mudong Thanh Grand Pa Nang cho thay thai do ciia nhan vién co muc
d6 tac dong lon nhat dén ca bon khia canh cua trai nghiém dang nho 1a
su phuc vy, am thye, moi truong dich vu va gié tri cam nhan. Ky ning
va kién thiic ciia nhan vién chi tic dong dén hai khia canh cua trai
nghiém dang nhé 13 sy phuc vu va gia tri cam nhan. Dua trén két qua
nghién ciru, tc gia dua ra mot sb goi Yy nhim ning cao nang lyc cua
nhan vién nha hang, qua d6 dem lai nhitng trai nghiém dang nhé cho
khéch hang khi sir dung dich vu 4m thyc.
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1. Pat van dé

Trai nghiém du lich dang nhé (MTE) la nhitng nhitng 4n twong tich cuc ma du khach ghi nho
vé chuyén di [1]. MTE c6 vai trd quan trong quyét dinh hanh vi sau chuyén di ctia du khach va da
dugc ching minh bai nhidu nghién ciru. Két qua nghién ciru ciia Kim tai Bai Loan cho thay MTE
anh huong dén y dinh hanh vi trong tuong lai ca tryuc tiép va gian tiép thong qua hinh anh diém
dén va sy hai long cua khach du lich [2]. Twong tu nhu vay, Gohary va cong su [3] ciing xac dinh
tac dong cua MTE d6i vé6i su hai 1ong caa diém dén, ¥ dinh quay lai va truyén miéng tich cuc cua
khéch du lich trong bi canh du lich sinh théi tai Iran. Rasoolimanesh va cong su [4] cho thay 3
khia canh cua MTE la vén hoa dia phuong (local culture), sy tham gia (involvement) va kién thuc
(knowledge) anh huong truc tiép hoac gian tiép dén y dinh truyén miéng va y dinh quay tro lai
cua du khach théng qua su hai long cua du khach trong bi canh du lich vin hoa tai Iran. Theo
Buehring & Mahony [5], quan Iy trai nghiém cua du khach mang tinh cap thiét d6i véi hoat dong
kinh doanh khach san bai kha ning ton tai ciia khéch san c6 thé phu thudc vao viéc mang lai trai
nghiém c6 gié tri cho du khach. Nghién ctru cua Ali va cong su tai Malaysia trong phan khic
khéch san nghi dudng cho thay tat ca cac khia canh caa MTE déu hinh thanh nén nhitng ky wc va
su trung thanh cua du khach [6]. Méi quan hé giira trai nghiém cua khach hang va su hai long
duogc Tran Thi Hién va cong su xac dinh qua phuong phap phan tich ndi dung [7].

Céc nghién ctru trude ciing quan tim dén nhiing tién t6 cia MTE. Nghién ciru cia Cetin va Walls
[8] da phan tich nhitng tién t6 theo hai khia canh 1a méi truong dich vu (physical environment) va
tuong tac x4 hoi (social interactions). Két qua cho thay bau khdng khi, khdng gian, trang thiét b tién
nghi, thiét ké va cac dd vat biéu twong cd thé xem 1a nhitng yéu t6 thuoc moéi truong dich vy; tinh
chuyén nghiép, su chu d4o, thai do ciia nhan vién cd thé xem la nhiing yéu to thude tuong tac xa hoi.
Sthapit [9] dua trén nhiing ndi dung do 272 khach hang tao trén TripAdvisor vé& 47 khach san ¢ Phan
Lan d3 dwa ra duoc 4 thanh phan mang lai MTE 1a giwdng thoai mai, thai do than thién cia nhan vién
khach san, bira séng ngon miéng véi nhiéu hra chon va dich vu nha hang tét. Trong mét nghién ciu
khac, két qua phong van du khach cho thdy MTE c6 lién quan dén thai do niém no caa nhan vién, su
thoai mai ctia phong luu tra, vi tri khach san va bira sdng [10]. Qua c&c nghién ciru trudce, ¢d thé nhan
dinh rang nhan vién la mot trong nhirng yéu t6 anh hudng dang ké dén MTE cua du khach. Bén canh
do, khi str dung dich vu cua khéch san, du khach rat quan tm dén dich vu am thyc.

Dbi véi hoat dong du lich, ning luc cua nguoi lao dong da duoc cu thé hoa trong b Tiéu
chuan nghé du lich Viét Nam — VTOS. Nang luc cua ngudi lao dong nganh du lich dugc xem la
kha nang dp dung cac ky néng, kién thirc, va thai do/hanh vi cu thé can thiét dé dap ung céc yéu
cau cdng viéc mot cach thoa dang [11]. Chinh vi vay, nghién ctru nay nham xac dinh tac dong
cua tung khia canh nang lyc (ky néng, kién thic, thai o) dén ting khia canh ciia MTE déi véi
dich vu &m thue; qua d6 dua ra mot so khuyen nghi nham nang cao MTE cua khach hang dbi véi
dich vu 4m thyc théng qua viéc phat trién nang luc cia nhan vién.

2. Phuwong phap nghién ciu
2.1. M6 hinh nghién ciu va thang do

Nghién ctiu tiép can ning lyc nhan vién ¢ 3 khia canh 1a thai do, kién thirc, ki nang theo
khung ning lyc nghé nghiép ctia nhan vién trong linh vuc nha hang — khach san ciia Huynh
Trudng Huy va Bui Tuin Cuong [12]. MTE duoc tiép can ¢ 3 khia canh 13 sy phuc vu, 4m thuc,
moi truong dich vu va gia tri cam nhan trong linh vuc nha hang cta Tsaur va Lo [13]. Do d6, mo
hinh nghién ciru dugc thé hién ¢ Hinh 1 twong tng véi 12 gia thuyét.

Gia thuyét Hy,: Thai do ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhé cua khach
hang vé sy phuc vu tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Da Néng.

Gia thuyét Hy,: Thai d6 ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua khach
hang vé am thuc tai nha hang thuoc khach san Mudng Thanh Pa Néng.

Gia thuyét Hy.: Thai d6 cua nhén vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd caa khach
hang vé méi truong dich vuy tai nha hang thudc khach san Mudng Thanh Pa Néng.
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Gia thuyét Hyq: Thai d6 ctia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua khach
hang vé gia tri cam nhan tai nha hang thugc khach san Muong Thanh Da Ning.

Gia thuyét H,,: Kién thirc ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua
khéach hang vé su phuc vu tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Pa Nang.

Gia thuyét Hy,: Kién thiic ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua
khéach hang vé am thuc tai nha hang thuoc khach san Mudng Thanh Pa Néng.

Gia thuyét Ha.: Kién thirc ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua
khéach hang vé méi trudng dich vu tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Pa Nang.

Gia thuyét H,g: Kién thiic ciia nhdn vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhd cua
khach hang vé gié tri cam nhan tai nha hang thugc khach san Muong Thanh Pa Ning.

Gia thuyét Ha,: K§ nang ctia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhé cua khach
hang vé sy phuc vu tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Da Nang.

Gia thuyét Hap: K¥ ning ciia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhé cua khach
hang vé 4m thuc tai nha hang thudc khach san Mudng Thanh Da Néng.

Gia thuyét Ha.: K§ nang ctia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhé cua khach
hang vé méi truong dich vu tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Da Néng.

Gia thuyét Haq: K¥ ning ctia nhan vién tac dong tich cuc dén trai nghiém dang nhé cua khach
hang vé gia tri cam nhan tai nha hang thudc khach san Mudng Thanh Pa Ning.

Thai do Su phuc vu

Am thuc

Kién thuc

Maéi truong dich vu

Ky nang Gié tri cam nhan

Hinh 1. M hinh nghién ciu

Dé do luong nang luc cua nhan vién nha hang tai khach san Muong Thanh Grand Da Nang, tac
gia ké thira va diéu chinh thang do tir nghién cttu cua Huynh Truong Huy va Bui Tuén Cuong [12]
dé phi hop véi béi canh nghién ctru va dbi twong khao sat. Thang do ning luc nhan vién bao gém
16 tiéu chi thugc 3 khia canh 1a thai do, kién thirc, ki niang (Phu luc 1). Tuong tu nhu vdy, thang do
MTE dugc ké thura tir nghién ctu cua Tsaur va Lo [13] trong linh vuc nha hang, bao gom 17 tiéu
chi ciia 4 khia canh 1a sy phuc vu, am thuc, méi truong dich vu, gia tri cam nhan (Phu luc 2).

2.2. Dir ligu nghién ciru

Déi tugng khao sét 1a khach hang st dung dich vu in ubng tai khach san Mudng Thanh Pa
Ning. Cudc khao sat dugc thuc hién tir ngay 05 thang 10 nam 2023 dén 26 thang 10 nim 2023
theo phuong phap truc tiép bang bang hoi va truc tuyén qua Google Form.

Bang khao sat duoc thiét ké gom 2 phan. Phan 1 Ia théng tin ca nhan cua khach hang, bao
gom gioi tinh, d¢ tudi, noi &, tinh trang hén nhan. Phan 2 14 danh gia cua khach hang vé nhan
Vién cua nha hang theo céc tiéu chi lién quan dén thai do, kién thic, kj ning va MTE cua khéch
hang d6i vai dich vu am thuc tai khéch san Muong Thanh Grand Pa Nang.

Vé quy md méu, dé dap ung yéu cau phan tich EFA va phan tich hoi quy tuyén tinh boi, ¢&
mau phai 16n hon it nhat 5 1an s6 bién quan sat, ddng thoi théa man cong thirc n > 8k + 50 (trong
d6 n 1a kich ¢& mau, k 1 sé bién doc 1ap ciaa mé hinh) [14]. Nghién ciru ndy c6 3 bién doc lap va
49 bién quan sat nén ¢ mau téi thiéu 1a 165.

Cudc khao sat thu dugc 297 phan hdi, trong d6 c6 256 phan hdi dap tng yéu ciu dé phan tich
(ty 1& chap nhan 1a 86,2%). Pac diém mau nghién ciru duoc trinh bay ¢ Bang 1.
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Bang 1. Ddc diém mau nghién ciru

Pic diém Solwong Ty trong % Bic diém S6 lwong Ty trong %
1. Gigi tinh 256 100 3. Tinh trgng hén nhan 256 100
Nam 117 45,7 boc than 98 38,3
N 139 54,3 Pa két hon 158 61,7
2. bj tudi 256 100 4. Noi ¢ 256 100
Dudi 20 tudi [ 6 2,3 Mién Bic 85 33,2
Tir 20 dén 25 tudi 21 8,2 Mién Trung 69 27
Tur 26 dén 35 tudi 55 21,5 Mién Nam 102 39,8
Tur 36 dén 45 tudi 75 29,3

Tur 46 dén 55 tudi 86 33,6

Tur 56 tudi tro 1én 13 5.1

2.3. Phwong phdp xw ly dir ligu

Céc phuong phép phan tich dir liéu duoc sir dung trong nghién ciru gom:

+ Kiém dinh d6 tin ciy cua cac thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Tiéu chuan chap nhan
1a o> 0,7 va hé s6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3.

+ Kiém dinh gia tri hoi tu va gié tri phan biét cua cac thang do bang phan tich nhan t6 kham
pha EFA. Phuong phiap wdc luong 1a Maximum Likelihood, phuong phép trich nhan té la
Principal Axis Factoring va phuong phap xoay la Promax. Tiéu chi Eigenvalue > 1 dugc su dung
dé xac dinh s6 lugng nhan t6 trich va khi tong phuong sai trich > 50% thi cac nhan té duoc chap
nhan. Cac bién quan sat dam bao yéu cau khi hé s tai nhan t6 > 0,5 va chénh 1éch hé sb tai nhan
t6 gitra cac nhan t6 > 0,3.

+ Kiém dinh d6 phu hop tong quat, gia tri hoi tu va gia tri phan biét caa mé hinh Iy thuyét
bang phan tich nhan t6 khang dinh CFA.

+ Kiém dinh céc gia thuyét caa md hinh ly thuyét bang phén tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM.

Tiéu chuan &p dung trong CFA va SEM la: Chisg/df < 5,0; GFI > 0,9; CFI > 0,9; TLI > 0,9 va
RMSEA < 0,08 [14]. Tuy nhién, theo Baumgartner and Homburg thi GF1 > 0,8 vin dugc chap nhan [15].

3. Két qua nghién ciru
3.1. Danh gid thang do nang lyc nhan vién

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thé}{ cac thang do dat do tin cay do hé s
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 va hé so twong quan bién tong I6n hon 0,3 (Bang 2).
Bang 2. Két qua danh gid thang do ning lyc nhan vién

Thang do Twong quan bién tong  Hé sé tainhanté Cronbach's Alpha CR  AVE
Thdi dj (TD) 0,904 0,863 0,560
TD1 0,670 0,703
TD2 0,792 0,836
TD3 0,591 0,625
TD4 0,783 0,815
TD5 0,792 0,858
TD6 0,689 0,715
TD7 0,694 0,769
Kién thirc (KT) 0,866 0,899 0,563
KT1 0,742 0,803
KT2 0,786 0,876
KT3 0,668 0,715
KT4 0,673 0,732
Ky nang (KN) 0,871 0,868 0,623
KN1 0,654 0,690
KN2 0,760 0,843
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Thang do Twong quan bién tong  Hé sé tai nhanté  Cronbach's Alpha CR  AVE
KN3 0,717 0,785
KN4 0,628 0,670
KN5 0,729 0,807

Hé s6 KMO = 0,800; sig. = 0,000; Eigenvalues = 2,560; Phwong sai trich = 67,527%
(Nguon: Két qua xi ly dir liéu cua tac gia)

Két qua phan tich EFA cho thiy thang do dam bdo tinh hoi tu va phan biét do h¢ s6 tai nhan t6
cua cac blen quan sat déu hém hon 0,5; hé s6 KMO = 0,800; sig = 0,000; hé sb eigenvalue =
2,560 tai s6 nhan té trich 1a 3; phuong sai trich = 67,527%.

Két qua phan tich CFA cho thiy céc chi sé do ludng do phd hop cia mé hinh déu dat yéu cau
(Hinh 2) nén c6 thé két luan md hinh nghién cttu phd hop. Ngoai ra, do tin cay tong hop cia céc
nhan t6 CR déu 16n hon 0,6 va phuong sai trich AVE déu 16n hon 0,5 nén cac khai niém nghién
clru dat gia tri hoi tu. Can bac hai AVE cua tung khai niém déu Ién hon hé sé twong quan giita
khéi niém d6 voi hai khai niém con lai (Bang 3) nén cac cau trac dat gia tri phan biét.

Bang 3. Twong quan giira cac khai niém vé nang liec nhan vién

Khai nigm D KT KN
Thai do (TD) 0,748*
Kién thac (KT) 0,134 0,750*
K ning (KN) 0,134 0,192 0,789*

Chul thich: * can bdc hai AVE cua timg khéi, niém
(Nguon: Két qud xu ly diz liéu cua tac gid)

&
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Hinh 2. Két qua phan tich nhan té khang dinh CFA
(Nguon: Két qud xu ly diz ligu cua tac gid)

3.2. Ddnh gid thang do trai nghiém ddang nhé cua khach hang

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thdy cac thang do dat do tin cdy do hé sb
Cronbach’s Alpha I6n hon 0,7 va hé s6 twong quan bién tong Ién hon 0,3 (Bang 4).

Két qua phan tich EFA cho thiy thang do dam bao tinh hdi tu va phan bi¢t do hé s6 tai nhan t6
cla cac bién quan sat déu 16n hon 0,5; hé s6 KMO = 0,861; sig = 0,000; hé sé eigenvalue = 2,358
tai s6 nhan t6 trich 1a 3; phuong sai trich = 81,615%.

Két qua phan tich CFA cho thay céc chi s6 do luong @6 phl hgp cia mé hinh déu dat yéu cau
(Hinh 3) nén c6 thé két luan md hinh nghién ctru pht hop. Ngoai ra, do tin cay téng hop cua céc
nhan t5 CR déu 1on hon 0,6 va phuong sai trich AVE déu 16n hon 0,5 nén cac khai niém nghién
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clru dat gia tri hoi tu. Can bac hai AVE cua ting khai niém déu Ié6n hon hé sé twong quan giita
khai niém do6 vai hai khai niém con lai (Bang 5) nén céac cau tric dat gié tri phan biét.
Bang 4. Két qua danh gid thang do vé trai nghiém dang nhé cia khéch hang

Thang do Twong quan bién tong Hé so tai nhan té Cronbach's Alpha CR  AVE
Sw phuc vu (NV) 0,934 0,900 0,694
NV1 0,723 0,746
NV2 0,763 0,769
NV3 0,793 0,826
NV4 0,910 0,958
NV5 0,865 0,908
NV6 0,790 0,834
Am thuc (AT) 0,897 0,036 0,711
AT1 0,835 0,929
AT2 0,779 0,835
AT3 0,708 0,732
AT4 0,771 0,827
Mai truomg dich vu (NT) 0,954 0,955 0,842
NT1 0,840 0,860
NT2 0,914 0,947
NT3 0,893 0,922
NT4 0,907 0,938
Gia tri cam nhan (GTT) 0,944 0,944 0,850
GT1 0,856 0,879
GT2 0,893 0,937
GT3 0,900 0,948

Hé s6 KMO = 0,861; sig. = 0,000; Eigenvalues = 2,358; Phwong sai trich =81,615%
(Nguon: Két qud xu ly diz liéu cua tac gid)
Bang 5. Twong quan giira cac khai niém vé trdi nghiém ddang nhé cua khach hang

Khéi niém NV AT NT GTT
Su phuc vu (NV) 0,748*
Am thyc (AT) 0,134 0,750*
Maéi truong dich vu (NT) 0,134 0,192 0,789*

Gia tri cam nhan (GTT)
Chd thich: * can bdc hai AVE cua ting khéi' niém
(Nguon: Keét qua xur ly diz liéu cua tac gia)

1 Chi-quare=130.082; df=113; p=.130;
s . NN - Chi-quare/df=1.151;
(2 . GFI=.944; TLI=.995; CFI=.996;
@@— ”1 RMSEA=.024
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Hinh 3. Két qua phan tich nhan té khang dinh CFA
(Nguon: Keét qua xur ly diz lidu cua tac gia)
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3.3. Kiém dinh gida thuyét

M hinh kiém dinh c6 482 bac ty do, c4c chi s cho thdy mo hinh Iy thuyét dat duoc d¢ tuong
thich véi dix liéu thi trueong, cu thé nhu sau: Chi-square/df = 1,866; GFI = 0,828; CFI = 0,937;
TLI=0,931, RMSEA = 0,058 (Hinh 4).

Chi-quare=899.629; df=482; p=.000;
Chi-quare/df=1.866;

GFI=.828; TLI=.931; CFI=.937;
RMSEA=.058
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Hinh 4. Két qua phan tich cu tric tuyén tinh SEM
(Nguon: Két qud xa ly diz liéu cua tac gid)

Véi mirc ¥ nghia kiém dinh 5%, cac gia thuyét Hya, Hip, Hig, Haa, Hag, Haa Hag duoc chap
nhan (Bang 6 va Bang 7). Cu thé:

- Trai nghiém dang nhd cua khach hang vé su phuc vu chiu tac dong bai 3 khia canh caa ning
luc nhan vién vai R? = 39,3%. Mtic do tac dong theo thir tw giam dan 1a: thai do (B = 0,488), ky
nang (B = 0,327), kién thirc (B = 0,221).

- Trai nghiém dang nhd cua khach hang vé 4m thuc chi chiu tac dong boi thai do cua nhan
vién phuc vu (B = 0,394) véi R? = 15,6%.

- Trai nghiém dang nhé ciia khach hang vé cam nhan gia tri chiu tac dong boi 3 khia canh cua
nang lyc nhan vién véi R? = 35,0%. Mt do tac dong theo thi tw giam dan 1a: thai do (B = 0,488),
ky nang (B = 0,250), kién thirc (B = 0,222).

Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Chiéu tac dong Trong so6 chuin héa Sig. Két luin
Hia TD => NV 0,488 0,000 Ung ho
Hip TD => AT 0,394 0,000 Ung ho
Hie TD =>NT -0,087 0,188 Khong ung ho
Hig TD=>GTT 0,488 0,000 Ung ho
Ho, KT => NV 0,221 0,000 Ung hod
Hap KT => AT -0,004 0,956 Khong ung ho
Hye KT =>NT -0,073 0,281 Khong ung ho
Hoq KT =>GTT 0,222 0,000 Ung ho
Haa KN => NV 0,327 0,000 Ung ho
Hap KN => AT 0,024 0,711 Khoéng ung ho
Ha. KN =>NT 0,098 0,146 Khong tng ho
Hag KN=>GTT 0,250 0,000 Ung hd

(Nguon: Keét qua xur ly diz liéu cua tac gia)
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4. Két luan va hamy

Két qua nghién ctru da danh gia tac dong cua ning lyc nhan vién dén trai nghiém dang nhé
cuia khach hang d6i véi nha hang & 4 khia canh 1a sy phuc vy, am thuc, méi trudng dich vy, gia
tri cam nhan, nghién ciru truong hop khach san Muong Thanh Grand Pa Néang. Trong d6, thai do
ciia nhan vién nha hang c6 vai trd quan trong nhat boi néd tac dong dén 3 khia canh cua trai
nghiém dang nhd (su phuc vy, 4m thuc va gia tri cam nhan) va mic d6 tac dong 16n nhit so voi
kién thirc va k¥ niang. Kién thirc va k¥ ning ciia nhan vién tac dong dén trai nghiém dang nhd cua
khéach hang vé sy phuc vu va cam nhan gia tri (mirc do tic dong cua ky ndng cao hon kién thrc).
Két qua nghién ctru da gop phan 1am rd tién t6 cua trai nghiém dang nhd lién quan dén nhan vién
phuc vu - yéu t da duoc cac nghién ctu trudce day dé cap [8], [9].

Dua trén két qua nghién cuu, tac gia d& xuat mot sé goi y nham nang cao nang luc ciia nhan
vién nha hang, qua d6 dem lai nhirng trai nghiém dang nhd cho khach hang khi sir dung dich vu
am thuyc tai khach san Muong Thanh Grand Pa Néng:

- bam bao réng nhan vién nha hang dugc dao tao day du vé cach twong tac véi khach hang va
cach giai quyet cac tinh huong kho khan. Hoat dong dao tao cua nha hang nén tap trung vao ky
nang giao tlep va ky nang meém hon 1a dao tao kién thrc.

- Cung cap phan hoi va danh gla dinh ky cho nhan vién dé ho biét minh dang lam tét diém nao
va can cai thién diém nao. Diéu ndy c6 thé gilip nhan vién tao ra sy cai thién lién tuc trong thai do
va hiéu suat lam viéc.

- Tao ra mot van hoa lam viéc tich cuc va dong vién nhan vién thé hién thai d6 than thién, hoa
nha va chuyén nghiép. DBiéu nay c6 thé bao gdbm viéc thiic day niém tu hao va trach nhiém trong
cong viéc.

- Ling nghe y kién phan hdi cua khach hang va nhan vién va thuc hién cac diéu chinh can
thiét dé cai thién dich vu. Diéu nay c6 thé gilp tao ra méi truong lam viéc tich cuc va dem lai su
hai long cho khach hang.

- Khuyén khich nhan vién tham gia vao qua trinh d6i moi va phat trién c4 nhan. Didu nay c6
thé giip nhan vién cam thay ho dang c6 co hoi phat trién va tao dong luc lam viéc hon.

- Tao ra cac chinh sach thuéng va khich 18 dé dong vién nhan vién 1am viéc tét va hiéu qua.
Diéu nay c6 thé bao gébm viéc ting thuong cho nhitng ngudi €6 hiéu suat 1am viéc xuét sic hoic
t6 chirc cac cudc thi thang/quy dé thic day canh tranh tich cyc.

Bén canh nhitng két qua dat dugc, nghién ciru con mot s6 han ché nhat dinh:

(1) Nghién ctru duoc thyc hién tai nha hang thudc khach san Muong Thanh Grand Pa Nang. Do
d6, mé hinh nghién ctru chua c6 tinh dai dién cho cac nha hang néi chung boi bdi canh vin héa to
chuc khac nhau thi cac méi quan h¢ trong mo hinh nghién ctu c6 thé khéc biét. Cac nghién cau
trong tuong lai nén mé rong bdi canh nghién ciru dé két qua nghién ctru ¢6 tinh dai dién cao hon.

(2) Phuong phép thuén tién duoc st dung dé ldy miu nén co cdu miu theo cac dic diém
khong dong déu. Cac nghién ctu tiép theo nén sir dung phuwong phap 1dy mau phan tang dé két
qua nghién cru ¢6 tinh dai dién cao hon.

(3) Két qua nghién ctru cho thiy muc do giai thich ctia ning luc nhan vién ddi voi trai nghiém
dang nhé ciia khach hang chura cao nén con ton tai nhiéu yéu té anh huong dén trai nghiém dang
nhé cua khach hang. Céc nghién ciru trong twong lai nén xem xét thém cac yéu td khac dé danh
gia ddy du hon vé tién dé cua trai nghiém dang nh¢ trong bdi canh nha hang.
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Phu luc 1. Thang do nang lyc nhan vién nha hang

Tiéu chi Thang do Ma hoa
Nhan vién nha hang vui vé, lich su trong cong viéc. TD1
Nhan vién nha hang thé hién sy dam mé, nhiét tinh trong cong viéc. TD2
Nhan vién nha hang c6 tinh than trach nhiém trong céng viéc. TD3
Thai d6 Nhan vién nha hang c6 thai d¢ trung thuc va dao dic nghé nghiép. TD4
Nhén vién nha hang nang dong, linh hoat va nhay bén. TD5
Nhan vién nha hang ludn quan tam, ling nghe va hd trg khach hang. TD6
Nhén vién nha hang c6 tc phong chuyén nghiép, nghiém tuc. TD7
Nhén vién nha hang c6 kién thirc vé dich vu khach hang. KT1
Kién thie NN vién nha hang c6 kién thirc vé cdc mén an, d6 udng tai nha hang. KT2
Nhan vién nha hang thé hién su hiéu biét ve cac trang thiét bi, dung cu tai nha hang. KT3
Nhan vién nha hang thé hién su hiéu biét v& vé sinh, an toan trong linh virc nha hang. KT4
Nhén vién nha hang c6 thao tac phuc vu tot. KN1
Nhan vién nha hang c6 ky ning giao tiép tot. KN2
K§ nang Nhan vién nha hang cd k¥ ning quan sat tot trong qué trinh lam viéc. KN3
Nhan vién nha hang c6 k¥ ning sir dung cac trang thiét bi trong nha hang. KN4
Nhan vién nha hang c6 k§ nang xir Iy tinh hudng tot. KN5

(Nguon: Ké thira va diéu chinh tir khung nang luc cua Huynh Truong Huy va Bui Tuan Cuong [12])
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Phu luc 2. Thang do MTE

Tiéu chi Thang do Ma hoa
Nhan vién phuc vu n luc d& lam hai long tit ca cac nhu cau va yéu cau dich vu cua toi. NV1
T6i cam thay dwoc phuc vy va quan thm mét cach chu dao tir phia nhan vién nha hang. NV2
Sy Dich vu tai nha hang nay chuyén nghiép va chat lwong cao. NV3
phuc vu Nha hang nay khic phuc cac véan dé dich vu cua t6i mot cach chan thanh. NV4
Nha hang nay cung cap cho tdi dich vu riéng biét va chu d4o. NV5
Nha hang nay cung cap cho t6i mot mirc d6 dich vu vurgt xa moi Ky vong. NV6
Mobn an cua nha hang nay doc ddo va ngon miéng. AT1
Am thuc Huong vi va d6 tupi cﬂaqmén an vugt qua mong doi cua toi. ) ) AT2
*~ Mobn an dugc chuan bi can than, dam bao chat lugng va huong vi t6t nhat. AT3
Nha hang da tao ra mot huong vi dang nhé. AT4
MGi Trang tri ndi that cua nha hang nay rat an tugng. NT1
\ Toi thich phong céch cta nha hang nay. NT2

truong X SN N Al oS g ar AT

dich vu Canh vat. tai nha hang nay gy an tugng sau sac Vi toi. NT3
: * Khéng gian an uong caa nha hang nay rat dac biét. NT4
Gia tri Toi dénh_ gié cao nhf\rng\dich vu/san phé_m tang kf‘zm cho kAhéch.’ . _ GT1
cam nhan Nhirng gia tri ma nha hang cung cap khién nha hang trg nén thu vi, dac biét. GT2
“ Nha hang dat khach hang lam trung tdm ctia moi hoat dong. GT3

(Nguon: Ké thira va diéu chinh tir khung néng luc cia Tsaur va Lo [13])
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