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NGHIEN CUU CAC NHAN TO TAC PONG DEN
SU HAI LONG CUA KHACH DU LICH QUOC TE
POI VOI KHACH SAN 4-5 SAO
NGHIEN CUU THUC TIEN TAI GREEN PLAZA - DA NANG

LE VAN HUY* & NGUYEN DUY QUANG**

Chit lwong dich vu va gia cd cam nhdn la mgt yéu 0 quan trong tic dong dén sw hai long ciia
khdach hang trong nhiéu linh vue, nhiéu nghién ciu da nhén manh, cdc 16 chirc, doanh nghiép
can né lyc duy tri va cdi tién chit lwong dich vu nham tao ra sw hai long va giiv chin khdch hang.
Trén co sé tong hop Iy thuyét ciia cdc tic gid trén thé giéi va thuc hién nghién ciru dinh tinh, bai
viét sé gidi thiéu mé hinh 1y thuyét nghién citu cdc nhan t6 tic dopng dén sw hai long ciia khdch du
lich quéc 1, do”‘ng thoi thwe hién nghién civu dinh lwong tai khich san Green Plaza, Pa Ning
(PN). Két qua nghién civu cho thdy cdic nhén té ¢6 méi quan hé véi sw hai long nhw: (1) do dn /
thivc uong; (2) cdc dich vu gid tri gia ting; (3) phong nghi; (4) gid cd cam nhan; (5) sw tién loi; va
(6) an ninh. Nghién ciru gitip cho cdc nha quén tri cé co sé trong vige hoach dinh chién lugc canh
tranh trong xu thé hji nhdp sau va manh mé vao nén kinh té toan cau.

T khoa: Sy hai long, khach san, khach qudc té, chat luwong dich vu, gid cam nhan, TP. Pa Na:ng

1. Gigi thiéu

Tir nim 2008 dén nay, du lich TP. DN da phat
trién khong ngimg, luong khach ndi dia va qubc té
dén DN nim sau luén cao hon nim trude, theo dé
mdt chudi cac khach san cao cép duoc dau tu xay
dung, nham dap ung tdi da nhu cau nghi dudng cua
du khéch khi dén tham quan DN. Theo thdng ké cua
S¢ Vin hoa, Thé thao va Du lich TP. BN, ndm 2011,
DN c¢6 tong cong 278 khach san voi 8.663 phong,
trong d6 c6 38 khach san dat ti€u chuén tir 3-5 sao,
dap tng mot luong 16n nhu cau cua khach du lich
dén véi DN noi riéng va mién Trung - Tdy Nguyén
n6i chung. Pinh huéng chién lugc phat trién kinh té
- x8 hoi TP. DN trong thoi gian qua da xem nganh
du lich 1a mdt nganh miii nhon, déng vai tro trong
yéu trong viéc phat trién kinh té Thanh phd trong
tuong lai. Pong thoi cling dinh huéng phat trién du
lich trén co s& cing ¢b va phat trién chat luvong dich
vu nhim huéng dén phat trién bén viing.

52 NGHIEN CU'U & TRAO DOI

Chét luong dich vu 1a mét yéu td quan trong tac
dong dén sy hai long cua khach hang trong nhiéu
linh vuc, nhiéu nghién cuu da nhin manh, cac td
chuc, doanh nghiép can nd luc duy tri va cai tién
chét luong dich vu nham tao ra sy hai long va gilt
chan khach hang. Tai cac nudc phat trién, cac cong
trinh nghién ctru vé chat lugng dich vu va su hai
long cta khach hang trong linh vuc khach san kha
nhiéu, tuy nhién, tai VN, day la linh vyc ma cac nha
khoa hoc va quan ly chua théat sy cha y. Hién tai,
mdt s6 khach san c¢6 nhing phiéu khao sat khach du
lich, tuy nhién, phiéu khao sat dugc thiét ké don
gian theo y chu quan cua nguoi quan li. Vi vay, viéc
thuc hién nghién ctru dinh lugng nhim xay dung
thang do, khao sat mbi quan hé giira chét lugng dich
vy, gia ca dich vu véi su hai long cua khach du lich
quéc té ddi v6i khach san 4-5 sao, tir do, trién khai
nghién ctru thyc tién tai khach san Green Plaza - DN
la minh hoa c6 y nghia quan trong trong viéc hoach
dinh chién luoc phat trién bén virng dich vu du lich
DN noi chung va dich vu khach san tai Green Plaza -
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DN ndi riéng trén co so nghién cuu chat lugng dich
vu va gia ca cam nhan cua khach du lich.

2. Co sé ly thuyét

Trén co so tong hop 1y thuyét ctia cac nghién ciru
trude va két qua cua nghién ciru dinh tinh (théng qua
phong van chuyén siu), nhom tic gia phan tich cac
khéi ni€m lién quan dén cac nhan td tac dong dén su
hai long cta khach hang gdm céc yéu té chit luong
dich vu va gia cam nhan.

2.1. Cic nhéan té tic dong dén sw hai long
khdach hang

2.1.1. Chat luwong dich vu

Xay dung va cai tién chat luong dich vu duogc
xem nhu 12 mot vin dé hét sirc quan trong trong kinh
doanh noi chung va kinh doanh khach san néi riéng
nhiam gia ting sy hai 1ong va trung thanh cta khach
hang d6i v6i doanh nghiép. Chat lwong dich vu 1a
nhan t§ tao su khac biét bén trong cia viéc kinh
doanh khach san, cung cdp cac dich vu ddng nhit
nhim dam bao chit lugng chung ciia khach hang
theo mot tiéu chudn nhat dinh (hang sao). Nhiéu
nghién cru xem xét cac nhu cau, dic diém cua
céc du khach va cho rang hau hét du khach s& quan
tam dén cac thudc tinh khach san khi dua ra quyét
dinh lga chon khach san nhu vi tri, gia phong, an
ninh, chat luong dich vu va danh tiéng cua khach
san hodc chudi khach san (Ananth & cong sy, 1992;
Clow & cong su, 1994; LeBlanc & Nguyen, 1996;
McCleary & cong sy, 1993; Rivers & cong su,
1991). Trong d6, Ananth va cong sy (1992) cho ring
su sach s€ cua khach san, an toan va an ninh, sy lich
thi€p va trg gitp cia nhén vién 14 cac thudc tinh
hang dau ma du khach cha y trong viéc lya chon
khach san; LeBlanc va Nguyen (1996) thi khing
dinh 5 yéu td ctia khach san 1a moi truong vt cht,
hinh anh khach san, nhan vién phuc vy, chét lugng
dich vu va kha ning tiép can la nhimg tin hiéu trong
vi€c lya chon khach san cta khach hang.

- Phong nghi (Room): Phong nghi dugc thé hién
trén co so mdi quan hé gitra chat lugng phong nghi
v6i sy lién tuong cua khach hang ddi véi cac thude
tinh bén trong phong nghi (Ray Chu, 2002). Thong
thuong, khach hang dic biét quan tim dén san phim
co ban thiét yéu nhu méi truong xung quanh yén
tinh, kiém soat dwoc nhiét do trong phong,

givong/chan/gdi thoai mai va sach s&. Céac nghién
ctru dd khang dinh ring day 1a nhan t6 quan trong
nhit va cé tac dong truc tiép va dong bién (positive)
dén su hai long cia khach hang (Heung, 2000). Vi
vdy, trong qua trinh xay dung, sip dit va trang tri
céc phong nghi cua khach san doi héi nguoi chu dau
tu can phai dya trén nhiing thudc tinh quan trong vé
nhitng nhu cdu co ban cua khach hang déi v6i chét
lwong mot phong nghi dé thiét 1ap mot sy cam nhan
t6t nhat cho khach hang so véi cac déi thu canh
tranh, giap khach hang cam thiy dé& chiu va c6 cam
giac luu luyén khi nghi dudng tai khach san.

- Nhan vién (Employees): Chit lugng va cung
cach phuc vu cta nhan vién 13 mot trong nhimg bién
s6 anh huong dén su hai long ciia khach hang, dic
biét, sy lich thiép, sy nhiét tinh, kha ning hiéu biét,
ky ning vé ngoai ngit, dién mao va hiéu qua trong
viéc dat phong/tra phong 1a nhiing thudc tinh édnh
hudng dén chét luong dich vu chung cua khach san
(Ray Chu, 2002). Viéc thuc hién t6t cac thudc tinh
trén s& giup thuc day viéc thiét 1ap, thuc hién va duy
tri chat luong cua dich vu nhu 1a mot phﬁn cong vigc
cua mdi nhan vién tai khach san.

- Pd an/thirc udng (Food and Beverage): D an /
thirc uéng 12 mot trong 3 bién sd quan trong cing
v6i bién sd phong nghi, nhan vién anh huéng 16n
dén sy cam nhan va hai long cua khach hang dbi véi
khach san, khach hang thuong mong mudn khach
san cung cp d an / thire udng chit lwong, da dang,
hop vé sinh... (Thanika Devi Juwaheer, 2004;
Vincent C.S.Heung, 2000), diéu nay gop phan khong
nho trong viéc quyét dinh luu tra tai khach san dai
hay ngin cia khach hang ciing nhu kha ning quay
lai trong tuong lai.

- Cac dich vy gia tri gia tang (Value Added
Services): Bién sb nay thé hién su quan tdm cua chu
dau tu di v6i khach hang ciia minh, ngoai cac dich
vu tiéu chuan can phai co thi cac dich vu gia tri gia
tang mai la, hip dn va thodi mai so v&i cac doi thu
canh tranh s& gitip cho khach hang c6 dugc nhitng
trai nghiém va cam nhan sy mdi mé vé c4c loai hinh
dich vu nay (Ray Chu, 2002), cac dich vu gia ting
nhu khu vui choi giai tri, dich vu giat di, cac dung cu
thé duc, thé thao...

- An ninh (Security): Yéu t vé an ninh cé tac
dong tich cuc dén tam 1y cta khach hang, mot khach
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san c6 day du cac thiét bi bao chdy, an ninh ¢4 nhan
dugc bao dam va mot moi truong di lai tu do thoai
mai s& lam cho khach hang cam thiy dwoc an toan
va ludn cé cam giac dugc sy bao vé tuyét dbi (Ray
Chu, 2002).

- Su tién lgi (Convenience): Bién sb nay ciing tac
dong khong nho dén sy quyét dinh di hay o cta
khach hang, véi mot vi tri thuan loi nhu dé dang dao
mat, gan bién, gan khu giai tri vé dém, cung nhiéu
tién ich vuot troi s& la diéu kién 1y tuong dé giir chan
khach du lich.

2.1.2. Gia cam nhdn (Perceived price)

Gi4 ca 13 cai ma ngudi mua phai tra dé c6 duoc
san pham dich vu mong mudn, gid ca cam nhan la
danh gia cua chinh ngudi mua vé nhitng gi ma minh
danh ddi, so sanh voi gia s& c6 dugc. Khach hang s&
cam nhan gia ca trén 2 quan diém: chi phi bang tién
phai tra va chi phi co hoi do phai tir bo st dung sb
tién d6 dé mua sin pham dich vy khac (Thanika
Devi Juwaheer, 2004; Ray Chu, 2002).

2.2. Sy hai long ciia khach hang

DPat duoc sy hai long cua khach hang nham tao ra
su trung thanh 1a muc tiéu co ban nhét cia hau hét
cac doanh nghiép. Mot dinh nghia rong nhét cua sy
hai long cua khach hang 12 mét cam xuc dap lai déi
véi viée st dung mot san phém hay dich vu va do
cling 12 mot tién trinh phirc tap cua con ngudi, lién
quan dén qua trinh nhan thirc va cam giac, ciing nhu
tam li va nhiing anh hudng sinh li khac (Oh & Parks,
1997; Oliver, 1981). Piéu thu vi cua viéc do luong
su hai long cua khach hang dugc phan anh boi kha
nang ctia n6 nham hd tro tap hop khach hang trung
thanh (Cronin & Taylor, 1992), d& cao 10i truyén
miéng co lgi (Halstead & Page, 1992), dan dén viée
mua ldp lai (Fornell, 1992) va cai thién thi phﬁn
cling nhu tinh sinh lgi cia doanh nghiép (Oh &
Parks, 1997). Nhin chung, chét lugng dich vu thuc
day su hai long cia khach hang, kich thich y dinh
quay trd lai va gi6i thiéu cho ngudi khac vé dich vu
da sir dung. Nhiéu nha nghién ctru di thuc hién khao
sat dinh lwong nhiam xem xét mbi quan hé giita chat
lugng dich vu va sy hai long cua khach hang
(Heskett & cong su, 1997; Pizam & Ellis, 1999;
Peterson & Wilson, 1992) va di khing dinh ton tai
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mdi quan hé giita cic yéu td thanh phan ciia chat
luong dich vy, gia cd cam nhan véi long trung thanh
cua khach hang.

Nhu véy, trén co s& két qua nghién ctru hé thong
cac mdi quan hé tuyén tinh xuét phat tir nhitng bién
s6 khoi tao dua trén céc nghién citu cia Heung
(2000), Ray Chu (2002), Thanika Devi Fuwaheer
(2004) va nghién ciru dinh tinh, nghién ciru dé nghi
md hinh vé cac nhan té nhu: nhan vién (Employees),
phong nghi (Room), d6 an/thitrc udng (Food and
Beverage), cac dich vu gia tri gia ting (Value added
service), gia cam nhén (Perceived price), sy tién loi
(Convenience), an ninh (Security) cua khach san tac
dong dén su hai long. Trén co s& cac bién sb do
lwong, mo hinh nghién ctru duge dé nghi nhu trong
Hinh 1.

3. Phuaong phap nghién ciru

Trén co sé xac dinh vin d& va muc tiéu, nghién
ctru dugc thuc hién thong qua hai bude chinh: (1)
nghién ciru dinh tinh bang phong vin chuyén sau
(In-dept Interviews) nhim bo sung y kién cta khach
d6i v6i thang do nhap (dugc hinh thanh théng qua
viéc téng hop thang do tir 1y thuyét nén); va (2)
nghién ctru dinh luong dé kiém dinh cac gia thuyét
trong mo hinh. Véi nhén dinh viéc khach hang tré
lai mot khach san dya trén su hai long ctua khach
hang ddi véi chinh khach san d6 nén nghién ciru
duoc trién khai thuc hién tai khach san Green Plaza
DPN. Nghién ctru so bd dinh tinh dugc thuc hién
thong qua phuong phap phong van chuyén sau tai
khach san Green Plaza - DN véi viéc thao luan véi 8
dap vién, thoi gian thao luén khoang 40 phut/dap
vién. Nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién thong
qua viéc thiét ké bang cau hoi gom 4 thi tiéng (Anh,
Phap, Nhat, Trung), bang cau hoi dugc dat trong
phong nghi va tai quay 18 tan dé tién cho viéc tra 1oi
ctia khach. Véi 38 bién quan sat, kich thudc mau tdi
thiéu 1a 190 = (38 x 5). Pé dat dugc kich thuéc miu
trén, sd phiéu di diéu tra thuc té 1a 500 phiéu, sau
khi tién hanh thu thap di liéu, s6 bang cau hoi phu
hop su dung cho phan tich 1a n=367, nghién ctu su
dung phan mém SPSS va AMOS 16.0 trong phan
tich dir liéu nghién ctru.
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Nhan vién (Employees)

H1 (+)

H2 (+)

Phong nghi (Room)

(Food and beverage)

Cac dich vu gia tri gia ting

(Value added services)

Do in/thirc udng ] :

H3 () l

L Sw hai long cia khich hang

_,—> (Customer Satisfaction)

(Perceived Service Quality)

CHAT LUO'NG DICH VU CAM NHAN

An ninh (Security)

Sw tién loi (Convenience)

— 4
H4 (+)
H5 () H7 (+)
H6 (+)
(Perceived Price)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru ly thuyét cac nhan to tac dong dén su hai long cta khach du lich
quoc té dén khach san 4-5 sao

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Két qua nghién ciru

MAu nghién ciru gdm 367 khach hang (229 nit va
139 nam), trong do, c6 98 khach chau A, 138 khach
chau Au va da phan thudc cac nhom tudi tir 25 dén
65.

4.1.1. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va
Cronbach Alpha

Thang do chat lwong dich vu: Két qua sau 3 lan
phan tich EFA tri s6 KMO = 0,933 >0,5, ¢6 2 bién
quan sat (VAS6, VASI) bi loai do hé sb chuyén tai
nhan t6 nho hon 0,5 va s bién con lai cua cac thang
do 1a 36 bién quan sat nén dit liéu phi hop dé phan
tich nhén t5. Mirc ¥ nghia kiém dinh Barlett v6i Sig.
=0,000< 0,05, nén cac bién quan sit c6 twong quan
v6i nhau trén tong thé. Tong phuong sai trich bing
66,614% (> 50%) c6 nghia 66,614% bién thién cua
dir liéu dugc giai thich boi 6 nhan td: nhan vién,
phong nghi, d6 dn/thtrc ubng, cac dich vu gia tri gia
tang, su tién lgi, va an ninh.

Thang do gid cam nhdn: Tri s6 KMO = 0,698,
nén dit lidu phu hop dé thyc hién phén tich nhan t6.
Mirc ¥ nghia kiém dinh Barlett v6i Sig. = 0,000 <
0,05, nén céac bién quan sat c6 twong quan v6i nhau

Bang 1. Thong tin vé mau nghién ciru

Sé

STT Théng tin mau lwong Ty lé %
1 Tbéng sd mau: 367 100
2 Gidi tinh:

Nam 229 62,4
N 138 37,6
3 Chéau luc:
Chéau A 98 26,7
Chéu Au 138 37,6
Chau bai Duong 78 21,3
Chau My 51 13,9
Chéu Phi 2 0,5
4 Nhom tudi:
Duwéi 20 11 3,0
20 -> 35 114 31,1
36 ->50 122 33,2
51 ->65 101 27,5
Trén 65 19 52
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trén tong thé. Tong phuong sai trich bang 75,852%
(> 50%) co6 nghia 75,852% bién thién cua dir liéu
dugc giai thich boi 1 nhan t6 “Gia cam nhén”.

Thang do sw hai long ciia khéach du lich quoc té:
KMO = 0,673, nén dit liéu phu hop dé thuc hién
phéan tich nhan t5. Mitc y nghia kiém dinh Barlett
v6i Sig. = 0,000 < 0,05, nén cac bién quan sat co
tuong quan v6i nhau trén tong thé. Téng phuong sai
trich bang 71,358% (> 50%) c6 nghia 71,358% bién
thién cua dir liéu duogc giai thich boi 1 nhan t6 “Su
hai long”.

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay
cac nhan t6 1an luot bing 0,902; 0,900; 0,868;
0,829; 0,770; 0,814; 0,840; 0,793 (>0,6) va hé sd
tuong quan bién-tong déu 16n hon 0,3 nén cic
thang do déu dat duoc do tin cay. Két qua phan tich
nhan t6 va Cronbach’s Alpha dugc tong hop va
gidi thi€u tai Bang 2:

4.1.2. Phdn tich nhdn 6 khéng dinh - CFA

Sau 4 lan phan tich CFA, céac chi s6 do d¢ phu
hop cia moé hinh déu dat yéu cau: ¢6 551 bac tu do;
Chi-Square: 1.139,129; Chi-Square/df = 2,067 (<3);
TLI = 0,915; CFI = 0,926; RMSEA = 0,054 (<0,08)
nén mod hinh phu hop véi dit liu thi truong va dat
dugc tinh don hudéng. Cac trong s6 (chuan hoa) ctia
thang do déu cao (> 0,5) va cac trong s6 (chua chudn
hoa) déu c6 y nghia théng ké (P<0,05) theo Gerbring
va Anderson (1988) nén cac bién quan sat ding dé
do luong sy hai 1ong ctia khach du lich qudc té déu
dat dugc gia tri hoi tu. Két qua phan tich ciing cho
thdy P-value déu nhé hon 0,05 nén hé sb twong quan
cua tung cdp khai ni€ém khac biét so véi 1 ¢ do tin
cdy 95% tir d6 suy ra hé sb tuong quan nho hon 1 va
céc nhan tb dat gia tri phan biét.

4.2. Danh gia do phu hop ciia mé hinh nghién
ciru 1y thuyét bang mé hinh ciu tricc tuyén tinh
(SEM)

Nghién ctru dd sir dung md hinh ciu tric tuyén
tinh (Structural Equation Model - SEM) dé d4nh gia
sy phi hop ciia md hinh nghién ctru va kiém dinh
cac mdi quan hé trong mo hinh. Két qua phan tich
mé hinh cu tric cho théy, mo hinh c6 549 bac tu
do, Chi binh phuong = 1.216,773 va Chi binh
phuong/béc ty do (Chi-square/df) bang 2,216 <3 nén
¢6 thé khing dinh mé hinh pht hop vai dit liéu cua
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thi truong (cac gia tri TLI = 0,848 gan bang 0,9; TLI
= 0,914 va CFI = 0,925 16n hon 0,9 va RMSEA
=0,056 <0,08) (Hinh 2).

Két qua phan tich cho phép khing dinh cic bién
s6: (1) dd an / thire udng, (2) cac dich vy gia tri gia
tang, (3) phong nghi, (4) gia ca cdm nhan, (5) su tién
loi va (6) an ninh déu c6 mdi quan hé véi su hai
long, nghién ctru di tng ho két qua nghién ciru cia
Heung (2000), Ray Chu (2002), Thanika Devi
Fuwaheer (2004). Pdng thoi, nghién ctru cho thiy
chua ¢ du co s¢ dé khang dinh c6 mdi quan hé giita
nhan vién va sy hai long ctua khach hang.

Nhu vy, tir mé hinh 1y thuyét:

Sy hai long cua khach du lich qudc t& dbi véi
khach san 4-5 sao = B,*Pd an/ Thic udng + B2*Cac
dich vu gia tri gia tang + P3*Phong nghi + B4*Gia
cam nhan + Bs*Sy tién 191 + B¢*An ninh + B;*Nhan
vién

C6 thé hinh thanh md hinh thue nghiém nhu sau:

Su hai long cua khach du lich qubc t& dbi véi
khach san 4-5 sao = 0,170*P0 an/Thirc uéng -
0,355*Cac dich vu gia tri gia ting + 0,208*Phong
nghi + 0,278*Gia cam nhan + 0,336*Sy tién lgi +
0,328*An ninh.

5. Ggi y chinh sach

Nghién ctru dd xdy dyng mé hinh 1y thuyét cac
nhan t6 tac dong dén sy hai long cta khach du lich
qudc té dén khach san 4-5 sao va tién hanh nghién
ctru thyc tién tai Green Plaza - DN. Trén co s& thang
do ctia md hinh 1y thuyét, tién hanh nghién ctru phan
tich nhan t6 kham ph4, hé sb tin cdy Cronbach’s
Alpha, phéan tich nhan t6 khiang dinh, két qua cubi
cung gdm 6 nhan té: (1) cac dich vu gia trj gia ting;
(2) phong nghi; (3) gid cam nhan (4) sy tién 1oi; (5)
an ninh; va (6) d6 an/ thirc udng véi 26 bién quan sat
thyc su tac dong dén su hai long cia khach du lich
qudc té. Két qua nghién ciru dan dén mot sb ham y
cho nha hoach dinh chinh sach:

- Tang cuong dao tgo ky nang va cai thién thdi
do cua nhdn vién khach san

Tuyén dung nhan vién c6 chuyén mon, tay nghé
cao trong linh vyc khach san, nha hang, cac nhan
vién ¢6 nhidu k§ ning mém nhdm tao moi trudong
than thién, lich sy, nhi nhan, san sang giup d&
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Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 va Cronbach’s Alpha cho cac khai niém chat lugng dich
vy, gia cam nhan va su hai long

Két qua phan tich nhan

Bien Chi bao (Items) to va Alpha

sb
EV % Var. Alpha
Nhan vién khach san than thién/nhiét tinh 0,777
Nhan vién khach san cung cép dich vu ding nhw cam két (nhw chat lwong
= : 0,750
da quy dinh)
Nhan vién khach san lich sy 0,745
Nhan 11,952 0,902
vien  Nhan vién khach san an mac lich sy 0,735 ’ ’
Nhan vién khach san c6 thé giao tiép véi khach 0,727
Nhan vién khach san hiéu cac yéu cau cia khach 0,691
Nhan vién 1& tan dang ky nhan phong/ trd phong cho khach nhanh chéng 0,603
Db &n/thirc ubng hop vé sinh 0,777
Db an/thirc ubng da dang 0,776
Db 5n / PO an/thire udng hop chét lvong 0,771
Tbu’c Khéach san cung cap thwc don dam bao strc khée 0,719 2,318 0,900
udng
Khéach san cung cap day di thwe don vé ché dé an kiéng cho khach 0,671
Khach san da cung cip mién phi (tra, ca phé, nwéc ubng, 4m pha tra...) 0.604
trong phong nghi ’
Phong nghi sach sé/vé sinh 0,770
Gudng/ném/gbi thoai mai 0,731
Khéach san c6 phong tdm sach sé, thoai mai 0,694
sgrc:ing Phong nghi yén tinh 0,627 1883 0,868
Nhiét d6 phong cé chét lvong cao 0,589
Thiét bj khac trong phong (nhw: td lanh, may say téc, diéu hoa nhiét do, két
P N 0,560
sat...) hoat déng tot
Thiét bi nghe (nhin) trong phong (nhw TV, dién thoai...) tbt 0,536
Dich vu gi&t/Gi tot 0,750
cac  Cudc goi bao thirc la dang tin cay 0,749
dichvu . 2 > N A A 2 . . A
gié tri Cac d.urj_g cu thé duc dam bao ve tiéu chuan (nhw: may chay b, ta, dung 0,632 1663 0,829
. cu boi 16i...)
gia
tdng  Djch vu budng phong phuc vu tbt 0,628
Chuéng bao chay I&n la dang tin cay 0,535
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Khéach san c6 hd boi hoat dong tét 0,747
Sy s . . L
tién Cac tnlen' ich c’ham s6c ca nhan luén san cé (nhw: massage, tam hoi, cau 0,619 1145 0,770
o lac bd strc khée...)
oi
Vi tri cGia khach san thuan lgi, dé dang di chuyén 0,513
An Khach san cung cp méi triérng thodi mai va an toan 0,711
inh 1,023 0,814
NINN An ninh ¢4 nhan 1a dang tin cay 0,682
Gid Db an/thirc ubng phu hop véi gia 0,901
ia
cam Gia cac dich vy khac phu hop 0,894 2,276 0,840
nhan
Gia phong nghi hop ly 0,815
s Ban hanh phuc v&i cac dich vu clia khach san 0,880
w
hai Cac ky vong clia ban tr mét khach san da dwoc dap trng 0,880 2,141 0,793
on .
g Cac dich vu clia khach san t6t hon nhirng noi khac 0,769
58
5 Chi-square= 1216.733; df= 549;
2 & D [ ES ] = Chi-square/df= 2.216;
> € __ O B T S SEA 0t

D TID G|

65 71 Yat
[SAZ][SAT][SAS]
83
.64
84

AN

%

G4

Hinh 2. K&t qua phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM (da chuin héa)
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Bang 3. Kiém dinh mdi quan hé nhan qua giira cac nhan té
trong mé hinh nghién ciru cudi cung (chuin héa)

Estimate S.E. C.R. P
Sw hai long <--- D an/Thirc ubng 0,170 0,066 2,033 0,042
Sy hai long <--- Cac dich vu gia tri gia tang -0,355 0,128 -3,073 0,002
Sw hai long <--- Phong nghi 0,208 0,079 2,724 0,006
Sy hai long <--- Gia cam nhan 0,278 0,072 4,028 o
Sw hai long <--- Su tién loi 0,336 0,122 3,497 o
Sw hai long <--- An ninh 0,328 0,084 3,713 i
Sw hai long <--- Nhan vién 0,022 0,092 0,277 0,782

khach, b phan 18 tan ciing cin phai chuyén nghiép
hoa, giam thiéu t6i da thoi gian chd cia khach khi
dén nhan phong va tra phong khach san, tao dugc 4n
tuong t6t ban dau khi khach du lich dén khach san
nghi dudng.

- Cai thién chdt heong d6 dn/ thirc udng

Panh gia cia khach du lich quéc té dbi véi do an/
thirc udng ciia khach san chwa duoc tt cu thé 1a chi
s6 ude luvgng khong cao, co thé khau vi ctia cac mon
an chua thuc sy phu hop voi ting khach du lich
qudc t& nén khach san can phai tim hiéu k¥ sé thich
vé am thyc cta timg qudc gia, chau luc vira dam bao
strc khoe, dong thoi co thuc don riéng cho khach an
kiéng nhdm phuc vu d6i da cac nhu ciu cia khach;
bén canh d6 ciing cin nghién ctru cac thyc don A -
Au phong phu, dam chit vin héa 4m thuc cua ting
chau luc vi ¢6 thé khach qudc té an chua quen céc
moén dn truyén thong cia dia phuwong - VN.

- Da dang hoa cac logi hinh dich vu gia tri gia
tang cé chat leong cao

Tuy duoc khach du lich chép nhan cac loai hinh
dich vu trong nhan té “Cac dich vu gia trj gia tang”
nhung theo két qua phan tich chi sé uéc lugng mbi
quan hé gitra nhan t6 nay voi sy hai long cta khach
du lich 12 hé s6 am, 1y do nay co thé giai thich vi
hién nay tuy la khach san 4 sao nhung cac dich vu
gi4 tri gia ting cua khich san con yéu, thiéu, chua
dam bao chét luong nén khach hang chua quan tim
nhiéu. Vi vay, khach san can phai ddu tu ning cap

céc ha tang co sd, cac dich vu gia tri gia ting nhu
dich vu giat/ Gi, khu vui choi giai tri, dich vu buéng
phong, cac dung cu thé duc, cung cip thong tin...
dung tiéu chuan chit lugng c6 thé dap Gmg t6i da cac
nhu cau ctia khéch du lich.

- Puwa ra mike gid phit hop doi véi cam nhdn ciia
khach

Gi4 ca d6i véi phong nghi va cac dich vu cua
khach san da dugc khach du lich quan tadm tai khach
san Green Plaza, khach du lich co ban danh gia tdt
cam nhan cta ho vé gia phong va gia cac dich vu
nhung khong vi vy ma khach san chu quan va tim
cach nang gia phong, gia cac dich vu khac 1én ma
nguoc lai khach san can phai duy tri mot muc gia
hop 1y, phu hop véi céc tiéu chuan dich vu hién co
cua khach san. Bén canh d6, khach san ludn tao cho
khach su mai la, hép dan va cam nhan dugc gia ca
phu hop khi dén nghi dudng tai khach san nay.
Khéch san ciing nén tim kiém va mo rong thém céac
mdi quan hé voi cac nha cung cap thuc pham, cic
nhu yéu pham khac 16n, ¢ uy tin chao ban cac san
pham cho khach san ¢ muc gia t6t nhat dé khach san
¢6 thé tiét kiém chi phi dau ra, giap cho gia thanh
clia phong nghi, d6 an/ thirc udng va céac dich vu gia
tri gia ting sat voi gia thyc té cua thi truong, tranh
viéc nang gia khong hop 1y anh hudng dén viéc luu
tra cua khach du lich.

- Tang cuong cong tac an ninh

Tuy dugc danh gia cao thir 2 so v6i cac nhan t6
khac nhung khach san van tiép tuc duy tri va khong
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ngung tdng cudng cong tac an ninh, khéng chi bao
v€ tai san, ma con gilt an toan tinh mang va an toan
tuyét ddi cho du khach. Bén canh d6, nhan vién an
ninh con phai ¢6 thai d6 niém ndg, 4n can, lich thiép,
san sang gitip d& khach hang khi can thiét. Cac thiét
bi phong chay, bao dong cin phai thuong xuyén
kiém tra. Ngoai ra, khach san nén c6 nhiing chwong
trinh gia dinh dé danh gia tinh hiéu qua cia cac hé
théng nay, tao cho khach du lich luén c6 mdt cam
giac thodi mai va an toan nhu dang & trong chinh
ngoi nha cua minh.

- Chu trong dén cac tién ich trong phong nghi

Nhan t6 nay duoc khach du lich dénh gia tuong
ddi nhung khach san van can tiép tuc cai thién, dac
biét chi trong dén cong tic vé sinh phong,
givong/ném/gdi thoai mai, nhiét do phong phai dam
bao thich hop, phong tdm ludn sach s&, thoai mai va
cac thiét bi nghe, nhin luén dam bao hoat dong tdt
nhdm giam thiéu nhimng phién ha cho du khach. Tao
cho du khach mot khong gian nghi ngoi that sy mdt
khi khach du lich budc vao bét cir phong nghi nao
cua khach san.

6. Han ché cua nghién ciru va két luan

Nghién ctru con gap han ché vé mau nghién ctru

(bao gébm phuong phap ldy mau, kich c¢& mau) va
pham vi nghién ctru (chi nghién ctru mot s6 khach
san 4-5 sao tiéu biéu va ciing chi ap dung véi cac
khach hang 1a khach du lich qudc té dang sir dung
dich vu cta khach san). Trong thoi gian dén, nghién
ctru tiép theo nén ting sd luong mau, sit dung
phuong phap chon mau xéac suit trong dé chu trong
phan loai khach theo Chau luc dé c6 thé nhén thiy
su khac biét vé van hoa trong cam nhan cua khach,
diéu tra ca khach quéc té va nodi dia nham so sanh
khac biét trong hanh vi khach hang néi dia va qudc
té. Pong thoi, mé rong pham vi diéu tra dbi véi
nhiéu khéach san tai Thanh phé dé so sanh chat luong
dich vu cua céc khach san.

Két qua nghién ctru 14 co so dir ligu gitp cac nha
quan 1y khach san nhin thiy dugc thuc trang diém
manh, yéu vé chat lugng dich vu khach san hién nay
tai don vi minh, dﬁ“)ng thoi nhin nhén ra duoc tam
quan trong cua chét lugng dich vu trong viéc lam thé
nao dé khach hang hai long nhat? Nghién ctru c6 thé
lam co s& cho cac nha quan ly khach san dua ra cac
chinh sach quan ly, diéu hanh thich hop nhim cai
tién, nang cao chét luong dich vu tai khach san cia
minh theo nhu cau va dinh huéng cta khach hangm
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