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CAC NHAN TO TAO RA GIA TRI CAM NHAN CUA
KHACH HANG VE CHAT LUONG DICH VU KHACH SAN
(TRUWONG HOP KHACH SAN A PONG O THANH PHO PA LAT)

TOM TAT

Bai viét nhdm tim ra sw téc déng cua céc
yéu tb chét lwong dich vu dén gié tri cdm
nhédn cua khach hang tai Khéch san A
Déng. M6 hinh nghién ctu va thang do
dwoc hinh thanh dwa trén co s& nghién
ctru SERVPERF (Service Performance) va
két qué nghién ctru dinh tinh. Két qua cho
thdy c6 bén yéu té chét luong dich vu tac
déng dén gia tri cdm nhén cua khach hang
tai Khach san A Béng & thanh phé Pa Lat:
1) Sw dbéng cém, 2) Sw ddm béo, 3) Phuong
tién hiru hinh, 4) Sw dap tng.

1. GIOI THIEU

Hién nay, sy gia tang cua khach san da
vwot qua nhu cdu lwu trd cha du khach
nén van dé canh tranh gitra cac khach san
ngay cang tr& nén quyét liét hon. Céac
doanh nghiép khach san déu quan tam lam
thé nao dé gia tang loi thé canh tranh
nham thu hat khach hang. Viéc tim cac
nhan t6 tao ra gia tri cdm nhan cta khach
hang gitp khach san phat trién loi thé canh
tranh 1a mot viéc lam hét sirc can thiét.
Chét lwong dich vu la mét trong nhirng
nhan té quan trong va nghién ciru ciing chi
ra rang co s twong quan thuan chiéu gitra
chét lwong dich vu va gia tri cdm nhan cla

Nguyén Van Tuyén. Thac si. Céng ty Trach
nhiém hiru han mét thanh vién Pao tao va
Giao duc Nam Viét.

NGUYEN VAN TUYEN

khach hang vé dich vu. Tuy nhién, cac yéu
t6 chat lwong dich vu tac ddng nhw thé nao
dén gia tri cdm nhan cla khach hang vé
dich vu khach san la nhirng cau héi dat ra
ddi v&i nha quan ly.

2.CO SO LY THUYET

2.1. Chét lwong dich vu nganh khach san
Chét lwvong dich vu khach san 1a mirc cung
cép dich vu tbi thifu ma mét doanh nghiép
khach san da Iwa chon nhdm théa man &
mirc dd cao nhu cau cla thj tredng khach
hang muc tiéu ctia minh. Ddng thdi, mc
cung cap dich vu da xac dinh doi héi phai
dwoc duy tri nhat quan trong subt qua trinh
kinh doanh. Chét lwong dich vu khach san
cé mdt sb dac diém co ban sau:

Chét lwong dich vu khach san khé do
lwong va danh gia.

Chét lwong dich vu khach san phu thudc
vao qua trinh cung c4p dich vu cta doanh
nghiép khach san.

Chét lvong dich vu khach san doi héi cé
tinh nhat quan cao.

2.2. Gia tri cdm nhan cua khach hang
Cung cép cho khach hang mét sdn pham
hoac dich vu cé gia tri cao hon duwgc cho
la cach tét nhat dé dat dwoc mét loi thé véi
cac déi tha canh tranh (Woodruff, 1997).
Mat khac, cung clp chét lwong dich vu 14
mdt chién lwgc can thiét cho sy thanh
cong va sy sbng con trong méi trwong
canh tranh hién nay (Zeithaml va cac tac
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gia, 1996). Lee va cac tac gid (2005) nhan
manh dén gia tri cdm nhan ctia khach hang
va cac mbi quan hé cuia né véi chat lwong
dich vu.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CU*U

3.1. M6 hinh ly thuyét

Nghién clru nay dwa vao mé hinh nam yéu
t6 cuoa thang do chat lwong dich vu
SERVQUAL (Service Quality) cia Parasuraman
va céac tac gia (1988) va bién thé cia né Ia
thang do SERVPERF da dwoc nhiéu nha
nghién ctru trén thé gidi rng dung rong rai
trong viéc do lwdng chéat lwong dich vu.
Ngay tai Viét Nam md hinh nay cling dwoc
cac nha nghién cru trng dung dé do lwdng
chét lwgng dich vu cla cac loai dich vu
khac nhau.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
H1

’ Phwong tién hiru hinh

!

Sw dap ung (Responsiveness). San sang

gilp d& khach hang va cung cép dich vu

mét cach nhanh chong.

Sw dam bdo (Ansurance). Kién thirc va su

nha nhan cla nhan vién va kha nang khoi

goi sw tin twdng va sw tw tin.

Sw déng cdm (Empathy). Sw quan tam va

chu y dén tirng ca nhan ma cong ty cung

cép cho khach hang.

3.2. M6 hinh nghién ctru d& nghj va thang

do

3.2.1. M hinh nghién ctu dé nghi

Phdng van sau véi 19 khach hang dang

Iwu tra tai khach san va 8 nhan vién dang

lam viéc tai khach san nham thu thap cacy

kién nhan xét, danh gia dé diéu chinh mé

hinh ly thuyét cho phu hop véi thuc tién
nghién clru va hiéu chinh cac bién
quan sat dé do lwong cac khai niém
nghién ctru. K&t qua cho thay cé
nhiéu diém twong déng va déu nhat
tri v&i nam yéu td cla chét lwong
dich vu tac dong dén gia tri cam

nhan cta khach hang (Xem Hinh 1).
3.2.2. Cac thang do chinh thirc

H2
’ D6 tin cy
H3 Gia tri cam nhan cla
- \ _| khach hang ve dich vy
’ Sy dap tng | | khach san
H4
’ S dam bao ’7
H5
’ Sw ddng cam ’7

M6 hinh nam yéu t6 cla thang do chét
lwong dich vu SERQUAL clia Parasuraman,
bao gdm cac yéu tb:

Phuwong tién hiru hinh (Tangibles). Vé
ngoai clia co s& vat chét, trang thiét bi, va
sw xuét hién cla nhan vién.

Do tin cay (Reliability). Kha nang thwc hién
dich vy da duwgc htra hen mét cach dang
tin cay va chinh xac.

Dwa vao thang do ndm yéu td chét
lwgng dich vu SERQUAL cua
Parasuraman va ké thwa cac két
qua cla cac nghién clru khac, cac
yéu t6 cla thang do dwoc dwa vao
trong nghién ctru cu thé:

- Phwong tién hivu hinh gdm 05 bién quan
sat: 1) Co s& vat chat cta khach san
khang trang, trang thiét bj hién dai. 2) Cac
vat dung bén trong phong nghi sach sé va
dwoc bai tri dep mat. 3) Trang thiét b,
dung cu trong khach san dé dang st dung.
4) Cac dich vu hé tro cho khach (don
phong, giat di...) thuan tién va nhanh
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chong. 5) Trang phuc, ngoai hinh ctia nhan
vién.

- Do tin cay gébm 05 bién quan sat: 1)
Khach san thyc hién dung véi 107 hira cua
minh. 2) Khach san thyc hién dich vy ding
va chinh xac. 3) Nhan vién khach san giai
quyét linh déng va kip thoi cac van dé phat
sinh. 4) Khach san cung cép dich vu vao
dung thoi diém ma ho da cam két. 5)
Khach san khoéng dé xay ra thiéu sét nao
trong qua trinh thyc hién dich vu.

- Sy dap ng gdbm 04 bién quan sat: 1)
Khach san théng bao trwéc cho khach khi
nao thwe hién dich vu. 2) Nhan vién khach
san san long gip d& khach khi can. 3)
Khach san thwc hién dich vu 24/24 dé dap
trng Kip th&i cac nhu cau clia khach moi
ltc, moi noi khi can. 4) Nhan vién khach san
sén sang hé tro tirng nhu ciu cla khach.

- Sy ddm bdo gém 04 bién quan sat: 1)
Cach cw xtr clia nhan vién khach san luén
tao niém tin cho khach. 2) Khach hang
cdm thay an toan khi st dung céac dich vu
cua khach san. 3) Nhan vién khach san
lich thiép va nha nhan khi giao tiép VO
khach. 4) Nhan vién khach san phuc vu
khach nhanh chéng va chuyén nghiép.

- Sy ddng cdm goém 05 bién quan sat: 1)

Sw dén tiép va huwéng dan cho khach hang.

2) Nhan vién khach san thé hién dwoc sw
quan tam dén nhu ciu ca nhan cta khach.
3) Nhan vién khach san tan tdm trong viéc
phuc vu khach. 4) Khach hang dwogc ton
trong trong thoi gian nghi tai khach san. 5)
Khach san chiém dwoc cam tinh cla
khach hang.

- Gia tri cdm nhan cutia khach hang vé dich
vu khach san gém 03 bién quan sat: 1)
Gia tri nhan dwoc cao. 2) Nhirng gi nhan

dwoc cao hon so v&i nhirng gi bd ra. 3)
Dap &ng nhu cau va mong mudn.

4. KET QUA NGHIEN CU'U BINH LUONG
Muc dich cua bwéc nghién clru nay la do
lwdng cac yéu td chét lwong dich vu tac
dong dén gia tri cdm nhan cta khach hang,
ddng thdi qua do kiém dinh mé hinh ly
thuyét dé& xuét va cac gia thuyét lién quan.
Viéc kiém dinh cac thang do, mdé hinh va
cac gia thuyét dé ra dwoc thwc hién theo
cac budc: kiém dinh so bd bang hé sé tin
cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té
kham pha EFA va héi quy da bién.

D& liéu phuc vu cho nghién ctru dinh
lwong dwoc thu thap tr mau bang k¥ thuat
phéng van truc tiép khach hang dang lwu
trd tai khach san théng qua bang cau haéi
chi tiét da dwoc xay dwng sau qua trinh
nghién ctru dinh tinh.

4.1. Bac tinh mau

Mau trong nghién ctu dwoc chon theo
phuwong phap chon mau thuan tién. Dbi
twong khao sat la khach hang dang nghi tai
Khach san A Déng, thoi gian tir 1/6/2012
dén 29/7/2012. Sé bang cau hdi khado sat
thu vé la 263 trén téng sbé 280 bang khao
sat dwoc phat ra. Sau khi kiém tra, c6 26
bang cau hdi khéng dat yéu cau bj loai ra
(cht yéu do théng tin tra 1&i khéng day da).
Nhw vay, mau gdm 237 bang cau hdi hop
I&é dwoc dwa vao phan tich.

Phan loai 237 khach hang tham gia tra 10i
theo thanh phén gidi tinh, tudi tac, trinh dé
hoc van, sd 1an Iwu trd, hinh thiérc lwu tra,
thoi gian Iwu trd va mac thu nhap cia
khach hang dwoc khao sat tai khach san A
Poéng sau khi dwoc dwa vao xt ly, cho két
qua théng keé trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1. Két qua thdéng ké cac dac trwng ca
nhan

Dac trwng ca nhan ;rfgt T}:’/o'é

Gigi Nam 140 | 59,1
tinh NG 97 | 40,9
Du6i 30 tudi 101 | 42,6

Do tudi [Tl 30 dén 59 tudi 125 | 52,7
Tw 60 tré 1én 1| 47

Trinh |Cép 2 dén cép 3 45 | 19,0
d6 hoc [Trung cép, cao dang 92 | 38,8
vVan  1paihoc, trén dai hoc | 100 | 42,2
.. |Lan dau tién 170 | 71,7
ﬁp‘fj'frz T 2 qén 3 13n 54 | 22,8
T 4 13n tr& 1én 13| 55

Hinh  |C4 nhan 26 | 11,0
thiec  |Gia dinh 83 | 35,0
lbutrd |78 chirc hay banbe | 128 | 54,0
Thoi Mot ngay 32 | 13,5
gian [Tl 2 dén 3 ngay 166 | 70,0
lbutrd |10y 4 ngay tré 1an 39 | 16,5
Dui 5 triéu 93 | 39,2

Iﬂgp Tir 5 dén dwsi 10triéu| 109 | 46,0
Tw 10 triéu tré 1én 35 | 14,8

4.2. Két qua kiém dinh thang do

4.2.1. Thang do chat lwong dich vu khach
san

Trong phan nay céac thang do sé duwoc
danh gia do tin cay théng qua hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha bang phdn mém théng
ké SPSS 16.0. Két qua cho thay, hé sé tin
cay Cronbach’s Alpha cuia cac yéu t6 cé
gia tri tr 0.842 dén 0.915 va hé sb tuwong
quan bién tdng clia cac bién quan sat dat
gia tri tr 0.426 dén 0.837.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha: Vi
hé s6 KMO = 0.923 va kiém dinh Bartlett
véi mire y nghia nhé hon 0.000, ndm nhan
td dwoc rat trich véi tbng phwong sai trich

la 73,078% va mbi nhan t6 cé Eigenvalue
> 1.

4.2.2. Thang do gia tri cam nhan khach
hang

Gia tri cam nhan clia khach hang dich
vu gdm 3 bién quan sat. Hé sb tin cay
Alpha = 0.847. Cac hé s6 twong quan
bién téng déu Ién hon so v&i tiéu chuan
cho phép (0.642 —0.802).

Két qua phan tich nhan t6: 03 bién quan
sat tir GTCN1 dén GTCN3 cla thang do
gia tri cdm nhan vé dich vu dwoc nhém
thanh mét yéu t6, khéng cé bién quan sat
nao bi loai. KMO = 0.692, téng phwong sai
trich = 77,154%, hé sb tai nhan t6 cia 3
bién quan sat déu > 0.5.

4.3. M6 hinh hiéu chinh
Sau giai doan phan tich nhan té6 (EFA), c6
05 yéu tb chat lwong dich vu va gia tri cdm
nhan cta khach hang vé dich vu tai Khach
san A Pong duwoc dwa vao kiém dinh mo
hinh. Gia tri clia tirng yéu tb la gia trj trung
binh cta cac bién quan sat thudc yéu t6 dé
va dwoc ma héa nhu sau: Sy déng cam:
dongcam; Sy dam bao: dambao; Phuong tién
hiru hinh: phuongtien; Sy dap (ng: dapung;
Do tin cay: tincay; Gia tri cdm nhan cla
khach hang vé dich vu: gtcamnhan.
Phwong trinh hdi quy nhw sau:
gtcamnhan = B, + PB4*dongcam +
B2*dambao + Bs*phuongtien +
B4*dapung + Bs*tincay.
Trong d6 : Bo 14 héng s6 ; B1, B2, Bs, Ba, Bs
la cac hé so hdi quy.
4.4. Phan tich twong quan
Két qua phan tich twong quan (Xem Bang
2) cho thay, bién doc lap c6 méi tuwong
quan twong dbi chat ché véi cac bién doc
lap, co gia tri bién thién tr 0.441 dén 0.588
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Gia dinh vé& phan phdi chuan ctia phan dw
khéng bi vi pham khi thirc hién phan tich
hdi quy tuyén tinh bdi, phan dw cé phan
phdi chuén véi gia tri gan bang 0 va do
léch chudn gan bang 1 (= 0.989). D6 thi P-
P plot biéu di&n cac diém quan sat thuc té
tap trung kha sat dwdng chéo nhirng gia tri
ky vong, nghia Ia, di¥ liéu phan dw c6 phan
phéi chuén.

Tt ca cac bién déu cé dd chip nhan
(Tolerance) I6n hon 0.4 va hé sb phong
dai phwong sai (Variance inflation factor -
VIF) nhé hon 10. Nhw vay, mé hinh khong

Bang 2. Két qua phan tich twong quan

4.5. Phan tich hoi quy

M6 hinh cac yéu t6 cta chat lwong dich vu
khach san tac dong dén gia tri cdm nhan
cla khach hang véi mic y nghia cia F
nhé hon 0.05 va mé hinh nay giai thich
duwoc 45,5% tac déng cua cac yéu té chat
lwong dich vu dén gia tri cdm nhan cla
khach hang vé dich vu khach san. Cu thé
la, (1) sw ddng cam, (2) sw dap &ng, (3) sw
dam bao, (4) phwong tién hiru hinh.

Két qua phan tich hdi quy (Xem Bang 3)
cho th4y, c6 bdn trong sé nam gia thuyét
duwoc chép nhan la H1, H3, H4 va H5, con
gid thuyét H2 bi bac béd & mirc y nghia
0.05.

dongcam dapung dambao phuongtien tincay gtcamnhan
dongcam 1 5797 663" 366 598" 5797
dapung 579”7 1 619" 290" 586" 5217
dambao 663" 6197 1 4437 610~ 588"
phuongtien 366 290" 443" 1 490" 4417
tincay 598" 586" 610" 490" 1 549"
gtcamnhan 579" 5217 588" 4417 549" 1
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Bang 3. Hé sb hdi quy chuan héa ctia phwong trinh
A X T He sb . £ . R £
M hinh Hé sb chwa chuan héa i ' Mwh(i Thong ké da céng tuyén
Beta | Saisd chuan Beta ynoma Tolerance VIF
1 |(Constant) |.652 .253 2.580 |.010
dongcam .239 .072 229 3.299 |.001 480 2.083
dapung 126 .057 146 2195 |.029 |.521 1.919
dambao 225 .085 194 2.646 |.009 |.429 2.331
phuongtien |[.134 .046 167 2.942 |.004 |.721 1.388
tincay 134 .074 126 1.805 |.072 |.472 2117

a. Bién phu thuéc: gtcamnhan
c6 hién twong da cdng tuyén (Xem Bang 2).

5. KET LUAN VA NHONG HAM Y TU KET
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QUA NGHIEN CUU

T két qua cé dwoc trong nghién clru nay,
gia tri cdm nhan cla khach hang vé dich
vu khach san 1a mot khai niém da hwéng
chiu tdc dé6ng manh cla cac yéu td chat
lwong dich vu, bao gébm sw ddéng cam, sw
dam bao, phwong tién hiru hinh va sy dap
¢ng. Tuy mirc d6 tac dong cla nhirng yéu
t6 nay khéng gibng nhau dén gia tri cdm
nhan cta khach hang nhung tat cad déng
vai trd quan trong cau thanh chat lvong
dich vu tai Khach san A Péng.

Trudce tién, sw ddng cam 1a yéu td cé tac
ddong manh nhat dén gia tri cdm nhan vé
chét lwong dich vu tai Khach san A Poéng.
Pé nang cao nang lwc canh tranh bang
cach cung cap cho khach hang mét gia tri
cao nham thu hut khach hang thi khach
san A Bong phai xem sy ddng cam la yéu
t6 quan trong hang dau can chu trong dau
tw va phat trién manh. Khach san nén tap
trung manh dau tw vao Iinh vuc nay vi sy
dau tw nay rat it tbn kém nhwng mang lai
hiéu qua cao nhéat trong viéc nang cao lgi
thé canh tranh.

Ther hai, @& dam bao tinh mang, tai san
cua khach hang cling nhw clta khach san,
Ban Lanh dao khach san nén tang cwong
thém lwc lwvgng nay, thay ca triwc 24/24
trong khu vuc khach san dé tranh hoac giai
quyét kip thdi nhirng bét tréc co thé xay ra,
ddng thoi lwe lwong nay ciing gép phan kip
thoi gidi quyét nhivng nhu cau ca nhan cho
khach hang. Ngoai ra, Ban Lanh dao lap
méi quan hé that tét véi chinh quyén dia
phwong dé ho hé tro nhirng ltic can thiét.

Ther ba, két qua cla nghién ctu cho thay
phwong tién hiru hinh khéng phai la mét
yéu tb tdc ddng manh 1dm dén gia tri cdm

nhan cta khach hang. Viéc dau tv qua
nhidu vao co s& vat chat, trang thiét bj tai
Khach san A Béng cé thé sé gay lang phi
khéng can thiét ma khéng hiéu qua nhiéu
trong viéc nang cao loi thé canh tranh.

Ther tw, sy dap (rng 1a yéu td dwoc khach
hang cdm nhan kha cao va co6 tac dong
khéng nhé dén gia tri cdm nhan cla khach
hang vé dich vu. Khach san A Péng nén
cha trong nhiéu vao yéu té sy dap tng,
dau tw vao Iinh vuwe nay, tire la dau tw vao
con nguwdi, kha nang dap trng cac nhu cau,
doi héi ctia khach hang cho biét nang luc
quan ly va nang lwc phuc vu cliia khach san.

Thtr néam, dé tin cady dwgc khach hang
danh gia kha cao dat gia tri trung binh
chung 1a 4.08. Tuy nhién, diéu dang ngac
nhién |1a theo nhw két qua ctia nghién ctru,
do tin cay la yéu té khéng tac dong dén gia
tri cAm nhan cla khach hang dbi véi chat
lwong dich vu Khach san A Béng. Tuy vay,
Khach san A Déng khéng nén xem nhe
yéu t6 nay, vi do tin cay la yéu té6 quan
trong cau thanh chét lwong dich vu, tao ra
niém tin cho khach hang. Chi cé tin twéng
vao dich vu khach hang m&i mua, tiéu xai
dich vu va quay tré lai lan sau.

Cubi cung, co sw khac biét trong gia tri
cdm nhan cla khach hang vé dich vu
Khach san A Déng gitra cac nhém khach
hang c6 thoi gian Iwu trd khac nhau. Cu
th&, nhém khach hang cé thdi gian lwu tra
tr hai dén ba ngay cé gia tri cdm nhan cao
hon nhém khach hang coé thi gian lwu tru
tr bdn ngay tré 1én. Diéu nay ndi 1&n rang,
khach hang da nhan dwgc mét gia tri cao
trong cdm nhan khi ho dén véi khach san
nhwng gia tri nay gidm dan khi ho cang
nghi lau tai khach san. Vi vay, Khach san
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A Péng can danh cho nhém khach hang
nay mot sw quan tam sau sac, thé hién &
s chdm soéc an can chu dao, thuong
xuyén tim hiéu nhitng tdm tw, nguyén
vong, tinh cdm va danh cho ho mét sy ton
trong dac biét.

Nhitng han ché va huéng nghién ciu trong
twong lai

Nghién ctu chi thwc hién trong pham vi
Khach san A Déng tai thanh phé Pa Lat
v&i phwong phap chon mau thuan tién theo
da sb lwong dé phan tich nén kha néng ap
dung cho cac doanh nghiép khac cé cung
nganh nghé trén dia ban ciing nhw céac
doanh nghiép vung mién khac chwa cao.
Trén co s& cla dé tai nay ciing cé thé
dwoc mé rong theo huwédng nghién ctru do
lwéng gia tri cdm nhan cltia khach hang vé
dich vu théng qua sw két hop cta nhiéu
nhan t6 khac nhau trong dé cé chat lwong
dich vu. Q
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