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ABSTRACT

The objective of the study is to determine the factors affecting the
satisfaction of tourists with the quality of accommodation services at
Dong Ha Fortuneland Hotel Can Tho. The research combines
qualitative and quantitative research methods. The research model
is built to include: Reliability, responsiveness, assurance, empathy,
tangibles, service price and hotel brand. The study collects data from
200 tourists who have stayed at Dong Ha Fortuneland Can Tho. The
research results show six factors affecting customer satisfaction
according to the level of influence: responsiveness, assurance,
empathy, tangibles, service price and Reliability. From the research
results, some managerial implications are proposed for managers at
Dong Ha Fortuneland Hotel Can Tho to improve customer
satisfaction.
TOM TAT

Muc tiéu nghién cveu nham xdc dinh cdc nhédn t6 danh huéng dén
sw hai long cua du khdch vé chat lwong dich vu lvu tru tai khdach san
Péng Ha Fortuneland Can Tho. Pé tai két hop phwong phdp nghién
cuu dinh tinh va dinh lwong. M6 hinh nghién ciru duwoc xay dung
gom: Su tin cdy, sw ddp vmg, sw dam bdo, sy cam thong, phirong tién
hitu hinh, gia ca dich vu va thuwong hiéu khach san. Nghién cuu thu
thip dir liéu véi & mau 200 du khach dd va dang leu trii tai Pong
Ha Fortuneland Can Tho. Két qud nghién ciru cho thdy, ¢é sau nhdn
16 anh hweong dén sw hai long cia khich hang theo mirc dg anh
huong la sw dap ung, su dam bdo, sw cam thong, phuong tién hitu
hinh, gid ca dich vu va Su tin cay. T két qua nghién ciru, mot s6 ham

¥ quan tri diege dé nghi cho cdc nha quan 1y tai khéch san Pong Ha.
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1. GIOI THIEU

Dé phat trién du lich thi c6 mot yéu t6 chung
ta can phai quan tim dé 1a phét trién hoat dong
kinh doanh khach san dé phuc vu nhu cdu an uéng
nghi ngoi cia du khach khi di du lich (Lé Trong
Nhén va cong sy, 2023) [1]. Trong bdi canh nhu
ciu du lich cia du khach ngay mot gia ting, kéo
theo hoat dong kinh doanh khach san ciing tro nén
so6i dong. Kinh doanh khach san la mot nganh
kinh doanh c6 doanh thu va lgi nhuén cao. Vi vay,
da thu hut nhiéu nha dau tu da va dang dau tu xay
dung kinh doanh khach san. Viéc dau tu 6 at co
thé dan dén bio hoa trong linh vuc nganh nay.
Bén canh do, chat lugng dich vy, phuc vu chua
dugc quan tam dang mirc gay anh hudng nghiém
trong dén thi truong du lich néi chung ciing nhu
dich vu luu tr néi riéng. Nhu cau du lich cua du
khach ting lam cho nhu cau luu tra ting theo do
d6 ciing 1a co hdi dong thoi ciing 1a thach thuc
16n.

Viét Nam 1a mot diém dén du lich thu hat hang
triéu khach hang nim véi nhiéu dia diém, danh
lam, théng canh, di tich lich st ndi tiéng, van hoa,
am thuc dic trung. Ngudn du khach trong va
ngoai nudc gia tang kéo nhiéu dich vy luu tra, an
udng vui choi giai tri. ... nhiéu nganh nghé c6 lién
quan: van chuyén (hang khong, duong bo, thity)
va cac nganh khic cting phat trién. Nhu cau du
lich ctia khéch hang ting s& khién nhiéu co s& luu
tra qua tai, chét lugng dich vu, phuc vu chua dam
bao. Nhu cau song tan huong cua khiach hang
ngay mot gia tang, khong ngai manh tay chi tiéu
cho viéc di du I ich, kinh té ngay cang tét khach
hang c6 xu hudng st dung dich vu cang cao
khong ngai chi tra tién cho cac dich vu chit luong
cao trong khach san. Nén kinh t& Viét Nam mo
cira voi ngudn tai nguyén ddi dao, phong canh,

lich str, van hoa... 1au doi da thu hat dugc nhiéu

du khach nude ngoai dau tu, kinh doanh, lam viéc
va du lich. Ho uu ti€n cho nhiing khach san co
nhiéu tién nghi, dich vu dugc cung cép chat luong
cao. Vi vay, cac khach san khong con cach nao
khac 1a nd lyc canh tranh véi cac d 6i thu bang
phuong an dfiy manh chat luong dich vy, chinh
sach cham séc khach hang tét. Su lién két vai cac
Dai 1y, hang lit hanh quéang ba, dua san pham dén
voi du khach cling tao co hoi tiép thi cho khach
san.

Cudc Cach mang cong nghé bung nd, thoi dai
4.0 phét trién lam thay ddi phuong thic kinh
doanh khach san va hanh vi mua sdm cua khach
hang ciing d6i theo thoi dai s6, tmg dung cong
ngh¢ vao hoat dong kinh doanh khach san, cling
nhu khach hang sir dung tng dung dé dat phong,
thanh toan, sir dung dich vu cta khach san va dua
khach vao Viét Nam. Cong ngh¢ 1a cong cu hé trg
khong thé thiéu trong bat cir nghanh nghé nao. Do
d6, dua vao bdi canh hoat dong kinh doanh cuta
nganh khach san va tiém ning phat trién, nhém
tac gia dd nghién ctru d& tai “Cac nhan t6 anh
huong dén sy hai long cua du khach vé chét lugng
dich vu luu trd tai khach san Pdéng Ha -
Fortuneland Can Tho”, trén co s& d6 dé xuit ham
¥ nhim nang cao sy hai long ciia khach hang.

2. PHUONG TIEN VA PHUONG PHAP
2.1 Phuong tién

Theo Aaker (1991) [2], thwong hiéu 13 biéu
tuong hay tén goi (logo, tén thiét k&), nhim muc
dich xac dinh hang hoa va dich vu ciia mét hoac
mot nhém nguoi ban nay véi hang hoa va dich vu
ciia ddi thi canh tranh. Cac yéu t6 thuong higu
duoc gin lién véi cac yéu té trong khong gian
dich vu bao gém ca hiru hinh 1an vo hinh: co s&
vat chit, con ngudi (nhan vién, khach hang khac),
quy trinh thyc hién (O'Cass & Grace, 2003) [3].
Theo Oliver (1999) [4], su hai long la su cam két
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sau sic va mua lai 6n dinh mot san phim dich vu
wa thich trong twong lai, tir d6 dan dén viéc mua
lap lai thuong hiéu hodc mét nhom thuong hiéu
ma khong bi anh hudng boi cac yéu t6 mang tinh
chét tinh hudéng va cac hoat dong marketing cia
doanh nghiép. P6i v6i khach san, mot s hoc gia
cho rang sy hai long ciia khach du lich, anh huéng
dén long trung thanh cua khach hang (Noyan &
Simsek, 2014) [5]. Long trung thanh ctia khéach
hang rit quan trong vi n6 s& gitp mang lai loi
nhuan cho doanh nghiép, 1a cbt 16i cua gia tri
thuong hiéu (Aaker, 1991) [2], Parasuraman et al.
(1985, 1988) [6],[7]. Chit lugng dich vu dugc
duoc xem nhu 1a khoang cach gitta sy mong doi
cua khach hang va nhan thic cua ho khi sir dung
qua dich vu va dugc do luong boi 05 thanh phén
bdi thang do Servqual: BJ tin cay: duoc xem xét
qua kha ning nha cung cip dap mg mot cach
chinh xac va dang tin cdy cac dich vu ma ho cung
cép cho khach hang; tinh hiru hinh: dwgc danh gia
thong qua co s vat chat, trang thiét bi va doi ngii
nhan vién; kha ndng dap tng: dugc danh gia
thong qua kha niang dap Gng cac nhu ciu cua
khach hang va cung cép dich vu mét cach nhanh
chéng; sy dam bao: dugc danh gia thong qua kién
thure va su lich sy cua nhén vién ciing nhu kha
nang cua hg trong viéc tao su niém tin cho khach
hang; su dong cam: dugc danh gia qua sy quan
tam, cham séc khach hang st dung dich vu.
Servqual 1a thang do hoan chinh vé chét luong
dich vu, dat gia tri va d¢ tin cay va co thé duoc
ung dung cho moi loai hinh dich vu khac nhau va
nam thanh phan nay déu co tac dong cung chiéu
v6i chit lugng dich vuy.
2.2 Phwong phap
2.2.1 Gia thuyét nghién ciru

Su tin cdy: Pugc chimg minh c6 anh hudng

tich cyc dén sy hai long ctia khach hang qua nhicu

nghién ctru thyc nghiém trong nhiéu linh vy
nhu: ban 1é (Durvasula & Lysonski, 2010) [8];
giao duc (Al-Alak & Alnaser, 2012) [9], vién
thong khach sg lan tryén thong tin dich vu c6 chat
lugng t6t (Khan, 2010) [10], khach san
(Markovic & Respor, 2010) [11]. Su tin cdy thé
hién kha nang cung ung dich vu nhanh chong,
chinh xéac, kip thoi, ding luc, dung noi cho du
khach, khong sai sot. Thyc hién viéc cung cép
dich vu cua khach san duoc ton trong, cam két
thuc hién dung nhu 161 htra véi du khach. Mot khi
khach san gitr dng 101 htra, t6n trong cac cam két
ciing nhu giit ding uy tin trong viéc cung cap dich
vu thi ky vong khach hang sé€ hai long hon. Nguoc
lai, néu khach san cung céip dich vu cham tré,
khong ding nhu 161 di hira thi d& dan dén su that
vong du khach s€ roi bo dich vu. Tinh tin cay cua
dich vu s€ tao ra su tin tuéng cua du khach. Vi
vay, gia thuyét:

HI: Sw tin cdy c¢é anh hwéng thudn chiéu dén
sw hai long cua du khach.

S ddp 1ing: Mirc d6 dap tmg thé hién tinh sin
sang phuc vu cta dich vu ddi v6i khach hang. Su
san 1ong cua nhan vién, su dap tng t6i da nhu cau
cuia khach hang chic chin c6 anh hudng tich cuc
dén cam nhén cua khach hang. Trong nhiéu
nghién ctru thé hién mdi quan hé tich cuc nhu
cham soc suc khoe, dich vu nha hang (Soita,
2012) [12]. Vi vay, gia thuyét:

H2: Sy ddp teng cé anh hwéng thudn chiéu dén
sy hai long cua du khdch.

Sur dam bao: Thé hién thai do phuc vy, su ton
trong khach hang, kha nang lam hai long khach
hang vé nhitng nhu cau ctia ho. Nhiéu nghién ctru
da kiém ching mdi quan hé anh hudng tich cuc
gitra nhan t6 sy bao dam cuia nha cung cip téi su
hai long khach hang nhu: gido duc (Al-Alak &
Alnaser, 2012) [9], du lich (Atilgan et al., 2003;
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Hosein, 2012) [13],[14], dich vu nha hang (Khan
& Shaikh, 2011) [15]. Vi vay, gia thuyét:

H3: Sy dam bado co anh huong thudn chiéu
dén suw hai long ciia du khdch.

Sw cam thong: dugce danh gia qua sy quan tam,
cham soc khach hang st dung dich vu. Thé su
quan tdm an can cham séc du khach, thiu hiéu
khach hang. Dat sy hai long cua khach hang 1én
hang dau, nhu vay chic chin sé tac dong tich cuc
toi su hai long khach hang (Markovic & Respor,
2010) [11]. Vi vay, gia thuyét:

Gia thuyét H4: Sw cam thong cé anh huong
thuén chiéu dén sy hai long ciia du khach.

Phwong tién hitu hinh: Thé hién rd nhét va cu
thé nhat v& chat luong dich vu. Déi v6i dich vu
khéch san n6 thé hién ¢ chét luong ndi thét, tién
nghi phong ngu, hay vi tri toa lac cuia khach san,
hinh thirc ctia nhan vién... Hién nhién nhiing yéu
t6 hiru hinh nay s& tac dong truc tiép dén sy hai
long du khach. Vi vay, gia thuyét:

HS5: Phuwong tién hitu hinh co anh huong
thudn chiéu dén sw hai long ciia du khach.

Cam nhdn gia ca dich vu: La mot yéu to quan
trong anh huéng dén sy hai 1ong ctia khach hang
boi gia 14 thong tin bén ngoai vé chat lugng
(Kaura, 2012) [16]. Nhiéu nghién ciru khac nhau
cho thidy méi lién hé giita gia dich vu véi su hai
long khach hang (Kaura, 2012; Saad Andaleeb &
Conway (2006) [16],[17], trong d6 cam nhan tt
vé gi4 s& tao ra sy hai long khach hang. Hay néi
cach khac gia dich vu 1a nguyén nhén, su hai long
12 két qua. Vi vay, gia thuyét:

H6: Cam nhdn gia ca dich vu c6 anh huong
thudn chiéu dén su hai long cia du khéch.

Thuwong hiéu khdach san: Tu goc do marketing,
khai niém vé& uy tin thuong dugc gin lién véi ¥

tuong & gia tri thwong hiéu, hodc uy tin cua

doanh nghiép cho khach hang ctia minh (Aaker,
1991) [2]. M§t khi khach san dugc thanh 14p cang
lau nam, khach san cang c6 uy tin, vi thé trén thi
truong thi ky vong s& 1am gia ting nhu cau sir
dung ciing nhu gia tang sy hai long cua khach
hang ddi voi chat luong dich vu khach san, nguoc
lai khach hang s& e ngai dbi véi cac khach san méi
thanh lap, it c6 ngudi biét dén trén thi truong. Néu
khach san c6 thuong hiéu manh kha nang canh
tranh trén thi trudng cang cao vi voi thuong hiéu
thé hién d6 thé hién chit luong dich vu cao thu
hat khach hang c6 thu nhap cao, ban dugc gia tot
do doc quyén, giup khach san gia ting doanh thu,
loi nhuan, giam duoc chi phi marketing, quang
cao. Thuong hi¢u manh la su thé hién chit luong
dich vu tét 12 phuong tién hitu hiéu dé canh tranh.
Vi vay, gia thuyét:

H7: Thuong hiéu khach san co anh huong
thudn chiéu dén sy hai long cua du khach.
2.2.2 M6 hinh nghién cuu

M0 hinh nghién ctru cac nhan t anh hudng
dén chat luong dich vu luu tra cta khach du lich
tai Khach san Pong Ha-Fortuneland Can Tho la
dang mé hinh nghién ciru vé sy hai 1ong cua du
khach vé chét luong dich vu luu tri. Vi vay, khi
xdy dung mé hinh nghién ciru tac gia dé xuat, dé
tai dua vao mo hinh cua Parasuraman et al. (1988)
[7]. Ngoai ra, ¢ mé hinh nghién ciru dugc xay
dung chinh xdc va pht hop vdi tinh hinh thyc té
Khach san nghién ctru dé tai s thuc hién nghién
ciru so bo bang cach tham van cic chuyén gia va
phong van du khach di va dang sir dung dich vu
luu tra tai khach san BDong Ha- Fortuneland Can
Tho. Do d6, tac gia d& xudt mé hinh nghién ctru
¢6 7 yéu té gém: sy tin cdy, su dap Gng, sy dam
bao, sy cam thong, phuong tién hiru hinh, gia ca

dich vu va thuong hi¢u khach san.
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Su tin cay

Su dap ung

Su dam bao

Su hai long

Su cam thong

cua du khach
vé chat lugng

dich vu luu

Phuong tién hitu hinh

tri

Gia ca dich vu

Thuong hi€u khach san

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuit
(Nguon: Nhom tac gid)

2.2.2 Phuong phadp nghién cvu dinh tinh va dinh
luong

Nghién cieu dinh tinh: dugc tién hanh thong
qua phong van 8 chuyén gia l1a quan Iy am hiéu
vé khach san dé xac dinh mo hinh nghién ctru va
xdy dyng cac thang do. Bén canh viéc phong van
nhom chuyén gia, tién hanh khao sat khach du
lich da va dang ¢ tai khach san theo cach léy mau
thuan tién dé kiém tra va hiéu chinh thang do.
Nghién cttu chinh thttc dugc thuc hién khao sat
truc tiép thong qua bang cau hoi, phiéu khao sat
duoc phat cho tat ca khach du lich da va dang luu
tra tai khach san, sau d6 thu lai va dugc kiém tra,
nhap dir ligu.

Nghién ciru dinh lwong: Ap dung thang do
Likert véi 5 mirc 6 dé do luong cac bién quan
sat. Tir nhitng dit li¢u, thong tin thu thap duoc qua
bang tra 1i cta du khach, sang loc phiéu hop 1&
str dung phan mém SPSS dé phan tich cac dit lidu

Bing 1. Thong ké miu nghién ciru

da thu thap sau d6 sau d6 diéu chinh thang do so
bo dua vao chinh thirc nghién ctru, dung phuong
phép thdng ké mé ta dé mé ta cac bién quan sat,
phuong phap danh gia dd tin cdy cua thang do
bang hé sd tin cdy Cronbach’ Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha EFA, phan tich hdi quy boi.

Xdc dinh ¢& mau: Phuong phap chon mau cua
d¢ tai thu thap s liéu bang phuong phap chon
mau thuan tién. Dua vao phuong phap udc luong
dé tinh toan c¢& mau tdi thiéu. Tong s bién do
luong 1 30 bién, vy ¢& mau quan sat 1a 31 x 50
=155 quan sat tdi thiéu. Nghién ciru khao sat 200
du khach da va dang luu trd tai Bong Ha-
Fortuneland Cin Tho trong qua trinh thu thap, xir
ly lam sach c¢6 182 quan sat dat diéu kién.
3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Théng ké miu nghién ciru

Két qua phan tich 182 quan sat duoc thé hién

theo Bang 1 sau:

N=182 Tén sb Phén trim (%)
. Nt 70 385
Gidi tinh Nam 112 61.5

76



Tap chi Khoa hoc va Kinh 18 Phat Trién Truong BPai hoc Nam Can Tho

ISSN: 2588 1272. S6: 34 (2025)

Duéi 30 38 20,9

55 tudi 30-40 tudi 83 45,6
. 40-50 tudi 35 19,2
Trén 50 tudi 26 14,3

Dudi 5 triéu 13 7.1

. 5-10 triéu 50 27,5

Thu nhép 10-15 triéu 49 26.9
Trén 15 triéu 70 38,5

THPT hoic thip hon 34 18,7

s Trung cip 44 24,2
Trinh do Cao d:flng, Pai hoc 63 34,6
Sau dai hoc 41 22,5

Nhan vién 75 41,2

e Truong, phd bd phan 29 15,9
Vitri vige lam Gidm dbc 30 16.5
Cong viéc tu do 48 26,4

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sdt)

3.2 Panh gia két qua do tin cdy ciia thang do
Thang do dat yéu ciu khi hé sb Cronbach’s

Alpha > 0,6 va twong quan bién téng ciia cac bién

Bing 2. Panh gia két qua d§ tin cdy cia thang do

quan sat > 0,3 (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008) [18].

Heé s Bién thién twong Bién thién hé s
Noi dung Cronbach's A LR Cronbach's Alpha
2 quan bién tong z ok

alpha tong néu loai bién

Su tin cay (TC) 0,716 0,429-0,515 0,656-0,689
Su dap tmg (DU) 0,879 0,611-0,781 0,837-0,879
Sw dam bao (DB) 0,900 0,246-0,788 0,774-0,900
Su cam thong (CT) 0,882 0,668-0,783 0,842-0,868
Phuong tién hitu hinh (HH) 0,821 0,615-0,694 0,752-0,791
Gia ca dich vu (GC) 0,827 0,631-0,676 0,772-0,792
Thuong hiéu khach san (TH) 0,543 0,268-0,361 0,442-0,520
Su hai long (SHL) 0,893 0,678-0,766 0,864-0,885

(Nguon: Ket qua phan tich dir liéu khdo sat)

Sau khi 14n luot kiém dinh ting thang do dé
xéac dinh do tin cay thay c6 05 bién khong dat yéu
ciu vé su tuong quan (trong dé c¢6 04 bién quan
sat cua nhan t6 thuong hiéu (TH) c6 muc do gia
3.3 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

doi véi cac bien doc lap

tri hé sb Cronbach’Alpha = 0,543 < 0,6 d¢ tin cay
thap yéu cau (khong dat) va 01 bién dam bao
(DBS5) ¢6 hé s6 twong quan bién téng 0,246 < 0,3

(khong dat yéu ciu vé sy tuong quan).

Bing 3. Ma tran xoay nhan t6 Pattern matrix ciia cac bién ddc lap

He s6 tai nhan t6 cac thanh phan (Factor loading)

Bién quan sat

F1 F2 F3 F4 F5 Fé6
DUI 0,854
DUS5 0,782
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DU4 0,773

DU2 0,729

DU3 0,683

DBI1 0,817

DB3 0,790

DB4 0,784

DB2 0,736

CT3 0,785

CT5 0,768

CT4 0,730

CT2 0,618

CT1 0,588

HH4 0,762

HHI1 0,732

HH2 0,664

HH3 0,653

GC4 0,819

GC2 0,762

GC3 0,751

GC1 0,749

TC1 0,725
TC4 0,704
TC3 0,602
TCS 0,597
TC2 0,560
Eigenvalue 9,187 3,155 1,793 1,422 1,263 1,177
KMO 0,5<0,887 <1

Kiém dinh Bartlett 0,000 < 0,01

Tong phuong sai trich 66,65% > 50%

(Nguon: Ket qua phan tich dir liéu khdo sat)

Két qua ma tran nhan t6 sau khi xoay dugc Bing 4. Ma tran xoay nhén t6 bién phu thudc
trinh bay & Bang 5 cac bién quan sat déu c6 hé sb Su hai long F1
tai nhan t6 16n hon 0,5 va cac bién quan sat nay HL2 0,856
chi tai 1&n 1 nhan t6 duy nhat. Vi vay, co thé két HL4 0,851

» . HLI 0,851
luan thang do cua cac bién doc lap dam bao dd
HL3 0,842
hoi tu va do phan biét. HLS 0,790
3.4 Phén tich nhan t6 kham pha EFA d6i véi (Nguon: Két qud phan tich dit liéu khdo sdt)
nhén té phu thudc Gia tri Eigenvalues = 3,155>1, Gia tri tong

Hé s6 KMO = 0,870 va kiém dinh Barlett c6 phuong sai trich = 70,30% > 50%, gia tri nay cho
Sig. = 0,000 (< 0,05) cho thiy cac bién quan st biét nhom nhén té nay giai thich dugc 70,30% su
trong thang do su hai long c6 tuong quan véi bién thién cta cic bién quan sat.

nhau. Vi vay, phan tich EFA la thich hop.
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3.5 Phién tich twong quan
Phan tich twong quan Pearson dugc s dung
dé xem xét sy phu hop khi dua cac thanh phan

bién doc lap vao mé hinh hdi quy. Hé sé tuwong

thip, dién ta mbi quan hé gifra 2 bién khong chit.
Pong thoi véi hé sé twong quan duong (r > 0) chi
ra mdi quan hé cung chiéu giita cac cap bién, hé

s0 am cho thay moi quan hé ngugc chicu gitra 2

quan chi ra mbi quan hé 2 chiéu giira timg cip bién.
bién cang chit va nguoc lai khi hé sb tuong quan
Bing 5. Két qua phén tich twong quan
Bién HL TC DU DB CT HH GC
Su hai long 1
Su tin cdy 0,474%**
Su dap ung 0,603**  0,238%* 1
Su dam bao 0,615**  0,216*%*  0,501%* 1
Su cam thong 0,694**  0,349**  0,568*%*  (,628*%* 1
Phuong tién hitu hinh 0,586**  0,307**  0,495**  0,570**  0,600%* 1
Gié ca dich vu 0,418**  0,515%* 0,190*  0,192**  0,277** 0,218** 1

Ghi chu: *: Mirc y nghia thong ké 5%, **: Mirc y nghia thong ké 1%

(Nguén: Két qud phén tich diF liéu khdo sdt)

Két qua phan tich cho thdy sy hai long (HL)
cia du khach vé chat luong dich vu luu tra ¢
tuong quan hau hét cac bién doc lap vi d &u co
mirc y nghia: Sig. cta cac bién déu < 0,01) (dao
dong tir 0,418 dén 0,694). Bién su cam thong
(CT) co twong quan cao nhét (r = 0,694) va thap
nhét 1a bién Gia ca (GC) (r=0,418). Nhu vdy, cac
bién doc 1ap c6 thé sir dung dé phan tich hdi quy,

Bing 6. Két qua phan tich hdi quy

danh gia mirc do giai thich cua timg bién doc lap
dbi voi bién phy thudc.
3.6 Phan tich hdi quy tuyén tinh

M5 hinh nghién ctru va céc gia thuyét s& duogc
kiém dinh thong qua phuong phap phén tich hdi
quy gitp xac dinh tac déng ctia cac nhan t6 anh
huong (bién doc 1ap) dén su hai 1ong cua khach
(bién phu thuoc). Két qua hdi quy duge thé hién

qua bang sau:

A en Heé so hoi Saiso  Heé so chuan Mirc y nghia

Bicn dgc lap quy B (Beta)  chudn  héa B (Beta) (Sig.) VIF
Hang s0 -1,014 0,345 - 0,004%** -
Su tin cay (X6) 0,269 0,084 0,171 0,002%* 1,475
Su dap ung (X1) 0,235 0,059 0,222 0,000%* 1,607
Su dam bao (X2) 0,181 0,054 0,204 0,001 %** 1,884
Su cam thong (X3) 0,270 0,066 0,271 0,000%* 2,211
Phuong ti€n hitu hinh (X4) 0,130 0,069 0,112 0,062%* 1,816
Gia ca dich vu (X5) 0,164 0,057 0,149 0,005%* 1,382
Hé so R? 0,657

Murc y nghia m6 hinh 0,000

S6 quan sat 182

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khdo sat)
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Ghi chii: **: Mirc ¥ nghia 5%, *: Mikc y nghia 10%. Bién phu thuc la Sy hai long. M6 hinh dd dwoc kiém dinh

phuong sai sai s6 thay déi bang kiém dinh Glejer, két qua cho thdy mé hinh khdng xay ra hién twong phwong sai sai

$6 thay déi, p> 0,05

Qua bang trén, cho thdy gia tri hé s6 R? hiéu
chinh = 0,657, c6 nghia la cac nhan 6 dua vao
mé hinh hdi quy giai thich dugc 65,7% su bién
thién cua su hai long cua du khach. Con lai 34,3%
1a do cac bién ngoai mé hinh va sai s ngau nhién.
Gia tri kiém dinh muc y nghia (Sig. = 0,000 <
0,05) nén c6 thé két luan ring mé hinh dua ra phu
hop v6i dit liéu thuc té. Bién khong c6 y nghia
théng ké (gia tri Sig > 0,05) d6 1a X4: Phuong
ti¢n hitu hinh (gia tri Sig. = 0,062 > 0,05). Cac
bién con lai co ¥ nghia (gi4 tri Sig < 0,05) xét &
mirc 5% bao gom: X1 (gia ti Sig. = 0,000 dat
nghia 1%), X2 (gia tri Sig. = 0,001 dat y nghia
1%), X3 (gia tri Sig. = 0,000 tirc dat gia tri 1%),
X5 (gia tri Sig. = 0,005 dat y nghia 5%), X6 (gia
tri Sig. = 0,002 dat gia tri 2%). Phuong trinh hoi
quy chuén héa nhu sau:

Y= -1,014 + 0,269X6™ + 0,235X1™" +
0,181X2""+ 0,270X3""+ 0,164X5"" + ¢
4. KET LUAN VA PE NGHI

Nghién ctru da xay dung va kiém ching mo
hinh cac nhén t6 anh huong dén sy hai long cua
du khach vé chét lugng dich vy luu tra voi cac
nhén t6 dai dién theo muc d6 anh huéng gdm: sy
dap ung, sy dam bao, sy cam thong, phuong tién
hitu hinh, gia ca dich vu va Su tin cay. Két qua co
su khac biét vé gi6i tinh & thu nhép cua du khach
ddi v&i sy hai 1ong cua du khach vé chit luong
dich vu luu tra. Dua trén két qua phéan tich dr
liéu, nhirng phat hién chinh, nhém tac gia dua ra
mot s6 ham ¥ qua tri dé lanh dao gia ting nhing
nhan t6 c6 tac dong manh nhét anh huong to1 sy
hai long cua du khach nhu sau: Sy cam thong (B
= 0,270) thé hién sy nhin nhan ctia du khach vé

chat luwgng dich vy, thoa man sy mong doi, loi ich

cua du khach khi st dung dich vu tai khach san
thi: Nhan vién ludn ling nghe, ghi nhan nhiing y
kién dong gop cua du khach & khic phuc nhitng
han ché. Thau hiéu tam Iy nhu cau & kip thoi xir
1y nhirng nhu ciu cia du khach. Sin sang ho trg
khach hang khi khach gap khé khan trong thoi
gian du khach lwu tra tai khach san. Uu tién cham
soc khach hang, quan tam dén quyén lgi chinh
dang trén co s dung hoa ca loi ich cua khach san.
Khach san thuong xuyén t6 chirc tdp huan, dao
tao ky ning nghé, k§ ning ngoai ngit (cac ngoai
ngit khac ngoai tiéng Anh) cho nhan vién dé co
thé dap tmg yéu ciu phuc vu cho du khach trong
va ngoai nudc. Su tin cdy (B = 0,269) thé hién céac
loai hinh dich vu ma khach san cung cép l1a kha
df?ly du, dap ung duoc moi nhu cau cho moi d6i
tugng khich. Tuy nhién cling cdn phai khong
ngung ning cao chit lugng: Khach san can duy
tri, gitr virng viéc thuc hién cac dich vu ding ngay
tir 1an dau hop dong, don tiép va phuc vu khach
hang. Khach san can luén cung cép dich vu dung
nhu thoi gian di hta, dung ngay tir 1an dau vai
khach hang. Khach san linh hoat trong viéc cung
cap dich vu luu tri khong dé xay ra mot sai sot
nao dbi véi khach hang. Khach san giai quyét cac
khiéu nai, phan nan ctia du khach mét cach nhanh
chong va kip thoi. Khach san nén ludn quan tdm
gitip d& khi du khach khé khin, vudéng mic. Su
dap ung (f = 0,235) la thuong xuyén kiém tra, cap
nhat hé théng, phd bién, truyén dat thong tin ddy
du vé& ké hoach, lich trinh tiép nhan, phuc vu
khach, B4 tri nhan su phuc vu cho viéc ban san
pham, Thyc hién quy trinh don tiép khi khach
check in, qua trinh phuyc khach luu tri & check

out v6&i doi ngli nhan vién lich sy, an can niém nd
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va kip thoi. thudng xuyén huin luyén, dao tao va
cir di dao tao nhan vién vé k¥ ning nghé va ngoai
ngir dé co thé dap tmg duoc su giao tiép véi du
khach trong va ngoai. Tang tinh khac biét cua
khach san qua cac dich vu bb sung. Vi¢c tao ra
chét lugng san phim da dang héa, déng vai tro vo
cung quan trong trong linh vuc kinh doanh khach
san. Kip thoi ndm bat tim 1y du khach, da dang
hoa cac loai phong (khach VIP, phong khach
giwdong don, giwdng doi,...), da dang vé loai gia
phong phi hop véi nhu cau tig ddi tuong khach.
Tao sy khac biét v& trang tri phong tao an tuong
ddi v6i du khach. Chat luong phong, san pham
dich vu luén dam bao tiéu chuan. Tiéu chuéan vé
sinh luén dugc dat lén hang dau, Pam bao moi
truong khach san sach, dep nang cao hinh anh
moi trudng than thién ddi véi du khach. Sy dam
bao (B = 0,181) c6 mirc anh hudng tich cuc thé
hién su cam két vé su an toan an ninh trat tu, an
toan vé tinh mang va tai san, an toan vé& vé sinh
thuc pham, vé sinh méi truong. Nhan t6 nay can
duoc day manh dé tac dong cung chiéu vai sy hai
long cua du khach. Poi ngi nhan phuc vu luén
dam bao luan phién phuc vu 24/24 san sang dap
g nhu cdu ciia du khach véi phong cach lich su,
vui vé va than thiét. Cung cip thong tin can thiét
khi khach can va huéng dan khach st dung dich
vu. Su than thiét, an cAn ctia nhan vién co thé giap
khach kéo dai thoi gian luu tra, giip khach s
dung nhiéu dich vu b sung lam tang doanh thu
khach san. Sy dam bao an toan, an ninh trat tu
trong khach san khong nhitng dam bao duoc tai
san cho khach san, cho khach, bao dam duoc tinh
mang va suc khoe cua du khach, cia nguoi lao
dong trong khach san ma con nang cao uy tin cho
khach san. Gia ca dich vu (B = 0,164) 1a mot yéu
td nhay cam, du khach s& cam nhén sy hai long

khi khach san cung cip san pham dGng véi chat

lugng, hay vuot 1én sy mong doi. Chinh sach gia
ca vé dich vy luu tra & mdi ving mién c6 su khac
biét tuy thuw ¢ vao muc do dau tu khach san da
dinh ra chién lugc gia ca hop Iy phu hop voi chit
lwong, phu hop véi thu nhap cua du khach va co
tinh canh tranh so cac khach san d6i thu khac trén
dia ban. Do d6, viéc minh bach va cu thé vé gia
dich vu cua khach san ciling 1a cach dé dem dén
su tin tuong cho khach hang. Tuy theo thoi diém
trong ndm ma gia ca dich vu ctia khach san c6 thé
tang hodc giam. Khi diéu chinh gia ca khach san
phai dua ra théng bao 13 rang trén hé thong
website, fanpage va dé bang gia niém yét tai quay
18 tan. Phuong tién hiru hinh (B = 0,130) duoc
danh gia c6 mirc d6 anh hudng cung chidu vai sy
hai long ctaa du khach vé chét Iuwgng dich vy luu
tra cua khach san. Khach san Pong Ha-
Fortuneland Can Tho méi di vao hoat dong tir
2016 dén nay voi 161 kién trac hién dai, co s vat
chat sang trong duoc Bo Van hoa- T hé duc- Thé
thao xép hang 4 sao. Toa lac vi tri Trung tdm
Thanh ph Cin Tho 1a dia diém dung chan ly
tuong cua du khach trong & ngoai nudce. Tac gia
xét day 1a nhan t6 cdn duoc ddy manh dé nang cao
su hai long cia du khach can thuc hién mot sb
giai phap nhu sau: Thuong xuyén kiém tra cac
trang thiét vé dién, nudc. Tang cudng hon nita
cong tac bao tri bao dudng sira chita trang thiét
bi, quan tim dén cong tac diu tu mai cac trang
thiét bi, may moc, cong nghé hi€n dai trang bi,
khach san luén khong cai tién b tri, trang tri
khach san bé tri sin vudn tao phong canh dac séc,
cc khdi phong ngii ¢6 phong cach riéng. Diéu
nay co tac dong tich cuc dén sy hai long cua du
khach, tao cam giac an twong vé hinh anh khach
san voi nhidu dich vu b6 sung: hd boi, phong

Zym, ...
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