NHONG YEU T0 ANH HUGNG DEN CHAT LUONG DICH VU LUU TRU
TAI CAC KHACH SAN O TAM DAO, PHU THO

NGUYEN NGQC DUNG* - TA THI OANH**

Tém tit: Bai viét xdc dinh cac yéu 16 anh hwong dén chat lwong dich vu lwu tru trong cac khach san tai
Tam Dao, Phii Tho. Dua trén mé hinh SERVPERF véi 5 nhom yéu t6 (hitu hinh, tin cdy, dap iimg, dam bdo,
déng camy), nghién ciru khao sat 319 khdach hang luu tri tai cac khach san 3-4 sao. Dit liéu dwoc phan tich
bang SPSS théng qua Cronbach’s Alpha, EFA, tiwong quan Pearson va hoi quy tuyén tinh boi. Két qud cho
thcfy cad yéu 16 déu anh hwong tich cuc dén chat lwong dich vu luu tru trong khach san tai Tam Ddo...
trong do “suw déap vmg” va “dé tin cdy” c6 tac dong manh nhat. Tir d6, nghién civu dé xudt cdc ham y ndng
cao nang lwc phuc vu, tang tinh chuyén nghiép va cdi thién quy trinh qudan 1y nham ndng cao chdt lwong
dich vu luu triu tai Tam Pdo.

Tir khéa: chit luwgong dich vy, dich vu luu tra, khach san, Tam Dao.

Abstract: This study aims to identify the determinants of accommodation service quality among hotels
in Tam Dao, Phu Tho Province. Drawing on the SERVPERF model comprising five dimensions-tangibility,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy-the research surveyed 319 guests staying at 3-4 star
hotels. Data were analyzed using SPSS 26 through Cronbach's Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA),
Pearson correlation, and multiple linear regression. The findings indicate that all five factors positively
influence accommodation service quality, with responsiveness and reliability exerting the strongest effects.
Accordingly, the study suggests several managerial implications aimed at enhancing staff competence,
improving professionalism, and optimizing management processes to elevate the overall quality of

accommodation services in Tam Dao.

Keywords: service quality, accommodation services, hotels, Tam Dao.

1. Van dé nghién ctru

Trong bdi canh nganh Du lich Viét Nam phuc
hoi va chuyén dich theo huéng nang cao chat luong
trai nghiém, chét lugng dich vu luu tra (CLDVLT)
tré thanh yéu t6 trong tdm quyét dinh muc do hai
long va kha nang quay lai cua du khach. Pac biét
tai cac diém dén nghi dudng mién nai nhu Tam
bdo, noi lugng khach tang nhanh va ha téng dich
vu phat trién manh trong nhirng niam gan day, van
dé dam bao chat lugng dich vu cang c6 y nghia
chién lugc.

Tuy c6 nhiéu nghién ciru trong va ngoai nude
vé chit luwgng dich vu khach san, phﬁn 16n cac cong
trinh tap trung tai cac d6 thi 16n hodc diém dén 1a
ving bién, trong khi cac nghién ctru thyc nghiém
tai Tam Pao con han ché. Bbi canh dic thu cua dia
phuong chu yéu 1a khach san 2-4 sao, nhan lyc

*TS, ** HV, Trwong Pai hoc Khoa hoc Xa héi va Nhan van,

Dai hoc Quéc gia Ha Noi

phuc vu chua dong déu, quy md co sé nho, tao ra
khoang trong nghién ctru can dugc lam rd.

Xuét phat tir thuc tién d6, nghién ctru dugc trién
khai nham: Nhéan dién cac yéu t6 anh huong dén
CLDVLT; banh gia sy khac biét trong cdm nhén cua
cac nhom khach hang; Xac dinh murc d6 tac dong cia
timg yéu t6 dva trén mo hinh SERVPERF. Két qua
nghién ctru ky vong cung cap bang chimg thuc tién
hd trg cac co sé luu tri nang cao chét luong dich vu,
gop phén ting strc canh tranh ctia diém dén Tam Péo.

2. Co s6' 1y luan

Khdi niém chit lwong dich vu

Trong cac nghién ciru vé dich vy, chat lugng dich
vu thuong duoc hiéu 1a mirc do ma trai nghi¢m thue
té dap ung ky vong cua khach hang. Du ¢6 nhiéu
cach tiép can khac nhau, diém chung ctia cac hoc gia
la cho rrfmg chét lwong dich vu dugc hinh thanh tir
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qué trinh cam nhan cta khach trong suét qua trinh
st dung san phém dich vu. Nhu vay, chét luwong dich
vu khong chi phan anh yéu t6 hitu hinh ma con bao
gdm cac yéu t6 vo hinh nhu cam xuc, sy twong tac
va murc do hai long chung cua khach hang.

Khdi niém CLDVLT

Trong linh vuc khach san, CLDVLT giir vai tro
trung tdm vi lién quan truc tiép dén an tuong cua
khach vé toan bo trai nghiém tai diém dén. CLD-
VLT bao gom 2 nhém yéu té chinh: Yéu té hitu
hinh nhu phong nghi, tién nghi, co s¢ vat chat va
canh quan; Yéu t6 v6 hinh nhu thai do phuc vu,
murc d6 quan tdm va sy tién 1gi ma khach cadm nhan
trong qua trinh luu trd. Nang cao CLDVLT doi héi
két hop ca 2 yéu té nay dé tao ra trai nghiém nhAt
quan va dang tin cay.

Gid thuyét nghién civu va mé hinh nghién civu

Mo hinh nghién curu

Trén co so ké thira cac 1y thuyét nén tang vé chat
luong dich vu, bai viét lya chon SERVPERF lam
khung 1y thuyét chinh ¢ danh gia CLDVLT tai cac
khach san & Tam Dao, Pht1 Tho. M6 hinh nay gia dinh
rang chat luong dich vu duoc phan anh truc tiép thong
qua cam nhan thyc té cuia khach hang vé dich vu.

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru vé cac yéu té anh hwéng
CLDVLT trong cac khach san tai Tam Dao, Phu Tho
Nguén: Tac gia ké thira mé hinh ERVPERF

Gid thuyét nghién ciru

H1: Phuong tién hitu hinh c¢6 anh huong tich cuc
dén CLDVLT; H2: B0 tin cdy c¢6 anh hudng tich cuc
dén CLDVLT; H3: Kha ning dap tmg c6 anh hudng
tich cuc dén CLDVLT; H4: Su dam bao cd anh
huong tich cuc dén CLDVLT; HS: Su déng cam co
anh huong tich cuc dén CLDVLT.

3. Phuong phap nghién ctiru

Thiét ké nghién ciru

Phuong phap nghién ciru duoc trién khai theo
huéng dinh lwong nham do ludng anh hudng cac
yéu t6 dén CLDVLT trong cac khach san ta Tam
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Dao, Pht Tho. Pdi twong khéo sat 1a khach du lich
lwu tré tai 4 khach san tiéu biéu trén dia ban gém:
Venus Hotel Tam Pao, Sofia Tam Dao Hotel & Spa,
Anivia Tam Déo Hotel va Mela Hotel Tam Dao.
bay la nhiing co s¢ luu tra dai dién cho cac phan
khtc tir 3 dén 4 sao, ¢ luong khach on dinh va
phan anh tuong dbi toan dién thi truong du lich tai
dia phuong.

Thang do nghién cuu

Cong cu thu thap dir liéu 1a bang cau hoi cau tric
st dung thang do Likert 5 murc (1 - Hoan toan khong
ddng y dén 5 - Hoan toan ddng ¥). Thang do duoc
xay duyng dua trén mo6 hinh SERVPERF cua Cronin
va Taylor (1992), dong thoi duge diéu chinh thong
qua nghién ctru dinh tinh so bd bang phong van sau
cac nha quan ly khach san dé dam bao tinh pht hop
v6i dic diém dia phuong.

Chon mau va thu thdp div liéu

Phuwong phap chon méiu: Bai viét st dung
phuong phap chon mau thuan tién c6 chu dich.
Nguoi tham gia c6 d6 tudi tir 18 tro 18n, da va dang
luu tra tai cac khach san tai Tam Pao, Pha Tho.
Viéc lya chon dbi tuong khao sat nhu vay nham
dam bao rang nguoi tham gia c6 trai nghiém thuc
té voi van d& nghién ciru.

C& mau: Dua vao cong thic chon mau cia
Bollen (1989) va Slovin (1960), thi kich thudc
mau tdi thiéu yéu cau 1a 225 quan sat. Dé dam bao
sai s6 va dam bao do tin cdy cua nghién ciru tac
gia lwa chon diéu tra 320 phiéu khdo sat véi 20 co
so luu tra. Dir liéu thu thap tir thang 6-2024 dén
thang 7-2025. Sau khi thu hdi va kiém tra, c6 319
phiéu hop ¢, chiém 99,7%, dugc st dung cho phan
tich chinh thure.

Phan tich dir liéu

Dir liéu duoc xtr Iy bang phdn mém SPSS véi cac
budc: Kiém dinh d6 tin cdy thang do thong qua hé
s6 Cronbach’s Alpha; Phan tich nhan t6 khdm pha
nhim xac dinh cAu tric thang do; Kiém dinh su khac
biét gitta cac nhom nhan khiu hoc; Phan tich hdi quy
dé xac dinh mirc d6 anh huong cua ting yéu td trong
mé hinh dén CLDVLT. Viéc lya chon céac cong cu
phan tich nay nhim dam bao két qua nghién ciru
dugc kiém chung da chiéu va phan anh chinh xéac
cam nhan cua khach hang.

4. Két qua nghién ctru

Théng tin nhan khdu hoc

Két qua thong ké nhan khau hoc cho thdy khong



c¢6 su chénh léch dang ké vé gidi tinh: nir chiém
52%, nam 48%. Nhém tudi 20-35 chiém 60,2%,
phan anh xu huéng du lich ngén ngay va nghi
dudng cudi tudn cia nhom khach tré, ning dong,
c6 kha ning chi tra cao. Nhom trén 50 tudi chi
chiém 10,7%, thé hién dic trung khach hang chu
yéu cta Tam Dao 1a nhom trung nién. Nhitng két
qua nay cho thay tinh dai dién ctia mau khao sat 1a
phu hop véi thyc tién thi trudong khach du lich tai
dia phuong.

Kiém dinh thang do

Thang do SERVPEREF sau khi kiém dinh dat d tin
cy tot véi hé sé Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7.

Sé
. Bién 3 Cronbach’s | Bién
Nhém bién | Cronbach’s CITC thap
A bi | Alpha sau giir
thang do | ban | Alphalan 1 nhat
. loai hiéu chinh | lai
dau
Phuon
¢ 6
tién hiru 6 0,898 - 0,648 0,898
hinh
Do tin
6 0,894 - 0,653 0,894 6
cay
Kha nang
8 0,856 DU7 0,215 0,891 7
dap ting
Su dam DB2,
9 0,844 0,265-0,231 0,885 7
bao DB6
Sy dong 5
6 0,855 DC6 0,256 0,895
cam
CLDVLT | 5 0.745 - 0.681 0.745 5
Tﬁng
40 - 4 - - 36
cdng

Bang 1: Két qua kiém dinh dé tin cay thang do trong mé
hinh nghién ctru - Ngudn: Két qua xir ly dir liéu khao sat
bing SPSS (2025)

Tuy nhién, trong qué trinh kiém dinh chi tiét 4
bién (DU7, DB2, DB6, DC6) c6 CITC nhé hon 0,3,
cho thdy murc d6 twong quan thip véi cac bién con
lai trong ciing nhom. Viéc loai bo 4 bién nay giup
nang hé s6 Cronbach’s Alpha cta cac nhom thang
do tuong tng Ién mirc cao hon (dao dong tur 0,885
dén 0,895), ddng thoi dam bao cdu trac thang do tinh
gon va on dinh.

Sau khi tinh chinh, tir 40 bién ban dau, nghién
ctru gitr lai 36 bién hop 18. Tat ca cac thang do sau
khi diéu chinh déu c6 Cronbach’s Alpha > 0,7 va
CITC > 0,3, khrfmg dinh thang do c6 do tin cay cao

va tinh nhat quan ndi tai tbt, tao nén tang viing chéc
cho cac budc phén tich nhan t6 kham pha (EFA) va
héi quy tuyén tinh & giai doan tiép theo.

Phan tich sw khac biét giita cac nhom nhdn
khéu hoc

Kiém dinh théng ké cho thiy gidi tinh va nghé
nghiép khong tao ra sy khac biét dang ké trong danh
gia CLDVLT. Trong khi d¢, thu nhap, do tudi va
trinh d6 hoc van c6 anh huéng nhét dinh t6i cam
nhan cia khach. Nhém khach c6 thu nhip cao va
nhom co trinh d6 sau dai hoc thuong danh gia tich
cuc hon, phan anh mtc ky vong va kha nang chi tra
khac biét gitta cac nhom.

Kiém dinh mé hinh

Do pht hop ctia mé hinh duoc kiém dinh thong
qua hé sb xac dinh R2, R? hiéu chinh, kiém dinh F
trong phan tich phuong sai (ANOVA) va hé sb
Durbin-Watson. Két qua duoc thé hién trong
Bang 2.

. A A
Sai so chuan

Mo hinh R R?> | R? hiéu chinh Durbin-Watson

uoéc lwgng

1,535

1 0,718 1 0,515 0,507 0,42796

Bang 2: D6 phu hgp ctia mé hinh hdi quy
Ngudn: Két qua xtr ly sé liéu khao sat bang SPSS
cua tac gia, 2025

Béng Model Summary chi ra hé sé twong quan
boi R = 0,718, thé hién murc d6 gan két kha chit chd
giita nhom bién doc 1ap va CLDVLT. Hé sb R? =
0,515 va R? hiéu chinh = 0,507, nghia la khoang
50,7% su bién thién cia CLDVLT dugc giai thich
boi 5 yéu té HH, TC, DU, DC, DB trong mé hinh.
Gia tri nay nam & mirc kha cao ddi v6i cac nghién
ctru trong linh vuce khoa hoc xa hoi, von chiu tac
dong ctia nhiéu yéu t6 ngoai sinh kho kiém soat. Sai
s6 chuin cua u6c lugng (0,42796) & muc thap,
chung té gia tri du bao ciia mo6 hinh khong chénh
léch nhiéu so véi gia tri thuc té. Durbin-Watson =
1,535 nam trong khoang 1,5-2,5, cho thdy khong ton
tai hién turong tu twong quan bac nhét trong phan du.

Kiém dinh gia thuyét

Dua trén két qua hdi quy boi & Bang 3, tit ca 5
bién doc lap HH, TC, DU, DC, DB déu co
Sig. < 0,01, cho thdy céac gia thuyét nghién ctru dua
ra trude d6 déu duoc chép nhén 6 murc tin céy 99%.
Diéu nay dong nghla rang mdi yéu t6 thanh phan déu
¢6 mdi quan hé tuyén tinh thuan chiéu va c6 y nghia
thong ké véi CLDVLT tai cac khach san nghién ciru.
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=

Hea DU LICH

=
13

Beta ]
Gid z Két luan gia
thuyét Noi dung chuan Sig. | VIF huyét
héa)
HH c6 tac ,
HI  |dongticheye | 0344 [ 0,000 | 1,047 | ChaPnhED
dén CLDVLT
TC co tac ,
H2  |dongticheye | 0353 |0,000| 1,067 |Chapnban
dén CLDVLT
DU c¢6 tac ,
m3  |dongtichewe | 0209 [0.000 1,022 | P nhan
dén CLDVLT
DC co tac ,
He  |dongtichewe | 0167 [0.000 [ 1,363 | Chapnhén
dén CLDVLT
DB c6 tac ,
H5  |dongticheye | 0255 |0.000 | 1.405 | Chapnhan
dén CLDVLT

Bang 3. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién cteu,
Nguén: Két qua xtv ly s6 liéu khao sat bang SPSS
. , cua tac gié,’2025

Két qua kiém dinh cho thay d¢ tin cay (TC) co
mirc tic dong manh nhét véi Beta 0,353, tiép theo 1a
phuong tién hitu hinh (HH) v&i Beta 0,344, tiép theo
1an luot 1a sy dam bao (DB), kha nang dap tmg (DU)
va cubi cung 1a sy ddng cam (DC). Viéc tat ca gia
thuyét déu dugc chap nhan cho thdy mé hinh nghién
ctru ban dau phu hop vai dit lidu thuc té, dong thoi
phan anh rd vai tro tong hop cta ca yéu té hitu hinh
va yéu t6 vo hinh trong viéc nang cao CLDVLT.

4. Thao luan két qua nghién ciru

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh khiang dinh
md hinh SERVPERF gom 5 thanh phan: phuong tién
hitu hinh, d¢ tin cay, kha nang dap ung, su dam bao
va su déng cam déu co tac dong tich cuc dén
CLDVLT tai cac khach san & Tam Dao, Phu Tho.

Phuong tién hitu hinh

Két qua khao sat cho thiy khach hang danh gia
kha tich cyc vé yéu té hiru hinh, tuy chua phai la
nhén td tac dong manh nhét. Cac khach san & Tam
Dao nhu Venus, Sofia hotel da c6 nhitng cai thién
dang ké vé co so vat chat nhu phong nghi, nha hang,
khu vic sanh, trang tri canh quan, gop phan tao hinh
anh diém dén hién dai va tién nghi. Tuy nhién, thuc
té quan sat cho thdy sy chénh léch giita cac phan
khuc khéach san van con 16n: mot s6 co s& 3 sao chua
dam bao d@)ng bo vé anh sang, khu vuc vé sinh hoac
thiét bi phong tim, cac khu vuc cong cong doi khi
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thiéu bang chi dan hodc chua c6 khong gian sinh
hoat cong dong rd nét.

Do tin cdy

Do tin cdy duoc xac dinh 14 yéu t6 ¢6 anh huong
manh nhét @&n CLDVLT. Du khéch danh gia cao su
6n dinh trong van hanh va tinh chinh x4c cta thong
tin: tir qué trinh dit phong truc tuyén, thi tuc check-
in/ check-out dén viéc dam bao diing cam két vé hang
phong, gia va dich vu di kém. M6t s6 khach san nhu
Venus Hotel d3 x4y dung quy trinh phuc vu theo chuan
SOP, gitip han ché sai sot va tiang tinh minh bach.

Tuy nhién, tai mot s6 khach san nho van dé nhét
quén trong phuc vu va xtr Iy su ¢d van chira dam béo.
Béng thoi, phan anh buc tranh thyc trang tai cac co
s& luu tra & Tam Pdo: cac khach san 16n da tao dung
d6 tin cay viing chic, trong khi nhom co s nho van
can hoan thién quy trinh dich vu va dao tao nhan sy
dé duy tri chét luong 6n dinh.

Kha nang dap ung

Kha nang dap tmg 1a yéu t6 c6 mirc d6 anh huong
cao thi hai, thé hién qua kha nang hd tro kip thoi va
thai do nhiét tinh ctia nhan vién. Nhiéu khach luu tra
tai Tam Pao déanh gia cao tinh than phuc vu nhanh,
than thién, nhét 1a trong mua cao diém khi luong
khach ting manh. Mot diém sang la sy linh hoat
trong hé tro dic biét (dat ban an, muon xe dién,
huéng dan du lich), gitup tao cam giac thuan tién va
dugc quan tam.

Diéu nay cho thiy cac co s luu tra tai Tam Dao
dang chuyén tir mo6 hinh phuc vu thu cong sang
chuyén nghiép, song can nang cip ning lyc nhan sy
dé dap mg ky vong ngay cang cao ciia du khach.

Su dam bao

Su dam bao duogc xac dinh la yéu td o tac dong
manh thi ba trong mé hinh, phan anh niém tin, an
toan va sy chuyén nghiép ma khach hang cam nhan.
Két qua khao sat cho thay khach hang d4nh gia cao
thai do, tac phong va kién thirc chuyén mén cia doi
ngll nhan vién tai cac khéch san tir 4 sao tr¢ 1én. Céc
bo phan 1€ tAn va nha hang dugc khen nggi vi phong
cach phuc vu lich sy, kha ning giao tiép tiéng Anh
kha t&t va ludn tao cam giac an tim. Tuy nhién, nhom
khach san tam trung van boc 16 su thiéu nhat quan
trong phong cach phuc vu va kiém soat chat lugng noi
b9. Mot s6 nhan vién chua dugce dao tao bai ban vé
nghiép vu 1& tn hodc k¥ ning xtr 1y khing hoang.
Diéu nay phan anh rd khoang cach giita co s luu tra
tu nhan nho va céc khach san chuyén nghiép.



S dong cam

Sy dong cam 13 yéu td co hé sb tac dong thap nhat
nhung van mang y nghia tich cuc. Khach hang ghi
nhén thai do than thién va sin long ling nghe cia nhan
vién, nhét la tai cac khach san gia dinh hodc co s¢ nho,
noi moi quan hé glua chu va khach gan gu1 tu nhién.
Tuy nhién, yéu t6 “ca nhan hoa dich vu” van con yéu,
nhan vién it chu dong hoi han hoac ghi nhé s¢ thich
khach quen. Mot s6 du khéach phan anh “dich vu nhin
chung t6t nhung thiéu diém nhan cam xtc”. Do do,
cac khach san tai Tam Péo can phat trién van hoa
phuc vu lay khach hang 1am trung tam, khuyén khich
nhan vién thé hién su quan tim ca nhan hoa, dic biét
d6i v6i khach quay lai hodc khach luwu tr dai ngay.

5. Ham y quan tri

Chudn héa quy trinh va kiém sodt chat lrong

Cac khach san tai Tam Dao hién chua théng nhét
vé tiéu chuén van hanh, dic biét nhom 2-3 sao con
quan 1y theo kinh nghiém. Vi vay, can xay dung b
quy trinh phuc vu chuan (SOP) cho 18 tan, budng
phong, nha hang va xu 1y khiéu nai, dong thoi duy
tri co ché danh gia ndi bo qua kiém tra chéo hodc
khao sat sau luu tra. Viéc ap dung b ti€u chi danh
gia riéng phu hop didu kién mién nui giup dam bao
su nhit quan va nang cao chit lugng dich vu.

Ndng cao nang luc va thdi do phuc vu cua
nhan sy

Céc khach san can lién két v6i cac truong dao tao
du lich d& to chtrc khoa huan luyén ngén han, boi dudng
ky nang giao tiép, xir Iy phan nan va lam viéc nhom.
Méi bd phén nén c6 ban d6 nang luc cu thé, giap nhén
vién hiéu rd yéu cau cong viéc va 19 trinh phat trién
nghé nghiép. Bén canh d6, cin xdy dung co ché
thudng, phat 16 rang, ghi nhan kip thoi nhitng hanh vi
phuc vu tot dé khuyén khich tinh than lam viéc tich cuc.

Phdt trién vin héa dong cam va cd nhdn héa
trdai nghiém

Sy dong cam dugc khach hang danh gia tich cuc
nhung chwa ndi bat. Nhan vién can duge khuyén
khich ghi nhé tén khach, théi quen hodc s& thich dé
ca nhan hoéa dich vu. Viéc chao hoi than thién, gui
161 cam on sau khi khach roi di, hay tang qua luu
niém nho mang ban sic dia phuong déu giup ning
cao an tuong tot.

Ngoai ra, cac khach san nén két hop yéu té vin
hoa ving cao trong phuc vy, nhu trang phuc dén tdc,
am thuc dic san hodc khong gian thién nhién ban
dia. Nhitng chi tiét nay vira thé hién sy gan giii, vira
giup khach cam nhan nét riéng cua Tam Dao.

Ung dung céng nghé trong quan tri dich vu

Cong nghé 1a cong cu hitu hiéu dé nang cao

hiéu qua quan Iy va chat luong dich vy. Céc khach
san nén trién khai hé thong quan 1y luu tra (PMS)
dé ddng bo dir liéu dat phong, thanh toan va phan
ho6i khach hang. Viéc ung dung ma QR dé khach
danh gia dich vu tuc thi cing giup nha quan ly
nim bat va xu ly van dé kip thoi. DPong thoi, can
day manh truyén thong s6 qua mang xi hoi dé
quang ba hinh anh khéch san, chia sé trai nghiém
tich cuc va xay dung thuong hiéu diém dén than
thién, hién dai.

Ting cuong lién két phat trién bén ving

bé nang cao chét lugng dich vu déng bd, can ¢co
su phdi hop giira 3 bén: chinh quyén dia phuong,
doanh nghiép khach san va cong ddng dan cu. Chinh
quyen nén c6 chinh sach hd trg dao tao nhan lyc,
kiém dinh chat lugng va dau tu ha tang giao thong,
chiéu sang, chi dan du lich.

Céc khéch san can chu dong hop tac, chia s¢ kinh
nghiém quén 1y, cing xdy dung tiéu chuan phuc vu
chung. Cong dong dia phuong c6 thé tham gia cung
ung san phém, thuc phém sach va dich vu bd tro,
vUra tao viée lam vura tang tinh ban dia hoa trong trai
nghiém cua du khach.

6. Két luan

Két qua nghién ctru cho thay CLDVLT tai Tam
Déo chiu tac dong ddng thoi cua ca yeu t6 hitu
hinh va v6 hinh, phan 4nh dtng tinh chat da chiéu
cua mo6 hinh SERVPERF. Trong d6, d6 tin cdy va
phuong tién hiru hinh 1a 2 yéu té ¢6 anh hudng
manh nhét, cho théy du khéch déac biét quan tam
dén sy chinh x4c trong phuc vu va mirc d6 hoan
thién ctia co s& vat chét. 3 yéu té sy dam bao, kha
ning dap ung va sy dong cam, ciing tao ra tac
dong tich cuc, nhin manh vai tro trung tam cua
doi ngtli nhan sy trong vi¢c hinh thanh trai nghiém
luu tra.

Nhin chung, bai viét gop phan bd sung bing
chung thuc nghiém cho cac mo hinh chét luong
dich vu trong boi canh diém dén mién nui, noi diéu
kién phat trién va ngudn nhan lyc c¢6 phan han ché.
Két qua thu dugc cung cip cin cr quan trong giup
cac khach san dia phuong dinh hudng cai thién dich
vy, dong thoi hd trg co quan quan ly trong xay
dung chinh sach phat trlen du lich bén viing cho
Tam Pao. Day la tién dé cin thiét dé nang cao ning
luc canh tranh va cing cb hinh anh diém dén trong
thoi gian téim
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PHAT TRIEN DU LICH XANH...

(tiép theo trang)

Dbi voi doanh nghiép: can dau tu dich vy than thién méi truong, wu tién chudi cung tng dia phu(mg,
D6i voi gidi nghién ciru: can ting cudng khao sat so sanh lién ving, do luong tac dong xa hoi - moi trudng,

thir nghiém mo hinh dong quan tri (1)m
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