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ABSTRACT

This paper is aimed to evaluate tourists’ satisfaction about MIA Nha Trang
resort’s service quality. The methods of qualitative and quantitative
research were used to testing the research model with 6 factors impacting
on satisfaction:  reliability, —competence, tangibility, empathy,
responsiveness, perception of price. The results of data analysis with 350
questionnaires showed that tourists’ satisfaction of MIA Nha Trang
resort’s service quality was affected by 4 factors: competence, empathy,
responsiveness, and the perception of price. Based on the results, a
number of measures to enhance tourists’ satisfaction about MIA Nha
Trang resort’s service quality have been proposed.

TOM TAT

Mouc tiéu ciia bai nghién civu nay la danh gid sw hai long ciia du khach doi
véi chdt lwong dich vu tai khu nghi dwéng MIA Nha Trang. Nghién citu su
dung cdc phwong phdp dinh tinh va dinh leong dé kiem dinh mé hinh
nghién ciru voi 6 nhan t6 tac dong dén sw hdi long bao gom: mirc do tin
cdy, nang luc phuc vu, phuong tién hitu hinh, sw dong cam, mirc do dép
Umg, gid cd cam nhdn. Két qua phan tich div liéu véi 350 mau khao sat cho
thdy sw hai long cua du khach déi véi chat luwong dich vu tai khu nghi
duong MIA Nha Trang chiu anh huong boi 4 nhan t6: nang lic phuc vu,
sw dong cam, mirc d¢ dap vmg, gid ca cam nhan. Tir két qua nghién ciru,
bai viét dé xudt cdc giai phap nham ndng cao chat heong dich vu tai khu
nght duwong MIA Nha Trang.

Trich dan: Phi Hai Long, 2019. Panh gia su hai 1ong cua du khach déi‘véi chét lugng dich vu tai khu nghi
dudng MIA Nha Trang. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 55(3D): 167-174.

1 DPAT VAN PE

tra dai ngdy va tr¢ thanh nhimg thuong hi¢u hang
déu 14 nhitng co s luu tra du lich luén quan tim dén

Theo nién giam théng ké Khanh Hoa (2017),
Nha Trang - Khanh Hoa c6 trén 650 co so Iuu tra du
lich v6i 28.353 phong, trong d6 c6 87 co s luu tra
dat tiéu chuén tir 3-5 sao v&i hon 13.906 phong. Van
dé dat ra cho cac co s6 luu trii du lich nay 1a 1am sao
dam bao dugc chét luong dich vu dép tmg nhu cau
ctia du khich ¢ mirc cao nhat, dem dén sy hai long
t6i da cho du khach nhim nang cao ning lyc canh
tranh. Nhiing co s& luu tr du lich c6 thoi gian luu
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sy hai long cta du khe}ch ddi vai chat lwong dich vu
ma minh dang cung cap.

La mot khu nghi dudng dat chudn 5 sao va di vao
hoat dong dau thang 9 ndm 2011, MIA Nha Trang
cling khong nam ngoai sy canh tranh vé chat lugng
dich vu chung cua nganh du lich. Vdy khach hang
c6 hai long vé chat lwong dich vu tai khu nghi dwdng
MIA Nha Trang? Cadc giai phdi nao giup nang cao
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sw hai long ciia khdch hang doi voi chat lwong dich
vu cua khu nghi duong? Day la hai cau hdi ma
nghién clru tap trung tra loi.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 MGdi quan hé giira chét lwong dich vu va
su hai long ctia khach hang

Nhiéu nghién ciru cho thiy chat lwong dich vu
va sy hai 1ong cua khach hang 1a hai khai niém phan
biét. Parasuraman et al. (1988) cho ring, giira chit
lwong dich vu va su hai 1ong cta khach hang ton tai
mot s khac biét, ma diém khac biét 1a vin dé “nhan
qua”. Cronin and Taylor (1992) di kiém dinh mbi
quan hé nay va két luan cam nhan chat luwong dich
vu dan dén sy hai long cua khach hang, chat luong
dich vu la tién dé cua su hai long va 1a nhan td chu
yéu anh huong dén sy hai long. Sy hai long cia
khach hang xem nhur 14 két qua, chat luong dich vu
xem nhu 1a nguyén nhéan, hai 1ong c6 tinh du bao va
mong doi, chét lugng dich vu 1a mot chuén ly tuong.
Sy hai long cua khach hang 13 mot khai niém tong
quat, thé hién su hai 1ong cua ho khi sir dung mot
dich vy, trong khi d6 chét lwong dich vu chi tap
trung vao cac thanh phfin cu thé cua dich vu
(Zeithaml and Bitner, 2000). Tém lai chit lwong
dich vu 1a nhan t6 tic dong nhidu dén sy hai long
ctia khach hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén
cho khach hang nhitng san pham c6 chit lugng thoa
min nhu cau ciia ho thi doanh nghiép d6 budc dau
lam cho khach hang hai 1ong. Mdi quan hé nhan qua
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giita hai yéu t6 nay 1a vin dé then chét trong hau hét
cac cudc nghién ctu ve sy hai long cta khach hang.
2.2 M0 hinh nghién ciu

Trong nghién ciru nay, mo hinh thang do
SERVPERF ctia Cronin and Taylor (1992); 1a su cai
tién ctia thang do SERVQUAL da réat hiéu qua trong
viéc giam mot nira sd luong bién; ngoai ra khi ap
dung ca hai thang do cho cung mot nghién ctru thi
két qua thang do SERVPERF thuc hién tét hon
thang do SERVQUAL (Cronin and Taylor, 1992).
Ddng thoi ké thira cac mé hinh nghién ciru trude ddy
va c6 nhimg diéu chinh cho phu hop véi bdi canh
nghién ciru, thang do gdm 5 thanh phéan chat lugng
dich vy tac dong dén su hai long cua du khach, Kkét
qua nay mot 1an nita chimg minh sy phong pht trong
do luong chat luong dich vu va thang do
SERVPEREF ciing can dugc diéu chinh cho phu hop
véi cac dich vu khac nhau va dic biét co thé su dung
trong linh vyc Iuu tra du lich. Dong thoi nhan to
“Gia ca cam nhan” da duogc dua vao mo hinh nghién
ctru, nhan t§ nay ciing cho thiy c6 mic d6 anh
hudng nhit dinh dén sy hai 1ong cua du khach, d6
chinh 13 cam nhén vé& mirc chat lwong dich vu dugc
thu hudng so v6i chi phi ma du khach di bo ra dé c6
duoc dich vu d6. Khi cac co sé Iuu trd du lich ¢é
cung ding cip va c6 murc chit luong dich vu twong
duong nhau thi nhan t6 “Gia ca cam nhan” s& 1a mot
nhan t6 then chdt tac dong dén sy hai long cua du
khach va tao nén strc canh tranh cho co sé luu tria du
lich. Tr 46 md hinh nghién ctru di duoc dé xuét:

Gid ca cam nhin

H6

Mire d§ tin cdy
H1
Ning e phuc vu 5
Phuong tién hiru H3
H4
Sy dong cam H
Mirc d) dap ing

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

Mikc dd tin ciy: Thé hién kha ning thyuc hién
dich vu phu hop va chinh xac véi nhiing gi da cam
két.

Nang lwc phuc vu: Thé hién kién thirc, chuyén
mon, cach rng x{r niém no, lich sy ctia nhan vién.
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Phuong tién hiru hinh: Thé hién bén ngoai cua
co s& vat chat, trang thiét bi, trang phuc va ngoai
hinh nhan vién.

Sw dong cam: Thé hién sy thau hiéu, quan tim
chiam soc nhitng nhu ciu, véc mubn cua timg ca
nhan du khach.
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Mikc dd dap vng: Thé hién sy mong mudn va
san sang phuc vu du khach mét cach kip thoi.

Gia ca cam nhan: La sy so sanh gitta chi phi ma
du khach bé ra dé st dung dich vu véi mirc chét
lugng ma ho dugc thy hudéng. Bén canh do, nd con
1a su so sanh vé& mic gia so v6i cac co s luu tri
khéc trong khu vyc.

Cic gia thuyét nghién ctru:

Mire d9 tin ciy va sw hai long ciia du khach:
Mot dich vy tot can phai co do tin cay cao cho du
khéch, dac biét 1a kha nang thuc hién dich vu phu
hop va chinh xac v&i nhitng gi ¢a cam két. Nhu vay,
mirc d6 tin cdy cta du khach dbi véi dich vu cua co
s¢ luu tra du lich cling c6 tac dong dén sy hai long
ctia du khach. Vi vy, gia thuyét thtr nhit duoc phat
biéu nhu sau:

H1: Cam nhdn ciia du khéch vé mire dé tin cdy
tang hay giam thi sw hai long cua ho tang hay giam
theo.

Ning luc phuc vu va sy hai long cia du
khach: Nang luc phuc vu cua co so luu tra du lich
thé hién ¢ kién thirc, chuyén mon, cach Gmg xtr niém
nd, lich sy cia nhan vién. Du khach s€ danh gia cao
hon vé chét lugng dich vu khi co s& Iuu tra du lich
c6 doi ngli nhan vién lanh nghé, ¢O trinh do cao,
phuc vu ho tan tinh va chu dao. Thuc té cho théy,
nang luc phuc vu ¢6 tic dong dén muc chit luong
dich vu chung va tir d6 1am anh huéng dén sy hai
long cuia du khach. Vi vay, gia thuyét thir hai dugc
phat biéu nhu sau:

H2: Cam nhan cua du khach vé nang lyc phuc
vu tang hay giam thi sw hai long cua ho tang hay
giam theo.

Phwong ti€n hitu hinh va sw hai long cia du
khach: trong bbn thanh phan ciu thanh nén san
pham dich vu luu tra thi thanh phin phuong tién
thuc hién dich vu hay con goi la phuong tién hiru
hinh chiém mét vi tri quan trong. Chét lwong dich
vu ma co s¢ luu tru du lich cung cép luén ¢6 mdi
quan hé vai phuong tién hitu hinh cua dich vu do6.
Phuong tién hitu hinh 13 sy thé hién bén ngoai cua
co sO vat chat, trang thiét bi, trang phuc va ngoai
hinh nhan vién. Nhu véy, di voi du khach, phuong
tién hitu hinh ma co s& luu tra du lich cung cap cang
t6t thi chat luong dich vu cang gia ting va du khach
s& cang hai long, gia thuyét thir ba dugc phat biéu
nhu sau:

H3: Cam nhdn ciia du khdch vé phicong tién hitu
hinh tang hay giam thi sw hai long cua ho tang hay
giam theo.

Sw ddng cim va sy hai long ciia du khach: Sy
dong cam cta co s¢ luu trit du lich dbi v6i du khach
Iudn c6 tac dong tich cuc, lam cho ho nhin nhan
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chat lugng dich vu cao hon. Déi véi du khach, khi
dén Tuu tri tai mot noi xa la, ho rat can duoc thiu
hiéu, quan tim chiam soc nhitng nhu cau, wdc mudn
dé ho c6 thé cam nhan rﬁng moi thir tré nén that gén
giii. Néu 1am dugc didu nay, co sé luu tri du lich s&
nhan dugc cai nhin thién cam hon trong mét du
khach, tic dong dén sy hai long cua du khach, gia
thuyét thtr tu duoc phat biéu nhu sau:

H4: Cam nhdn cua du khach vé su déng cam
tang hay giam thi sw hai long cua ho tang hay giam
theo.

Mirc do dap ing va su hai long ctia du khach:
Mirc d6 dap tng cia co s& luu tra du lich d&én du
khach thé hién & sy mong mudn va sin sang phuc
vu du khach mét cach kip thoi, dang lac, bao g6m
c4c tiéu chi vé thoi gian phuc vy, khi du khach can
dich vu 1a ¢6. R3 rang mirc d6 dap tmg 1a nhan t6
quan trong anh hudng dén chit luong dich vy cua co
s0 luu tra du lich ciing nhu sy hai long cua du khach.
Do d6, gia thuyét thir nim dwoc phat biéu nhu sau:

HS5: Cam nhén cia du khéch vé mire @6 dép iing
tang hay giam thi sw hai long cua ho tang hay giam
theo.

Gia ca cim nhin va sy hai long ciia du khach:
Voss et al. (1988) di x4c dinh vai tro cua gia d6i voi
su hai long, éng cho ring cic cam nhén vé gia sau
khi mua cé tac dong duong Ién sy hai long va ban
than n6 chiu anh huong duong cua cac cam nhén vé
gia trudc khi mua, méc khac, cdm nhan gia trude khi
mua ciing ¢6 tac dong duong 1é€n sy hai long. Dya
theo dinh nghia trén, gia thuyét ring giita cam nhan
hai 10ng gia ca, goi tat 1a gia ci cam nhan va sy hai
long cta du khach co mbi quan h¢ d(“)ng bién, cu thé:

H6: Cdam nhdn vé gia ca cia du khdch ting hay
gidam thi sy hai long cua ho doi véi dich vu dé tang
hay giam theo.

2.3 Quy trinh nghién ciru

Dua trén co so 1y thuyét vé chat lwong dich vu,
su hai long cung nhiing nghién cuu trude day, tac
gid da xay dung nén thang do. Thong qua phuong
phép thao luan nhom, tir d6 co nhitng diéu chinh
nhit dinh, tic gia da xay dung dugc thang do chinh
thirc. Sau khi ¢6 dugc thang do chinh thirc, tac gia
tién hanh mot nghién ctru dinh luong: danh gia so
bd thang do bang phuong phap hé sb tin cdy
Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA d¢é loai cac bién khong dat yéu cau, két qua c6
dugc thang do hoan chinh. Cubi cung 14 phén tich
hdi quy tuyén tinh boi dé kiém dinh mé hinh va gia
thuyét.

Viéc thu nhap th6n~g tin s€ duoc thuc hién theo
phuong phép chon mau thuan ti¢én. Bang cau hoi
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duogc dit tai quay 18 tan cua khu nghi dudng va dugc
nhén vién 1€ tan trao tan tay cho du khach khi lam
thii tuc check-out. Thoi gian diéu tra tir 1/3/2018 dén
15/6/2018.

D¢ xdc dinh kich thuée mau, nghién ciru da ép
dung nguyén tic cua Hoang Trong va Chu Nguyen
Mong Ngoc (2008), cho rang s luong mau can thiét
la gap 5 lan s6 bién quan sat. Tuy nhién dé tang c&
mau, tac gia da cho s lugng mau can thiét gap 10
1an s6 bién quan sat, véi sd lwong bién quan sat dugc
sir dung trong nghién ctru nay 1a 32 bién thi kich
thude mau tdi thiéu 1a 320, ngoai ra, dé miu mang
tinh bao quat hon nira thi tac gia da tang kich thudc
mau, véi sb luong mau du kién khoang tir 320 dén
350. S6 luong bang cau hoi duge phat ra la 350.

Pdng thoi nghién ctru ciing st dung thang do
Likert 5 muc d6 (I.Hoan toan khéng dong , 2.
Khongddngy 3. Tam duoc, 4. Pong Y, 5. Hoan toan
dong ) dé do ludong mac do hai long cua du khach
dbi véi cac bién ciia cac nhan to doc lap va phu
thudc.

3 KET QUA NGHIEN CUU

3.1 Két qua phan tich nhén t6 kham pha
(EFA)

Sau khi tién hanh danh gia thang do ‘b.';“mg hé sf:)
Cronbach’s alpha (tat ca cac thang do déu co hé so
Cronbach’s alpha 16n hon 0,6) va phan tich EFA cho
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cac biff:n ctia cac nhan td doc 1ap; cac chi s6 déu ﬁat
yéu céu, véi KMO = 0,829; Sig. = 0,000; tong
phuong sai trich = 59% > 50%. Gia tri tong phuong
sai trich cho biét cac bien quan sat dua vao mé hinh
c6 kha néng giai thich chinh xac 59,851% moi quan
h¢ cua cac nhén to anh huong dén bicn ket qua 1a sy
hai long. Cubi cung, thang do chinh thirc v6i 6 nhén
to doc 1ap gom 24 bién:

— Nhan t6 “Muc d6 dap ung” voi cac bién
(DU1, DU2, DU3, DU4, DUY).

— Nhan t6 “Nang luc phuc vu” véi cac bién
(NL1, NL2, NL3, NL4).

— Nhan t§ “Mtrc d6 tin cay” v6i cac bién (TCI,
TC2, TC3, TCS).

— Nhan t6 “Su dong cam” vai cac bién (DCI,
DC3, DC4, DC5).

— Nhan t6 “Phuong tién hitu hinh” véi cac bién
(PT1, PT2, PT3, PT5).

— Nhéan t§ “Gia ca cam nhan” v6i cac bién
(GC1, GC2, GC4).

Két qua phan tich EFA cho cac bién cua nhan té
phu thude “Su h?li long” 1a rat tot, voi KMO = 0,761;
Sig. = 0,000; tong phuong sai trich = 58,647% >
50%, (Hair et al.,1998). Nhan t6 phu thudc gom cac
bién sau: Nhan to “Sy hai long” véi cac bien (HL1,
HL2, HL3, HL4).

Bang 1: Phén tich EFA cho cac bién ciia cac nhan t6 doc 1ap

Bién Dién giai

Nhén tb

DU3
DU2
DU4
DU1
DU5

mdt cach nhanh chong.

cac dich vu trong khu nghi dudng.
Nhan vién luén san sang phuc vu quy khach.

khach.

Thu tuc check in, check out ciia khu nghi dudng dugc tién hanh

Nhan vién phan hdi nhanh cac thong tin ma quy khach can.
Khu nghi dudng thong bao chinh xac thoi gian hoat dong cia

Trang web ctia khu nghi dudng hd trg rat hidu qua cho quy

0,756
0,753
0,704
0,657
0,629

NL4

NL2
NL3
NL1

Nhan vién dugc trang bi ddy du kién thirc vé nhiing thong tin
dia phuong dé cung cap cho quy khach khi cin.

Nhan vién luén ton trong va ling nghe y kién ciia quy khach.
Nhan vién giao tiép véi quy khach than thién va coi mo.

Nhan vién cé phong cach phuc vu chuyén nghiép, ning dong.

0,904

0,785
0,720
0,713

DCl1
DC4
DC3

DCs

Khi xép phong nhan vién luén quan tim dén nhing sg thich
riéng cua quy khach.

Nhan vién lu6n gan giii va tham hoi quy khach.

Nhan vién luén biét cach nhén 13i va khic phuc theo yéu cau
cua quy khach.

Thoi gian hoat dong cta cac dich vu trong khu nghi dudng phu
hop véi nhu cau cua quy khach.

0,797
0,649
0,642

0,641

TC2

TC5

Dich vu ctia khu nghi dudng dugc thue hién ding ngay tur lan
dau.

Nhan vién trung thyuc khi giai quyét cac van dé ma quy khach
gap phai.

0,737

0,734
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A x Nhin t6
Bién Dién giai 1 ) 3 4 5 6
TC3 Nhan vién giai thich rd rang va chi tiét cac chi phi dich vu trong 0.620
khu nghi dudng. )
Khu nghi dudng cung cap loai phong va dich vu theo ding hop
TC1 s 0,598
dong dat phong.
PT2 C.(I s& Yat ‘ch.'c}t, trang thiet bi tai khu nghi dudng duoc thict ke 0,756
hién dai va tién nghi. )
PT3 K}lu nghl dudng c6 phuong tién van chuyén dua don an toan, 0,732
tién loi. o
PT1 Khu nghi dudng cé canh quan dep géan lién véi thién nhién. 0,698
PTS5 Nhan vién c6 trang phuc va ngoai hinh dep. 0,567
GC2 Gia ca cac dich vu tai khu nghi dudng ré hon so v6i cic co so 0.779
luu tra khac c6 chat lugng 5 sao tai Khanh Hoa. ’
GC4 QuNy khach hoan toan hai long vé gia ca dich vu cua khu nghi 0.731
dudng. )
GCl Gia ca cac dich vu tai khu nghi dudng phu hop véi chat lugng 0.630

dich vu dugc cung cap.

3.2 Két qua phan tich hdi quy da bién

Bang 2 cho thdy, gié tri Sig. ctia cac nhén té doc
1ap: “Nang luc phuc vu”, “Su déng cam”, “Muc do
déap tng”, “Gia ca cam nhan” déu nhoé hon 0,05 nén
¢6 ¥ nghia trong mo hinh. Riéng hai nhén t6 “Mrc
dd tin cay” c6 Sig. = 0,451 > 0,05 va “Phuong tién
hiru hinh” ¢6 Sig. = 0,612 > 0,05; nén hai nhan t6
nay s€ bi loai ra vi khong c6 y nghia trong mé hinh.
Trén thuc té, cac co so luu tra khi dat chat luong 5

Bang 2: Két qua phén tich hdi quy da bién

sao déu phai bao dam dugc chét lugng co so vt chét
ciing nhu nhitng cam két theo dting quy dinh do tong
cuc du lich quy dinh, d6 1a sy tin cay trong cam Kkét
va co s vat chat tot nhat du tiéu chuan dé xép hang
co sO luu tra 5 sao; do d6 yéu t6 “Mirc do tin cay”
va “Phuong tién hiru hinh” s& khong c6 khac biét
16n gitta cac co s luu tri 5 sao, vi vy hai nhan td
nay da khong anh huong dén mic do hai long cua
du khach.

H¢ s6 hoi quy  Hé s6 hdi quy Théng ké da
Nhin t6 dnh huéng chwra chuén héa chuén héa t Sig. cong tuyén
B Sai s6 chuan B Tolerance VIF
(Constant) 1,435 0,051 4,409 0,000
Muc d9 tin cay 0,044 0,051 0,044 0,755 0,451 0,744 1,000
Nang luc phuc vu 0,201 0,051 0,201 3,221 0,001 0,647 1,000
Phuong tién hitu hinh 0,026 0,051 0,026 0,508 0,612 0,992 1,000
Su dong cam 0,127 0,051 0,127 2,074 0,039 0,670 1,000
Murc d6 dap tng 0,133 0,051 0,133 2,067 0,040 0,606 1,000
Giéa ca cam nhan 0,156 0,051 0,156 2,796 0,006 0,811 1,000

Bién phu thuoc: SUHAILONG

Tom lai, phuong trinh hdi quy chuén héa thé
hién mbi quan hé tuyén tinh gitra 4 nhan té doc 1ap:
“Nang luc phuc vu”, “Su déng cam”, “Muc do dap
ung”, “Gia ca cdm nhén” véinhan td phuc thudce “Su
hai 1ong” ciia du khach. Phuong trinh hdi quy co
dang nhu sau:

Sw hai long = 1,435+ 0,201 « Ning lyc phuc vu
+ 0,127 « Sy dong cam + 0,133 « Mirc do dap ing
+ 0,156 = Gia ca cam nhan

Nhu véy, theo phuong trinh trén, ca 4 nhan t6
déu co6 anh hudng quan trong dén sy hai long cua du
khach dbi v6i chat luong dich vu tai khu nghi dudng
MIA Nha Trang. Thir ty tim quan trong cta timg
nhén tb phu thudc vao gia tri cia hé sb B. Nhan td
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nao c6 hé sb B cang 16n thi muc do tac dong dén su
hai long cang nhiéu. Tir két qua cta phwong trinh ,
su hai 1ong ctia du khach ddi vai chét luong dich vu
cua khu nghi dudng MIA Nha Trang chiu tac ddng
nhidu nhat béi nhan té “Nang luc phuc vu” (B =
0,201), ké dén 1a nhan t6 “Gia ca cam nhan” (p =
0,156), tiép theo 1a nhan t6 “Mirc d6 dap Gmg” (B
=0,133) va cudi cing 12 nhan t6 “Su dong cam” (B
=0,127) c6 tac dong thip nhéat dén sy hai 1ong cia
du khéch.

Ngoai ra, trong nghién ctru c6 2 nhom du khach
1a du khach noi dia va du khach qudc té, dé kiém
dinh sy khac biét ¢c6 ¥ nghia vé trung binh cua 2
nhom dbi twong du khach nay, nghién ciru da thuc
hién thém kiém dinh T-test va cho két qua nhur sau:
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Bing 3: Két qua kiém dinh T-test bién phu thudc “Sw hai long”

Group Statistics
Quoctich N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
SUHAILONG Noidia 19 3.5463 79485 .07857
Quocte 297 3.1498 72487 .07136

Kiém dinh gia thuyét vé tri trung binh ciia 2 tong thé doc lap

Levene’s Test for

Equality of t-test for Equality of Means
Variances
F Sig t df Sig. (2- Mean Std. 95%
tailed) Difference Error Confidence
Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
SUHAILONG
Equal variances assumed .437 486 1.048 184 284 11938 10473 -.09473 .33584
Equal variances not 1.042 183.543.284 11938 (10481  -.09481 .32682
assumed

Ket qud cho thdy rang gid tri Sig. ciia kiém dinh F = 0.437 > 0.05 vi vdy khong cé sw khdc nhau vé phirong sai ciia 2
tong thé nén nghién ciru sir dung két qua ¢ dong Equal variances assumed. Gid tri Sig. cua kiém dinh t = 0.284 > 0.05,
do dé khéng c6 s khdc biét ¢6 y nghia vé trung binh ciia 2 nhom déi tigng du khdch néi dia va quoc té. Piéu nay da
khang dinh nghién curu khong co sy sai léch khi co cdu mau ciia du khdch néi dia nhé hon nhiéu so véi du khdch quoc té

3.3 Mirc d§ hai long ctia du khach hai 10ng véi chat luong dich vu noi day, diéu do thé
hién qua két qua danh gia cua du khach vé timg
thanh phan ciia thang do, dic biét la thang do sy hai
1ong chung, véi gia tri trung binh déu 16n hon 3.

Nhin chung, lgét quéa danh gia sy hai long cta du
khach doi vei chat luong dich vu tai khu nghi dudng
MIA Nha trang la tuong doi kha quan, du khach kha

Bang 4: Mirc do hai long ctia du khach qua cac thang do

Thang do Bién quan sat Gia tri trung binh Do léch chuin Trung binh thang do
NL1 3,66 0,874
phuc vu NL3 3,67 0,797 ’
NL4 3,73 0,637
DC1 3,31 0,928
DC2 3,39 0,822
. DC3 3,36 0,843 3,44
Sy dong cam DC4 3,52 0,834
DC5 3,43 0911
DU1 3,54 0,892
DU2 3,50 0,924
LA DU3 3,38 0,848 3,42
Muc 6 dép DU4 327 0,911 ’
ung
DU5 3,40 0,904
GCl1 4,09 1,012
Gid ca cam GC2 3,82 0,759
nhén GC3 3,92 0,739 3,83
GC4 3,51 0,853
HL1 3.78 0,746
o HL2 3,78 0,845
Su hai long HL3 361 0,775 3,75
HL4 3,84 0,798
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4 DE XUAT CAC HAM Y QUAN TRI
NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI
KHU NGHi DUONG MIA NHA TRANG

Nhu vay, su hai long cua du khach dugc do
luong boi 4 nhan td 1a nang lyc phuc vy, su déng
cam, mic do dap tng va gia ca cam nhan. Murc do
tac dong cua tirng nhan t6 duge thé hién qua hé sb
hoi quy ciia cac bién trong phurong trinh qua do6 gitp
khu nghi dudng c6 lya chon phu hgp trong viéc nén
tac dong vao yéu t ndo dé cai thién sy hai long cua
du khach.

V& ning lwc phuc vu

— Thuong xuyén t6 chirc cac 16p bdi dudng,
nang cao trinh d¢ chuyén moén nghi¢p vy, trinh do
ngoai ngli cho nhan vién, dic bi¢t 1a nhitng nhan
vién méi chua c6 nhiéu kinh nghiém.

— Tang cuong gui cac truong bd phén, cic
nhan vién c6 thanh tich xuét séc trong cong viée di
hoc nhing khoa hoc quan 1y nham nang cao ning
lyc quan 1y, hoach dinh nhan sy, kiém soat cong viéc
mot cich khoa hoc, gop phan nang cao ning luc
phuc vu nham dem lai sy hai long cao nhét cho du
khach.

Phai nghiém tiic huan luyén nhan vién luén
c6 thai do coi mé, than thién va nhiét tinh hudng dan
du khach mot cach 4n cén, lich sy, chu ddo nham tao
su thoai mai, vui vé va hai long khi dén luu tra tai
khu nghi dudng.

V& gia ci cam nhén

Gi4 ca cam nhén 1a nhan t6 quyét dinh dén kha
nang canh tranh, thu hat va gitr chan du khach trong
cudc canh tranh giita cac co s& luu tra. Do d6 can c6
chién luoc va chinh sach gia ca hop 1y dé du khach
cam nhan duoc gia ca cua khu nghi dudng canh
tranh hon cac co sé luu tra khac trén dia ban tinh
Khanh Hoa:

— Xac dinh muc gia cac dich vu tai khu nghi
dudng phu hop véi chét lugng dich vu duoc cung
cap.

— Thuc hién chinh sach gia ca linh hoat va phu
hop, dic biét 1a d6i v6i cac cong ty lit hanh. Vi day
1 ngudn cung cip khich chu yéu cho khu nghi
dudng.

— Thuong xuyén c6 nhiing chuong trinh
khuyén mai that hap dan danh cho cac ddi twong du
khéch, dac biét 14 nhitng du khéch luu trht hon mét
lan tai khu nghi dudng.

— V6i cung mét mirc gia nhung khu nghi
dudng nén cung cp thém nhimng tién ich cho du
khach Iuu tra tai day.

Vé mirc d9 dap ving
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— Cac hoat dong cua nhan vién phuc vu trong
tat ca cac khau trong quy trinh phuc vu cua khu nghi
dudng phai ludén duge don dbc, nhic nho nham dap
g yéu ciu cong viéc, tao mot tu thé sin sang trong
viéc phuc vu du khach

— Khu nghi dudng can rit ngan thoi gian lam
thi tuc check in, check out, nhim giup du khach
tranh phai cho doi 1au gdy nén sy mét moi, kho chiu.
Trong trudng hop c6 sd luong khach 16n dén lam
thi tyc cing mot lac tai quay 18 tan, cn ting cudng
thém doi ngii nhan vién lam thi tuc, huéng dan du
khach nhim dam béo thoi gian dé du khach khong
phai chd doi 1au. Khu nghi dudng ciing cn bd sung
thém dich vu check out nhanh ngay tai phong dé
phuc vu nhimng du khach c6 nhu cau.

—  Trudc mia cao diém tir thang 10 d&én thang 4
khu nghi dudng can 1én ké hoach kip thoi dé tuyén
dung va dao tao lyc lugng lao dong thoi vy, nham
dam bao di s6 lugng va chat lugng nhan vién trong
viéc phuc vu du khach.

Khu nghi dudng can thong bao chinh xéac
hon nira thoi gian hoat dong cta cac dich vy trong
khu nghi dudng, nhét 1a nhimg dich vu trong céac dip
dac biét nhu: giang sinh, halloween, nam mdi, ...
Dong thoi thong tin kip thoi dén du khach vé sy thay
dbi thoi gian hoat dong cua cac dich vu.

Cén nang cao chit luong trang web cua khu
nghi dudng, cap nhat thém nhiing thong tin mai,
cling nhu céac dich vu dang c6 va sé co, di kem theo
d6 1a nhiing hinh anh hoat dong nhim thu hut sy chu
¥ theo doi, ddng thoi cung cap thém cac thong tin
quan trong cho du khach.

Vé sy dong cam

— Nhan vién nén quan tdm dén nhimg s¢ thich
riéng khi xép phong cho khach. Néu lam duoc diéu
nay, chéc chin s& dé lai mot 4n tugng kho phai trong
long du khach.

— Khu nghi dudng can quan tim hon nita dén
su khac biét trong van hda am thyc cua du khach.

— Ban lanh dao khu nghi dudng can trao quyén
cho nhan vién nhiéu hon nhim giup ho chu dong
trong viéc khic phuc nhiing sai s6t 1am anh huéng
dén du khach, nhu vy s& gitp gia ting sy dong cam
tir phia du khach.

—  Khuyén khich nhéan vién chu dong quan tim,
hoi tham, gﬁn giii du khach hon nira, dac biét 1a sau
khi du khach st dung céac dich vu trong khu nghi
dudng.

— Khu nghi dudng can néi rong thoi gian hoat
dong cta cac dich vu vi dac diém cua khu nghi
dudng 1a ndm xa trung tdm thanh phd, do d6 du
khach s& c6 cam giac budn chan néu thoi gian hoat
dong cta cac dich vu bi gidi han, dac biét 1a vé dém.
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5 KET LUAN

Nhin chung, du khach kha hai long vé6i chét
lrong dich vu tai khu nghi dudng MIA véi gia tri
trung binh cac thang do déu 16n hon 3. Bén canh do,
phuong trinh hoi quy da cho thiy c6 4 nhan t6 ¢6 tac
dén su hai long cua du khach, dugc sép xép theo
mirc d6 tac dong giam dan nhu sau: Nhan té c6 tac
dong manh nhét d&én su hai long cua du khach 1a
nhén tb “Nang lyc phuc vu”, tiép theo 13 nhan t6
“Gi4 ca cam nhan”, nhan t6 “Mic do dap ung” va
nhan t6 ¢ tac dong thap nhét 1 nhan t6 “Sy dong
cam”. Pay 1a co s& mau chdt dé ban lanh dao khu
nghi dudng xac dinh mirc d6 quan trong cia ting
yéu t6 nhdm wu tién ddu tu, phat trién cac diém
manh, tin dung co hoi, cai thién chét luvong dich vu
nham dem dén sy hai long cao nhat, trong diéu kién
cac ngudn luc 13 ¢6 han.
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