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1. Ñaët vaán ñeà
Trong ngaønh Du lòch (DL), kinh doanh (KD)

khaùch saïn laø moät trong nhöõng maûng KD trung taâm.
Khaùch saïn laø moät trong nhöõng cô sôû vaät chaát kyõ
thuaät ñaëc bieät cuûa ngaønh DL, coù nhieäm vuï KD dòch
vuï (DV) thoûa maõn nhu caàu thieát yeáu cuûa con ngöôøi,
nhö: löu truù, aên uoáng, ngoaøi ra coøn KD caùc DV phuï
trôï khaùc, nhö: theå thao, vaên hoùa, giaûi trí, massage,…
KD khaùch saïn ñaõ trôû thaønh moät ngaønh thu laïi nhieàu
lôïi nhuaän nhaát thoâng qua vieäc taän duïng taøi nguyeân
DL ôû ñòa phöông. Ñieàu naøy cuõng daãn ñeán moät tình
traïng caïnh tranh caøng ngaøy caøng khoác lieät vaø
khoâng laønh maïnh giöõa caùc khaùch saïn. Tröôùc tình
hình treân, muoán caïnh tranh vaø khaúng ñònh choã
ñöùng cuûa mình treân thöông tröôøng, ñoøi hoûi moãi
doanh nghieäp (DN) phaûi tìm vaø aùp duïng nhieàu giaûi
phaùp nhaèm coù ñuû söùc caïnh tranh. Ñoù laø lôïi theá veà
dieän tích, vò trí, giaù thaønh, chaát löôïng cô sôû vaät chaát

kyõ thuaät,… Moãi khaùch saïn phaûi coù moät heä thoáng caùc
saûn phaåm (SP) DV cung caáp tôùi khaùch haøng, chaïm
ñeán traùi tim cuûa khaùch haøng. Nhaát laø trong thôøi ñaïi
ngaøy nay, nhu caàu cuûa khaùch haøng ngaøy caøng cao,
muoán thoûa maõn ñöôïc nhu caàu vaø mong ñôïi cuûa
khaùch haøng, chaát löôïng DV caøng phaûi naâng cao.
Chaát löôïng DV trong khaùch saïn chính laø nhaân toá
quyeát ñònh thaønh coâng, ñeå coù ñöôïc keát quaû KD toát
tröôùc heát chaát löôïng DV vaø chaát löôïng SP phaûi
ñöôïc ñöa leân treân heát. Vì theá, hieäu quaû hoaït ñoäng
KD cuûa KS phuï thuoäc khaù nhieàu vaøo söï thoûa maõn
nhu caàu mong ñôïi cuûa khaùch haøng.

Do vaäy, nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng (HL) cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng DV taïi
Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän laø vaán ñeà caàn thieát
vaø caáp baùch, töø ñoù ñeà xuaát caùc giaûi phaùp nhaèm naâng
cao chaát löôïng DV, ñem ñeán söï HL toái ña cho
khaùch haøng.
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toÙm tAÉt:
Baøi vieát nghieân cöùu lyù luaän vaø vaø phaân tích thöïc tieãn veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän, töø ñoù xaùc ñònh ñöôïc 6 yeáu
toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, goàm: (1) phöông tieän höõu hình; (2) söï tin caäy; (3) söï
phaûn hoài; (4) söï ñaûm baûo; (5) söï caûm thoâng vaø (6) giaù caû. Döïa vaøo keát quaû ñaõ phaân tích, nhoùm taùc
giaû ñöa ra nhöõng giaûi phaùp trong chính saùch caûi tieán chaát löôïng dòch vuï cho khaùch saïn laøm gia taêng
möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï cuûa Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän.

töø khoùa: nhaân toá aûnh höôûng, haøi loøng cuûa khaùch haøng, dòch vuï, Khaùch saïn Sunny, Ninh Thuaän.
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2. toång quan lyù thuyeát
2.1. Moät soá khaùi nieäm lieân quan
v Dòch vuï: Theo Gronroos (1990) vaø Paul

Lawrence Miner (1998), DV laø moät hoaït ñoäng hoaëc
moät chuoãi hoaït ñoäng ít nhieàu coù tính chaát voâ hình,
moät caùch khoâng caàn thieát vaø xaûy ra thoâng qua
nhöõng moái quan heä giöõa khaùch haøng vaø nhaân vieân
DV vaø/hoaëc caùc cô sôû vaät chaát hoaëc dòch vuï
vaø/hoaëc caùc heä thoáng cung öùng DV ñöôïc söû duïng
nhö laø nhöõng giaûi phaùp ñaùp öùng caùc nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

v Chaát löôïng dòch vuï: Theo Zeithaml (1987),
chaát löôïng DV laø söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi tính toaøn veïn vaø söï hoaøn haûo chung cuûa moät
thöïc theå. Noù laø moät daïng cuûa nhaän thöùc vaø laø keát
quaû töø moät söï so saùnh giöõa nhöõng thöù ta mong
muoán vaø caûm nhaän vôùi caùi gì ta thaønh nhaän thöùc
ñöôïc; Vaø Parasuraman & ctg (1991) giaûi thích chaát
löôïng DV laø söï kyø voïng ñoái vôùi SP DV cuûa khaùch
haøng vaø nhaän thöùc veà caûm giaùc cuûa khaùch haøng khi
duøng qua SP ñoù. Parasuraman & ctg (1991) giaûi
thích raèng muoán bieát söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng
toát nhaát laø nhaän bieát vaø hieåu caùc kyø voïng cuûa
khaùch haøng. Vieäc xaây döïng moät heä thoáng ñaùp öùng
toát caùc nhu caàu cuûa khaùch haøng laø caàn thieát. Vaø
ngay sau ñoù ta môùi coù moät chieán löôïc chaát löôïng
DV coù hieäu quaû. Toùm laïi, khi ñaùnh giaù chaát löôïng
DV, caàn ñöùng treân goùc ñoä khaùch haøng vaø laáy khaùch
haøng laø troïng taâm.

v Khaùch saïn: Theo Quy ñònh veà tieâu chuaån
xeáp haïng khaùch saïn DL (Ban haønh keøm theo
Quyeát ñònh soá 02/2001/QÑ-TCDL ngaøy 27 thaùng
4 naêm 2001), khaùch saïn laø coâng trình kieán truùc
ñöôïc xaây döïng ñoäc laäp, coù quy moâ töø 10 buoàng
nguû trôû leân, ñaûm baûo chaát löôïng veà cô sôû vaät chaát,
trang thieát bò, DV caàn thieát phuïc vuï khaùch
DL.Khaùch saïn laø moät cô sôû phuïc vuï nhu caàu choã ôû
ngaén cuûa du khaùch. Tuøy theo noäi dung vaø ñoái
töôïng söû duïng maø phaân loaïi khaùch saïn taïm truù,
DL, nghæ döôõng, hoäi nghò,… Theo möùc ñoä tieän nghi
phuïc vuï, khaùch saïn ñöôïc phaân haïng theo soá löôïng
sao (töø 1 ñeán 5 sao). 

v Söï haøi loøng: Theo Bachelet (1995), daãn theo
Nguyeãn Ñình Thoï & ctg.(2014), söï HL cuûa khaùch
haøng laø moät phaûn öùng mang tính caûm xuùc, ñaùp laïi
vôùi kinh nghieäm cuûa hoï vôùi moät SP hoaëc DV. Theo

Phillip Kotler (2001), söï HL cuûa khaùch haøng laïi laø
möùc ñoä cuûa traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät ngöôøi baét
nguoàn töø vieäc so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø moät SP
vôùi nhöõng kyø voïng cuûa ngöôøi ñoù. Nhö vaäy, söï HL
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi moät DV laø söï phaûn öùng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi vieäc ñöôïc DV ñoù ñaùp öùng
nhöõng mong muoán cuûa hoï.

2.2. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng

Chaát löôïng DV vaø söï HL khaùch haøng maëc duø laø
hai khaùi nieäm khaùc nhau nhöng coù moái quan heä maät
thieát vôùi nhau trong lyù thuyeát veà DV (Parasuraman
& ctg, 1988). Caùc nhaø nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ cho
raèng chaát löôïng DV laø yeáu toá quyeát ñònh ñoái vôùi söï
HL. Lyù do laø chaát löôïng lieân quan ñeán quaù trình söû
duïng DV vaø söï HL chæ ñaït ñöôïc sau khi ñaõ duøng DV
aáy. Neáu chaát löôïng coù caûi thieän nhöng khoâng döïa
treân yeâu caàu cuûa khaùch haøng seõ khoâng bao giôø
khaùch haøng HL vôùi DV ñoù. Do ñoù, khi löïa choïn DV,
neáu khaùch haøng caûm thaáy raèng DV coù chaát löôïng
cao, hoï seõ HL vôùi DV. Ngöôïc laïi, neáu khaùch haøng
söû duïng DV coù chaát löôïng thaáp hôn, vieäc seõ xuaát
hieän khoâng HL.

2.3. Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi khaùch saïn

Döïa theo moâ hình SERVPERF cuûa Cronin vaø
Taynor (1992), phaân loaïi chaát löôïng DV theo caûm
nhaän cuûa khaùch haøng bao goàm 5 yeáu toá sau:

(1) Phöông tieän höõu hình: caàn phaûi luoân chuù yù
ñeán hình thöùc beân ngoaøi cuûa nhaø cöûa, trang thieát bò,
ngöôøi phuïc vuï vaø caùc phöông tieän thoâng tin.

(2) Söï tin caäy: laø chæ tieâu ñaàu tieân lieân quan ñeán
uy tín cuûa DV, DV luoân saün saøng, phuïc vuï ñuùng thôøi
gian giao haøng vôùi cuøng moät cung caùch vaø khoâng coù
sai laàm. Söï cung caáp phaûi gioáng nhö trong quaûng
caùo, lôøi giôùi thieäu, söï höùa heïn cuûa khaùch saïn.

(3) Söï phaûn hoài: phuïc vuï khaùch haøng moät caùch
nhanh choùng, haêng haùi khoâng ñeå khaùch haøng chôø
laâu. Trong tröôøng hôïp DV bò sai hoûng phaûi phuïc hoài
nhanh choùng ñeå khoâng laøm maát ñi caûm giaùc tích cöïc
cuûa khaùch haøng veà DV.

(4) Söï ñaûm baûo: laø thöïc hieän vieäc cung caáp DV
tôùi khaùch moät caùch lòch söï, kính troïng. Nhaân vieân
phaûi thöïc söï quan taâm ñeán khaùch vaø giöõ bí maät cho
hoï. Ñieàu naøy lieân quan ñeán taùc phong vaø söï thaønh
thaïo nghieäp vuï cuûa ngöôøi phuïc vuï.

taïp chí coâng thöông
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(5) Söï caûm thoâng: theå hieän ôû vieäc chaêm soùc chu
ñaùo vaø chuù yù tôùi caù nhaân khaùch haøng, qua ñoù tìm
hieåu nhu caàu, sôû thích caù nhaân vaø coá gaéng tìm moïi
caùch thoaû maõn hoï.

Moâi tröôøng vaät chaát xung quanh phaûn aùnh moät
phaàn chaát löôïng DV, bao goàm caùc yeáu toá: quang
caûnh xung quanh; caùch trang trí khaùch saïn; caùc
yeáu toá xaõ hoäi; phöông tieän thoâng tin; giaù caû; baàu
khoâng khí;...

3. nghieân cöùu
3.1. Moâ hình nghieân cöùu
Ñeà taøi nghieân cöùu söû duïng 5 thaønh phaàn cuûa

thang ño chaát löôïng dòch vuï SERVPERF, ñoù laø: (1)
Phöông tieän höõu hình; (2) Söï tin caäy; (3) Söï phaûn
hoài; (4) Söï ñaûm baûo vaø (5) Söï caûm thoâng ñeå ño
löôøng söï HL cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch
vuï cuûa khaùch saïn. Ngoaøi ra, Giaù caû cuõng laø yeáu toá
aûnh höôûng ñaùng keå goùp phaàn vaøo söï HL cuûa khaùch
haøng, do ñoù ngoaøi 5 thaønh phaàn cuûa thang ño chaát
löôïng dòch vuï, yeáu toá giaù caû cuõng ñöôïc söû duïng ñöa
vaøo moâ hình ñeå tieán haønh phaân tích. (Hình 1)

3.2. Giaû thuyeát nghieân cöùu
H1: Coù moái töông quan döông giöõa “phöông tieän

höõu hình” vôùi “söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
DV taïi Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän”; H2: Coù moái
töông quan döông giöõa “söï tin caäy” vôùi “söï HL cuûa

khaùch haøng veà chaát löôïng DV taïi Khaùch saïn Sunny
Ninh Thuaän”; H3: Coù moái töông quan döông giöõa
“söï phaûn hoài” vôùi “söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng DV taïi Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän”; H4:
Coù moái töông quan döông giöõa “söï ñaûm baûo” vôùi
“söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng DV taïi
Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän”; H5: Coù moái töông
quan döông giöõa “söï ñoàng caûm” vôùi “söï HL cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng DV taïi Khaùch saïn Sunny
Ninh Thuaän”; H6: Coù moái töông quan döông giöõa
“giaù caû” vôùi “söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
DV taïi Khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän”. Caùc bieán
trong moâ hình ñöôïc ño löôøng baèng thang ño Likert 5
möùc ñoä. (Baûng 1)
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Nguoàn: Nhoùm
taùc giaû ñeà xuaát

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

STT Thang ño Kyù hieäu

1 Cô sôû vaät chaát vaø trang thieát bò cuûa khaùch saïn ñaày ñuû, hieän ñaïi PT1

2 Nhaân vieân khaùch saïn trang phuïc goïn gaøng, lòch söï PT2

3 Vò trí cuûa khaùch saïn thuaän lôïi PT3

4 Moâi tröôøng caûnh quan cuûa khaùch saïn ñeïp, haáp daãn PT4

5 Phoøng cuûa khaùch saïn roäng raõi, ñeïp, tieän nghi PT5

6 Nôi ñoùn tieáp khaùch thoaùng maùt, saïch seõ PT6

7 Quyù khaùch tin töôûng vaøo khaùch saïn ST1

8 Nhaân vieân cung caáp thoâng tin ñaày ñuû, chính xaùc ST2

9 Khaùch saïn thöïc hieän DV phuø hôïp vaø chính xaùc nhö cam keát ST3

10 Tö vaán caùc DV ñeå quyù khaùch coù ñöôïc söï löïa choïn toát nhaát ST4

11 Giaûi quyeát thoûa ñaùng khi coù söï thaéc maéc, söï coá xaûy ra ST5

12 DV ñöôïc thöïc hieän nhanh choáng SP1

Baûng 1. Thang ño vaø caùc bieán quan saùt
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Ñeå thu thaäp döõ lieäu nghieân cöùu, nghieân cöùu söû
duïng phöông phaùp baûng hoûi. Thöïc hieän treân cô sôû
ñieàu tra thöïc teá yù kieán cuûa 150 khaùch haøng, keát hôïp
vôùi vieäc thu thaäp soá lieäu thöù caáp ôû caùc phoøng ban
trong khaùch saïn vaø treân caùc baùo, Internet. Nhöõng
phöông phaùp nghieân cöùu ñöôïc söû duïng trong ñeà taøi
nhö: phöông phaùp thoáng keâ moâ taû, phöông phaùp
phaân tích heä soá tin caäy Cronbach Alpha, phöông
phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, phöông
phaùp phaân tích töông quan vaø phaân tích hoài quy.

3.3. Keát quaû nghieân cöùu
3.3.1. Ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình
Qua Baûng 2, moâ hình nghieân cöùu coù R2 (R

Square) laø 76,5% töùc möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình
laø 76,5%, hay laø bieán ñoäc laäp giaûi thích ñöôïc 76,5%
söï bieán thieân coù bieán phuï thuoäc, coøn 23,5% bieán
thieân do aûnh höôûng bôûi caùc yeáu toá khaùc khoâng coù
trong moâ hình.

3.3.2. Kieåm ñònh ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình
Kieåm ñònh F söû duïng trong baûng phaân tích

phöông sai nhaèm khaúng ñònh giaû thuyeát veà ñoä phuø
hôïp cuûa moâ hình hoài quy tuyeán tính toång theå. Xem

bieán phuï thuoäc coù lieân heä tuyeán tính vôùi toaøn boä taäp
hôïp caùc bieán ñoäc laäp hay khoâng.

Giaû thuyeát: H0: b1 = b2 = b3 = b4 = b5 =0
Giaù trò thoáng keâ F ñöôïc tính töø R Square cuûa moâ

taïp chí coâng thöông
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Baûng 2. Keát xuaát moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi

Model

1

R 0,875a

R Square 0,765

Adjusted R Square 0,755

Std. Error of the Estimate 0,38420

Change
Statistics

R Square change 0,765

F change 77,683

df1 6

df2 143

Sig. F change 0,000

Durbin-Watson 1,943

Nguoàn: Tính toaùn toång hôïp

STT Thang ño Kyù hieäu

13 Nhaân vieân luoân saün saøng giuùp ñôõ, giaûi thích moïi thaéc maéc cuûa quyù khaùch SP2

14 Nhaân vieân ñaùp öùng kòp (veà thôøi gian) nhöõng yeâu caàu thieát yeáu cuûa quyù khaùch SP3

15 Ñoäi nguõ nhaân vieân coù kieán thöùc chuyeân moân nghieäp vuï toát ñaùp öùng yeâu caàu cuûa quyù khaùch SD1

16 Nhaân vieân lòch söï, nhaõ nhaën vôùi quyù khaùch SD2

17 Ñaûm baûo chuyeän rieâng tö kín ñaùo SD3

18 Ñaûm baûo an toaøn cho quyù khaùch vaø taøi saûn cuûa quyù khaùch SD4

19 Nhaân vieân theå hieän quan taâm, thaân thieän vôùi quyù khaùch trong quaù trình löu truù taïi khaùch saïn SC1

20 Nhaân vieân chuù yù ñeán ñieàu quyù khaùch quan taâm nhaát SC2

21
Nhaân dòp kæ nieäm caùc ngaøy leã trong naêm, nhöõng dòp ñaëc bieät khaùch saïn coù nhöõng hình thöùc theå hieän
söï quan taâm ñoái vôùi quyù khaùch

SC3

22 Nhöõng dòch vuï quyù khaùch ñaõ choïn ôû khaùch saïn töông xöùng vôùi chi phí maø quyù khaùch boû ra GC1

23 Giaù cuûa khaùch saïn toát hôn so vôùi ñoái thuû caïnh tranh GC2

24 Giaù phoøng phuø hôïp vôùi quyù khaùch GC3

25 Quùy khaùch HL vôùi chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch saïn SHL1

26 Quyù khaùch HL vôùi giaù caû cuûa khaùch saïn SHL2

27 Toång quaùt quyù khaùch HL khi ñeán vôùi khaùch saïn SHL3

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän
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hình vôùi möùc yù nghóa quan saùt laø 0,000 raát nhoû. Töø
ñaây, ta baùc boû giaû thuyeát H0 cho raèng caùc heä soá hoài
quy baèng 0 (tröø haèng soá), töùc moâ hình hoài quy tuyeán
tính boäi coù theå söû duïng ñöôïc. Phöông trình theå hieän
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch
vuï khaùch saïn döï ñoaùn theo taát caû caùc bieán ñoäc laäp:
Söï haøi loøng = -0,802 + 0,135 (phöông tieän höõu hình)
+ 0,747 (söï tin caäy) + 0,110 (söï phaûn hoài) + 0,083
(söï ñaûm baûo) + 0,118 (söï caûm thoâng) + 0,093 (giaù
caû). (Baûng 3)

3.3.3. Kieåm ñònh vi phaïm ña coäng tuyeán
Ñeå doø tìm hieän töôïng ña coäng tuyeán cuûa moâ hình

hoài quy tuyeán tính, ta döïa treân caùc giaù trò sau: Heä soá
phoùng ñaïi phöông sai VIF (Variance Inflation
Factor) lôùn hôn 10; Ñoä chaáp nhaän cuûa bieán
(Tolerance) nhoû gaàn baèng 0; Kieåm tra caùc heä soá
töông quan tuyeán tính giöõa caùc bieán giaûi thích trong
ma traän heä soá töông quan tuyeán tính.

Moät phöông phaùp khaùc laø veõ ñoà thò phaân taùn
(Scatter) bieåu hieän phaàn dö (Residual) thay ñoåi
theo moät traät töï naøo ñoù cuï theå nhö parapol, ñöôøng
cong… thì ñoù laø daáu hieäu cuûa Ña coäng tuyeán (Hoaøng
Troïng vaø Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2008).

Trong moâ hình ño löôøng söï haøi loøng, caùc giaù trò
cuûa ñoä chaáp nhaän bieán Tolerance caùch xa giaù trò 0 vaø
heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF cuûa caùc bieán trong
moâ hình ñeàu thaáp (töø 1,083 ñeán 1,302) nhoû hôn 10;
vaø taát caû caùc ñoà thò phaàn dö keát hôïp giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc cuûa moâ hình khoâng coù
hình daïng cuï theå naøo neân ta keát luaän moâ hình hoài qui
khoâng xuaát hieän hieän töôïng ña coäng tuyeán

3.3.4. Giaûi phaùp naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi khaùch saïn Sunny
Ninh Thuaän

- Taêng cöôøng hoaït ñoäng nghieân cöùu khaùch haøng:
Khaùch saïn neân xaây döïng moät ñoäi nguõ chuyeân gia
tieáp thò. Coù theå tuyeån duïng theâm nhaân vieân tieáp thò

trong boä phaän KD cuûa khaùch saïn. Nhaân vieân tieáp thò
baèng caùch nghieân cöùu thò hieáu vaø nhu caàu cuûa
khaùch haøng, seõ giuùp khaùch saïn hieåu roõ raøng vaø
nhöõng gì khaùch haøng thöïc söï muoán. Cuoái cuøng,
nhoùm naøy seõ phuï traùch caùc chieán dòch vaø khuyeán
maõi cuûa khaùch saïn.

- Xaây döïng ñoäi nguõ quaûn lyù vaø nhaân vieân chuyeân
nghieäp: Thieát laäp moät tieâu chuaån roõ raøng veà hieäu
quaû coâng vieäc vaø kieåm soaùt hieäu quaû coâng vieäc theo
moät quy ñònh nhaát ñònh traùnh söï loän xoän khoù hieåu

gaây öùc cheá cho nhaân vieân vaø kòp thôøi ñaûm baûo keânh
lieân laïc giöõa nhaân vieân khaùch saïn nhanh choùng vaø
hieäu quaû. Thöôøng xuyeân naâng cao trình ñoä chuyeân
moân, ñaøo taïo vaø naâng cao kyõ naêng cuûa nhaân vieân,
ñaëc bieät laø ngoaïi ngöõ.

- Caûi thieän moâi tröôøng caûnh quan khaùch saïn: Caûi
thieän moâi tröôøng caûnh quan xung quanh khaùch saïn,
beân trong khaùch saïn, taïo ñieåm nhaán cho khaùch saïn
vaø taïo söï thích thuù cho khaùch löu truù. Xung quanh
khaùch saïn phaûi luoân saïch seõ, trong laønh, khoâng ñeå
caûnh haøng rong tröôùc khaùch saïn. Tröôùc cöûa, trong
saûnh vaø trong moãi khaùch saïn neân ñaët caây xanh ñeå
khaùch caûm thaáy thoaûi maùi, gaàn guõi.

- Xaây döïng neùt vaên hoùa ñaëc tröng cuûa khaùch
saïn: Ñieàu caàn thieát ñoái vôùi khaùch saïn hieän nay,
xaây döïng neùt ñoäc ñaùo cuûa khaùch saïn taïo neân moät
thöông hieäu rieâng bieät ñeå khi nhaéc ñeán khaùch saïn
laø khaùch nghó ngay ñeán neùt vaên hoùa naøy. Laøm coâng
vieäc phuø hôïp vôùi chính saùch chaát löôïng cuûa khaùch
saïn vaø laøm ñöôïc theo phöông chaâm 5S (Smiles - nuï
cöôøi; Speed - toác ñoä phuïc vuï; Satisfaction - thoõa
maõn nhu caàu cuûa khaùch; Services - dòch vuï; Staffs -
nhaân vieân).

4. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng ñöôïc moät thang ño ñôn

höôùng ñeå ñaùnh giaù söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng DV. Thang ño HL cho ñieåm theo Likert 5
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Toång bình phöông Baäc töï do Trung bình bình phöông F Möùc yù nghóa

Hoài qui 68,800 6 11,467 77,683 0,000b

Phaàn dö 21,108 143 0,148

Toång 89,908 149

Baûng 3. Kieåm ñònh tính phuø hôïp cuûa moâ hình

Nguoàn: Taùc giaû tính toaùn toång hôïp 
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möùc ñoä vaø ñöôïc kieåm tra ñoä tin caäy baèng heä soá
Crombach Alpha, tính ñôn höôùng cuûa thang ño
cuõng ñöôïc xaùc ñònh baèng phaân tích nhaân toá. Thang
ño naøy ñaõ ñaùnh giaù ñöôïc söï HL cuûa khaùch haøng
moät caùch cuï theå, xaùc ñaùng. Ngoaøi ra, ñaõ aùp duïng
Thang ño chaát löôïng DV SERVPERF vaø phaân tích
hoài qui ñeå xaùc ñònh ñöôïc caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán söï HL cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng DV cuûa
khaùch saïn: (1) Phöông tieän höõu hình; (2) Söï tin caäy;
(3) Söï phaûn hoài; (4) Söï ñaûm baûo; (5) Söï caûm thoâng
vaø (6) Giaù caû.

Keát quaû nghieân cöùu ñaõ chæ roõ chaát löôïng DV cuûa
khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän laøm HL khaùch haøng ôû
möùc tröông ñoái toát. Trong ñoù, söï HL cuûa khaùch
haøng veà yeáu toá söï tin caäy vaø söï phaûn hoài laø cao

nhaát. Söï HL cuûa khaùch haøng veà söï caûm thoâng laø
thaáp nhaát coøn yeáu toá giaù caû aûnh höôûng nhaát ñònh
ñeán söï HL cuûa khaùch haøng. Moâ hình cuõng chæ ra
raèng ñeå taïo söï HL cho khaùch haøng, trong giai ñoaïn
hieän nay khaùch saïn neân taäp trung nguoàn löïc vaøo ñeå
caûi thieän caùc thaønh phaàn theo thöù töï öu tieân laàn löôït
laø giaù caû, phöông tieän höõu hình, söï phaûn hoài, söï caûm
thoâng, söï tin caäy vôùi nhöõng noäi dung cuï theå ñaõ ñeà
nghò seõ coù taùc duïng maïnh meõ trong vieäc caûi thieän
chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch saïn. Tuy ñeà taøi ñaõ tìm
ra caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï HL cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi khaùch saïn Sunny Ninh Thuaän, nhöng
vaãn coøn nhieàu nhaân toá khaùc aûnh höôûng maø nghieân
cöùu chöa ñeà caäp ñeán. Ñaây cuõng laø moät trong nhöõng
höôùng phaùt trieån cuûa ñeà taøi trong thôøi gian tôùi n

taïp chí coâng thöông
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AbstrAct:
This study examines theory and practice in order to identify and evaluate the factors affecting

customer satisfaction with the service quality of Sunny Ninh Thuan Hotel. There are six factors
affecting customer satisfaction, including: (1) tangibles; (2) reliability; (3) feedback; (4) assurance;
(5) sympathy; and (6) pricing. Based on the study’s findings, some solutions are proposed to help
Sunny Ninh Thuan Hotel improve its service quality and increase customer satisfaction.
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