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Toùm TaéT: 
Nghieân cöùu nhaèm khaùm phaù vaø ño löôøng caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa du

khaùch noäi ñòa (SHL) veà chaát löôïng phuïc vuï cuûa boä phaän leã taân (CLPV) taïi caùc khaùch saïn 3 sao
trôû leân treân ñòa baøn TP. Quy Nhôn. Keát quaû coù 4 nhaân toá aûnh höôûng SHL veà CLPV ñöôïc saép
xeáp theo möùc ñoä quan troïng töø cao xuoáng thaáp nhö sau: khaû naêng ñaùp öùng (ÑÖ), ñoä tin caäy
(TC), naêng löïc phuïc vuï (NL) vaø söï ñoàng caûm (ÑC). Chöa ñuû ñieàu kieän ñeå khaúng ñònh nhaân toá
Phöông tieän höõu hình (HH) aûnh höôûng ñeán SHL veà CLPV. Töø ñoù, baøi vieát ñeà xuaát moät soá kieán
nghò nhaèm naâng cao CLPV taïi caùc khaùch saïn treân ñòa baøn TP. Quy Nhôn.

Töø khoùa: söï haøi loøng, du khaùch, chaát löôïng phuïc vuï, boä phaän leã taân, khaùch saïn 3 sao, TP.
Quy Nhôn.
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taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Treân theá giôùi, nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch

vuï ñaõ coù moät quaù trình keá thöøa vaø phaùt trieån khaù
daøi, ñöôïc söï quan taâm cuûa nhieàu nhaø nghieân cöùu.
Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ taäp trung tìm hieåu veà
caùc khía caïnh, caáu truùc cuûa chaát löôïng dòch vuï [8,
16]; khoaûng caùch giöõa nhaän thöùc cuûa khaùch haøng
vaø nhaän thöùc cuûa ban quaûn lyù veà caùc thuoäc tính
cuûa khaùch saïn [22]; yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát
löôïng dòch vuï [11, 13]. Caùc nghieân cöùu veà caùc
nhaân toá aûnh höôûng ñeán SHL nhö [3], [7], [15],
[21]; Nghieân cöùu cuûa Minh vaø coäng söï (2015)
cuõng khaúng ñònh taàm quan troïng cuûa yeáu toá voâ
hình ñoùng vai troø quan troïng aûnh höôûng ñeán SHL

cuûa khaùch haøng [17]. Taïi Vieät Nam, cuõng coù moät
soá nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch vuï nhö [1], [4].
Tuy nhieân, chöa coù nghieân cöùu naøo ñöôïc thöïc hieän
taïi tænh Bình Ñònh neân baøi nghieân cöùu tieán haønh
thöïc hieän taïi tænh Bình Ñònh vaø khaûo saùt heä thoáng
khaùch saïn töø 3 sao trôû leân taïi TP. Quy Nhôn nhaèm
coù caùi nhìn roõ hôn veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
SHL veà CLPV taïi caùc khaùch saïn treân ñòa baøn TP.
Quy Nhôn.

2. moâ hình nghieân cöùu
Toång hôïp töø caùc nghieân cöùu tröôùc ñoù vaø muïc

tieâu cuûa nghieân cöùu, baøi vieát ñeà xuaát caùc nhaân toá
aûnh höôûng ñeán SHL veà CLPV, goàm:

Söï ñoàng caûm: Theo [18], söï ñoàng caûm theå hieän
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söï quan taâm chaêm soùc khaùch haøng, laéng nghe vaø
tieáp thu yù kieán khaùch haøng cuõng nhö vieäc nhaân
vieân hieåu roõ nhu caàu cuûa khaùch haøng [22]. Söï
ñoàng caûm ñoøi hoûi phaûi ñaûm baûo raèng thôøi gian
hoaït ñoäng cuûa khaùch saïn laø phuø hôïp vaø thuaän lôïi
cho du khaùch [9, 15, 20]. Ñieàu naøy laøm cho boä
phaän leã taân coù caùi nhìn thieän caûm hôn trong maét du
khaùch, coù aûnh höôûng ñeán SHL. Nhö vaäy, baøi vieát
ñeà xuaát giaû thuyeát:

H1: Söï ñoàng caûm taùc ñoäng tích cöïc ñeán SHL.
Ñoä tin caäy: Phaûn aùnh khaû naêng cuûa nhaø cung caáp

dòch vuï trong vieäc thöïc hieän dòch vuï moät caùch ñaùng
tin caäy vaø chính xaùc, goàm: “laøm ñuùng ngay laàn ñaàu
tieân” ñoái vôùi khaùch haøng [19], taïo cho du khaùch
caûm giaùc an toaøn vaø tin töôûng khi giao tieáp vôùi nhaân
vieân leã taân [12, 18, 22], khaùch haøng thích laøm vieäc
vôùi caùc toå chöùc luoân ñaûm baûo veà keát quaû dòch vuï
[10]. Do vaäy, baøi vieát ñeà xuaát giaû thuyeát:

H2: Ñoä tin caäy taùc ñoäng tích cöïc vôùi ñeán SHL.
Khaû naêng ñaùp öùng: Theå hieän nhaân vieân saün

saøng giuùp ñôõ khaùch [6] cuõng nhö vieäc boä phaän leã
taân thoâng baùo chính xaùc thôøi gian caùc dòch vuï ñöôïc
tieán haønh [19]. Nhaân vieân leã taân trong khaùch saïn
phaûi ñöôïc ñaøo taïo toát cuõng nhö phaûi phaûn öùng
nhanh vôùi khaùch haøng [10]. Vì vaäy, baøi vieát ñeà
xuaát giaû thuyeát sau:

H3: Khaû naêng ñaùp öùng taùc ñoäng tích cöïc ñeán
SHL.

Naêng löïc phuïc vuï: Theå hieän trình ñoä chuyeân
moân cuûa nhaân vieân, coù kieán thöùc veà saûn phaåm
khaùch saïn vaø kieán thöùc veà ñòa phöông [17]. Nhaân
vieân coù khaû naêng giao tieáp, coù theå traû lôøi caùc caâu
hoûi cuûa khaùch haøng [9, 15]. Du khaùch seõ ñaùnh giaù
cao hôn veà CLPV khi coù ñoäi nguõ nhaân vieân laønh
ngheà, coù trình ñoä cao, phuïc vuï hoï taän tình vaø chu
ñaùo [15, 22]. Töø ñaây, baøi vieát ñeà xuaát giaû thuyeát:

H4: Naêng löïc phuïc vuï cuûa boä phaän leã taân taùc
ñoäng tích cöïc ñeán SHL.

Phöông tieän höõu hình: Khaùch haøng môùi coù theå
ñaùnh giaù chaát löôïng thoâng qua phöông tieän höõu
hình: nhö trang thieát bò taïi quaày leã taân, ngoaïi hình
nhaân vieân [10]. Cô sôû vaät chaát taïi quaày leã taân bao
goàm trang thieát bò khu vöïc hieän ñaïi, cô sôû vaät chaát
baét maét cuõng laø yeáu toá aûnh höôûng ñeán SHL [14, 15,
22]. Cô sôû vaät chaát phuø hôïp vôùi loaïi hình dòch vuï,
saùch aûnh phuïc vuï du khaùch ñöôïc thieát keá ñeïp maét

vaø trang phuïc cuûa nhaân vieân goïn gaøng, lòch söï [18,
22-23]. Giaû thuyeát ñeà xuaát nhö sau:

H5: Phöông tieän höõu hình taùc ñoäng tích cöïc ñeán
SHL.

Nhö vaäy, moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö sau:
(Hình 1)

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Baøi vieát söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu hoãn

hôïp laø nghieân cöùu ñònh tính vaø ñònh löôïng:
Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc tieán haønh baèng caùch

phoûng vaán saâu vôùi 3 giaûng vieân phuï traùch hoïc phaàn
Quaûn trò boä phaän leã taân taïi Tröôøng Ñaïi hoïc Quy
Nhôn vaø 2 chuyeân gia ñang laøm vieäc taïi boä phaän leã
taân taïi caùc khaùch saïn treân ñòa baøn TP. Quy Nhôn vaø
10 khaùch du lòch noäi ñòa.

Nghieân cöùu ñònh löôïng söû duïng phaân tích hoài
quy tuyeán tính boäi thoâng qua caùc böôùc:

+ Thu thaäp döõ lieäu nghieân cöùu baèng baûng caâu
hoûi vaø kyõ thuaät phoûng vaán caùc du khaùch noäi ñòa ñeán
löu truù taïi caùc khaùch saïn töø 3 sao trôû leân taïi TP. Quy
Nhôn theo phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän.

+ Söû duïng phaàn meàm thoáng keâ SPSS 26.0 ñeå xöû
lyù döõ lieäu: Thoáng keâ moâ taû, kieåm tra ñoä tin caäy
Cronbachs Alpha vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA nhaèm ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño,
qua ñoù loaïi boû caùc bieán quan saùt khoâng ñaït ñoä tin
caäy; Phaân tích hoài quy xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán SHL veà CLPV treân phöông dieän du
khaùch noäi ñòa.

4. Keát quaû
Vieäc kieåm ñònh ñoä tin caäy cho thaáy taát caû caùc

thang ño ñeàu coù heä soá tin caäy lôùn hôn 0,6, ñaït yeâu
caàu. Tuy nhieân, thang ño Söï ñoàng caûm (DC) coù moät

Söï haøi loøng
cuûa khaùch noäi

ñòa veà chaát
löôïng phuïc vuï
cuûa boä phaän

leã taân

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

Söï ñoàng caûm

Ñoä tin caäy

Khaû naêng ñaùp öùng

Naêng löïc phuïc vuï

Phöông tieän höõu hình

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu
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chæ baùo bò loaïi (Thôøi gian phuïc vuï phuø hôïp vaø thuaän
lôïi cho khaùch haøng) vaø thang ño Phöông tieän höõu
hình coù moät chæ baùo bò loaïi (Nhaân vieân leã taân coù
ngoaïi hình öu nhìn, trang phuïc goïn gaøng, lòch söï) vì
coù heä soá töông quan bieán toång nhoû hôn 0,3. Khi loaïi
2 chæ baùo treân, giaù trò Cronbachs Alpha taêng leân
ñaùng keå (Baûng 1).

Phaân tích EFA bieán ñoäc laäp cho thaáy, coù 5 nhaân
toá ñöôïc ruùt ra ôû ngay laàn phaân tích khaùm phaù ñaàu
tieân ñoù laø: (1) Söï ñoàng caûm, (2) Ñoä tin caäy, (3)
Naêng löïc phuïc vuï, (4) Phöông tieän höõu hình vaø (5)
Khaû naêng ñaùp öùng. Taát caû caùc ñieàu kieän veà phaân
tích khaùm phaù ñeàu ñaùp öùng, heä soá KMO 0,782 > 0,5
vôùi Sig. 0,000 < 0,05 chöùng toû phaân tích nhaân toá ñeå
nhoùm caùc bieán laïi vôùi nhau laø thích hôïp vaø döõ lieäu
phuø hôïp cho vieäc phaân tích nhaân toá. Vôùi phöông
phaùp trích Principal components vaø pheùp quay
Varimax, coù 5 nhaân toá ñöôïc ruùt trích töø ra töø 20 bieán
quan saùt taïi ñieåm döøng Eigenvalues laø 1,784 > 1 vôùi
toång phöông sai trích laø 83,286% > 50%. Ñieàu naøy
cho chuùng ta thaáy 5 nhaân toá ruùt trích ra theå hieän
ñöôïc khaû naêng giaûi thích ñöôïc 83,286% söï thay ñoåi
cuûa bieán phuï thuoäc.

Phaân tích EFA cho bieán phuï thuoäc cho thaáy chæ
soá KMO = 0,831 chöùng toû döõ lieäu duøng ñeå phaân
tích laø hoaøn toaøn hôïp lyù. Kieåm ñònh Bartletts =
1.044,312 vôùi Sig. < 0,05. Caùc heä soá taûi nhaân toá
ñeàu lôùn hôn 0,5 neân caùc nhaân toá ñaûm baûo ñöôïc giaù
trò hoäi tuï vaø phaân bieät. Giaù trò toång phöông sai trích
laø 84,948% ñieàu naøy cho bieát 5 nhaân toá ruùt trích veà
1 nhaân toá coù Eigenvalues baèng 3,398 vaø phöông
sai trích laø 84,948% > 50% ñaït yeâu caàu (Baûng 2).

Keát quaû phaân tích töông quan Pearson, heä soá
töông quan ñeàu nhoû hôn 0,85 ñieàu naøy cho thaáy
ñaûm baûo giaù trò phaân bieät giöõa caùc bieán. Phaân tích
hoài quy cho thaáy R2 hieäu chænh = 0,70, ñieàu naøy
coù nghóa laø caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình giaûi
thích ñöôïc 70% söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc,
phaàn coøn laïi ñöôïc giaûi thích bôûi caùc yeáu toá khoâng
ñöôïc xem xeùt trong moâ hình. Kieåm ñònh F coù yù
nghóa thoáng keâ vôùi giaù trò Sig ,000 (< 0,05), chöùng
toû moâ hình hoài quy xaây döïng laø phuø hôïp vôùi döõ
lieäu thu thaäp ñöôïc vaø coù theå suy roäng ra toång theå.
Keát quaû phaân tích hoài quy ña bieán cho thaáy caùc
giaù trò Sig. cuûa caùc nhaân toá: ÑC, TC, ÑÖ, NL ñeàu
raát nhoû (< 0,05). Vì vaäy coù theå khaúng ñònh caùc

nhaân toá naøy coù yù nghóa trong moâ hình. Yeáu toá HH
coù giaù trò Sig. laø 0,488 > 0,05 neân khoâng ñaït yeâu
caàu. (Baûng 4).

Kieåm tra caùc khuyeát taät cuûa moâ hình cho keát quaû
nhö sau: Heä soá Durbin-Watson (DW) baèng 2,099
neân khoâng coù töï töông quan baäc 1 hình, hay noùi
caùch khaùc giaû ñònh veà tính ñoäc laäp cuûa sai soá ñöôïc
chaáp nhaän. Heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF cuûa caùc
bieán ñeàu nhoû hôn 2 neân khoâng coù hieän töôïng ña
coäng tuyeán hay caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình hoài
quy boäi khoâng töông quan hoaøn toaøn vôùi nhau. 

Do vaäy, phöông trình hoài quy theo heä soá ñaõ
chuaån hoùa (Beta):

SHL = 0,143*DC + 0,177*TC 
+ 0,798*DU + 0,147*NL

STT Nhaân toá
Cronbach's

Alpha
Heä soá töông quan
bieán toång beù nhaát

1 ÑC 0,951 0,838

2 TC 0,936 0,740

3 ÑÖ 0,917 0,778

4 NL 0,929 0,749

5 HH 0,924 0,747

Baûng 1. Keát quaû heä soá tin caäy
Cronbach’s alpha sau loaïi chæ baùo

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt

Heä soá KMO ,782

Kieåm tra
Bartlett

Chi-Square 5472,789

df 190

Sig. ,000

Baûng 2. Phaân tích eFa cho bieán ñoäc laäp

Baûng 3. Phaân tích eFa cho bieán phuï thuoäc

Heä soá KMO ,831

Kieåm tra
Bartlett

Chi-Square 1.044,312

df 6

Sig. .000

Soá 1 - Thaùng 1/2023
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Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Thoáng keá ña coäng tuyeán

Beta Sai soá chuaån Beta Tolerance VIF

Haèng soá -1.559E- 16 0,034 0,000 1,000

DC 0,143 0,034 0,143 4,231 0,000 1,000 1,000

TC 0,177 0,034 0,177 5,234 0,000 1,000 1,000

DU 0,798 0,034 0,798 23,653 0,000 1,000 1,000

NL 0,147 0,034 0,147 4,363 0,000 1,000 1,000

HH 0,023 0,034 0,023 0,694 0,488 1,000 1,000

Baûng 4. Keát quaû phaân tích hoài quy

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù töø döõ lieäu khaûo saùt

Soá 1 - Thaùng 1/2023

quaûn trò - quaûn lyù 

Coù theå thaáy, khaû naêng ñaùp öùng aûnh höôûng maïnh
nhaát ñeán SHL veà CLPV (b = 0,798), tieáp theo laø Ñoä
tin caäy (b = 0,177). Keát quaû naøy töông ñoàng vôùi keát
quaû cuûa [13, 15-17]. Nhaân toá Phöông tieän höõu hình
khoâng aûnh höôûng ñeán SHL veà CLPV, keát quaû naøy
töông ñoàng vôùi nghieân cöùu cuûa [2, 4, 17].

5. Keát luaän vaø kieán nghò
Treân cô sôû lyù thuyeát cuûa caùc nghieân cöùu tröôùc,

caùc yù kieán cuûa chuyeân gia vaø khaùch noäi ñòa löu truù
taïi caùc khaùch saïn 3 sao trôû leân treân ñòa baøn TP. Quy
Nhôn cuøng vôùi söï tìm hieåu vaø quan saùt, nhoùm taùc
giaû ñaõ xaây döïng 5 giaû thuyeát nghieân cöùu. Keát quaû
nghieân cöùu coù yù nghóa caû veà lyù luaän laãn thöïc tieãn
cho caùc khaùch saïn treân ñòa TP. Quy Nhôn, vì cho
ñeán nay haàu nhö chöa coù nghieân cöùu ñaùnh giaù veà
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán SHL veà CLPV taïi Quy
Nhôn. Töø keát quaû nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
moät soá kieán nghò nhaèm naâng cao CLPV, nhö sau:

Moät laø, chuù troïng naâng cao khaû naêng ñaùp öùng
cuûa boä phaän leã taân. Laõnh ñaïo khaùch saïn phaûi
nghieân cöùu kinh nghieäm cuûa caùc nöôùc, cuûa caùc ñòa
phöông khaùc ñeå hoïc hoûi veà phong caùch phuïc vuï,
khaû naêng ñaùp öùng cuûa ñoäi nguõ# leã taân ôû nhöõng
khaùch saïn naøy ñeå aùp duïng vaø naâng cao khaû naêng
ñaùp öùng cho ñoäi nguõ nhaân vieân cuûa khaùch saïn mình
töø vieäc thöïc hieän dòch vuï nhanh choùng, luoân saün
saøng ñaùp öùng yeâu caàu cuûa khaùch, ñoàng thôøi luoân
bieát phoái hôïp vôùi caùc boä phaän khaùc trong khaùch saïn
ñeå hoã trôï phuïc vuï khaùch.

Hai laø, xaây döïng vaø luoân ñaûm baûo ñoä tin caäy vôùi
du khaùch. Ñeå taïo ñöôïc ñoä tin caäy trong giao dòch vôùi
du khaùch ngay trong laàn ñaàu tieân giao dòch, laõnh

ñaïo khaùch saïn caàn ñaàu tö hôn nöõa veà caùc maùy moùc,
thieát bò nhö maùy vi tính, maùy in, maùy scan, ñoàng
thôøi caàn thöôøng xuyeân kieåm tra tính chính xaùc vaø
kòp thôøi thay theá khi thieát bò phaùt sinh nhöõng hö
hoûng hay loãi ñeå traùnh ñöôïc nhöõng sai soùt, ñaûm baûo
ñöôïc tính chính xaùc vaø baûo maät khi tính tieàn trong
quaù trình giao dòch vôùi khaùch haøng.

Ba laø, naâng cao naêng löïc phuïc vuï cuûa boä phaän leã
taân. Caùc caáp laõnh ñaïo trong heä thoáng khaùch saïn
phaûi coù caùi nhìn ñuùng ñaén veà taàm quan troïng cuûa
nguoàn nhaân löc trong phaùt trieån doanh nghieäp, luoân
duy trì ñaøo taïo, boài döôõng nhaân löïc theo yeâu caàu
cuûa thò tröôøng. Ñoàng thôøi, vöøa ñaøo taïo kieán thöùc
chuyeân moân chuyeân saâu, naêng löïc giao tieáp baøi baûn
ñoàng thôøi phaûi truyeàn löûa ñeå moãi thaønh vieân trong
boä phaän leã taân ra söùc phaán ñaáu vaø hoaøn thaønh toát
coâng vieäc ñöôïc giao. Laõnh ñaïo khaùch saïn caàn coù
caùc chính saùch hoã trô cho ngöôøi lao ñoäng ñöôïc hoïc
taäp ñeå caûi thieän chuyeân moân, naâng cao naêng löïc.
Ngoaøi ra, nhaân vieân boä phaän leã taân cuõng caàn töï trau
doài kieán thöùc cho baûn thaân baèng caùch tham gia caùc
khoùa hoïc ñaøo taïo ngaén haïn vaø daøi haïn ñeå naâng cao
trình ñoä cuõng nhö caäp nhaät kieán thöùc.

Boán laø, naâng cao söï ñoàng caûm vôùi du khaùch.
Laõnh ñaïo khaùch saïn vaø caùc cô sôû giaùo duïc caàn
thoáng nhaát tieâu chuaån ñaøo taïo, chuù trong caùc kyõ
naêng meàm nhö kyõ naêng giao tieáp, kyõ naêng ñaøm
phaùn, ñoàng thôøi chuù yù ñaøo taïo caû veà EQ ñeå nhaân
vieân luoân bieát laéng nghe, quan taâm vaø ñoàng caûm
vôùi du khaùch. Nhaân vieân hieåu roõ nhu caàu cuûa khaùch
haøng seõ deã daøng ñoàng caûm vaø phuïc vuï khaùch chu
ñaùo hôn n
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absTRaCT:
This study explores and measures the factors affecting domestic visitor’s satisfaction with the

front desk department’s service quality of 3-star hotels in Quy Nhon city. The study finds out that
there are four factors affecting the satisfaction of domestic visitors with the front desk
department’s service quality. These factors listed in the descending order of importance are
responsiveness, reliability, service capacity, and empathy. In addition, it is not able to confirm
the impact of the tangible factor on the satisfaction of domestic visitors with the front desk
department’s service quality. Based on the study’s findings, some solutions are proposed to
improve the front desk department’s service quality of 3-star hotels in Quy Nhon city. 
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