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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
DICH VU LUU TRU TAI KHU NGHI DUONG SELECTUM NOA CAM RANH
Phan Thi Xuin Huong', Nguyén Ngé Thanh Nguyén?
Ngay nhan bai: 16/03/2024; Ngay phan bi¢n thong qua: 25/05/2024; Ngay duyét dang: 01/06/2024

TOM TAT

Bai viét nay tap trung vao xac dinh cac nhan té anh hudng dén su hai 10ng cua khach hang d6i voi
dich vu luu tra tai khu nghi dudng Selectum Noa, Cam Ranh. Céac phuong phap nghién ctru dugc st
dung bao gom ca dinh tinh va dinh lugng voi 30 bién quan sat cho 06 thanh phan doc lap. Két qua phan
tich 379 mau khao sat hop 1& cho thiy ¢ 6 nhan t) tic dong dén sy hai long ctia khach hang dbi véi dich
vu luu tra tai khu nghi dudng Selectum Noa Cam Ranh dugc xép theo thir tur tir cao dén thp nhu sau:
(1) phwong tién vat chit hitu hinh; (2) ning luc phuc vy; (3) mirc d6 dong cam; (4) muc do tin cay; (5)
kha nang dap mg va (6) gia ca cam nhan. Nghién ctru cling da dé xuat cac ham y quén tri cho khu nghi
dudng Selectum Noa Cam Ranh gitip cai thién 6 nhan t6 trong mo hinh dé xuit nham gia ting sy hai
long khach hang d6i voi dich vy Iuu tra tai khu nghi dudng nay, bao gom: (1) phat trién co so ha tang
va co s& vat chat k¥ thuat; (2) dao tao va phat trién nguén nhan lyc; (3) tao sy khac biét trong dich vu.

Tir khoa: Sy hai long, Dich vu luu tru, Selectum Noa.

1. MO PAU

V6i nhip séng cong nghiép hién nay, du lich
khong chi 1a nganh kinh té quan trong, mot nhu
cau giao Iuu xa hoi ma con 1a nhu cau thiét yéu
clia cac tang 16p lao dong gitp ho co co hoi thu
gian, tai tao suc khoe, giao luu hoc hoi, tai tao stic
lao dong sau mot chu ky lao dong cing thing voi
nhiéu stre ép cong viéc. Boi vay, hoat dong du lich
no6i chung va kinh doanh khéch san noéi riéng trén
thé giéi va trong khu vuc dang dién ra sbi dong
trong moi truong canh tranh quyét liét.

C6 thé thiy, hai nim dai dich Covid-19 nhur
“con song than” lam té liét hoat dong nganh du
lich toan cau. Gan déy, du lich Viét Nam n6i chung
va tai tinh Khanh Hoa néi riéng da va dang tung
budc phuc hoi, m& rong thi truong du lich. Bay
ciing chinh Ia thoi diém dé cac co so kinh doanh du
lich cung nhin lai, danh gia chét lugng hoat dong
ctia minh dé tir d6 nhanh chéng phuc hoi va phat
trién trong bdi canh du lich méi. Van dé dit ra cho
cac doanh nghi¢p kinh doanh khu nghi dudng la
phai 1am gi dé dam bao dwgc muc chat lugng dap
g dugc nhu cu, sy mong mudn cta khach hang
& mirc cao nhat. Nhirng doanh nghiép c6 thé manh
trén thi truong canh tranh 1a nhitng doanh nghiép
chu trong vao sy hai 1ong cta khach hang vé chat
luwong dich vu tai khu nghi dudng. Cac nghién ctru
nham tim ra cac nhan t6 quyét dinh chat lugng
dich vu 1a rit quan trong vi no sé& gitip do ludng,
kiém soat, cai thién chat lugng dich vy ro rang cua
khach hang (Anwar & Surarchith, 2015; Anwar,
2017).

'Khoa Kinh té, Trirong Pai hoc Nha Trang ;

Khu nghi dudng Selectum Noa Cam Ranh ciing
khong dirng ngoai tinh cép thiét ciia duong dua vé
chét luong dich vu chung cta nganh du lich. Du
da nd luc nang cao chét luong dich vu dé 1am thoa
man su hai long cua khach hang, Selectum Noa
Cam Ranh ciing khong tranh khoi mét s6 thiéu sot,
bi khach hang than phién va danh gia khong tot
lam anh hudng téi uy tin va hiéu qua kinh doanh.

Vi nhirng phan tich nhu da dé cép o trén, cho
thy rat can c6 nghién ctru chi ra duoc nhimg nhan
t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang dbi
v6i dich vy luu tra tai khu nghi dudng Selectum
Noa, Cam Ranh nhim muc tiéu xem xét, danh gia
tac dong cua cc nhan t6 ndy, nhim dua ra nhirng
ham ¥ quan trj gitp cai thién chat lugng dich vu
luu tra va su hai long khach hang, qua d6 s€ gop
phan mang lai ngudn thu cho khu nghi dudng.

2. NOI DUNG VA PHUONG PHAP NGHIEN
CcUuU

2.1. Co s¢' Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1.1. Khdi niém va cac logi hinh khu nghi duong

Khu nghi dudng (resort) 1a mot loai hinh dich
vu luu tr, dugc xdy dung thanh khdi hodc mot
quﬁn thé cac can biét thy doc lap, hai hoa va canh
quan dep; phu hop nhu cau nghi dudng, chim
soc suc khoe ctua du khach. Khong gian khu nghi
dudng 1a su két hop tong thé ctia khu vuc luu tra,
nha hang, hd boi, sn vuon, cay canh, cac khu
thé thao giai tri, bii bién riéng... Tuy thudc vao
mirc do tién nghi, chat lugng dich vu ma khu nghi
dudng cling duoc xép theo tiéu chuén tir 1 sao dén
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5 sao, twong ty nhu loai hinh khach san.

Céc khu nghi dudng bao gdm céc loai hinh sau:

- Khu nghi dudng phuc hop: dugc xay dung
theo mot hé théng nhu mot thi trAn hodc mot thanh
phd, s& bao gdm t6 hop nhiéu khach san cung cap
day du moi tién ich dich vu. Ngoai ra, s& duoc
cong sinh v6i mot sé dia danh ndi tiéng hay cac
khu du lich tai khu vuc do, gitp du khach dén day
s€ cO co hoi trai nghiém da dang céac dich vu tu
khéch san, nha hang, khu vui choi giai tri...

- Khu nghi dudng khép kin: dugc chia lam 2
khu vuc tach biét 1a song bac (casino) va khu nghi
mat. Loai hinh khu nghi dudng nay hién nay dang
duoc uwa chudng va xay dung thanh cong tai nhiéu
nude trén thé giéi.

- Khu nghi dudng tién loi: 1a loai hinh nghi
dudng cai tién tir mo hinh khéach san tai cac thanh
phé, va duoc bd sung thém cac dich vu nhu song
bac, spa, cac khu vui choi, mua sdm tir d6 tao nén
mdt to hop khu nghi dudng tién ich.

2.1.2. Khdi niém va dac diém chat lwong dich vu
lvu tru

Tén goi chét luong dich vu la sy Kkét hop cua hai

r “chat lugng” va “dich vu”. Dich vu dé cap dén
cac tinh nang thiét yéu cua dich vu cu thé trong
khi chit luong dé cap dén viéc st dung phuong
phap chi yéu dya trén nguoi dung (Ali va cong
su, 2021).

Chat luong dich vu c6 thé dugc coi 1a sy danh
gia vé mirc do thanh thao cta dich vu dugc cung
cap so voi mong doi cua khach hang (Anwar &
Qadir, 2017). Chat luong dich vu con duoc dinh
nghia 1a danh gia mtc d6 dich vu duoc cung cip
dap ung mong doi cua khach hang (Gaunker &
Gaonkar, 2021).

Theo céch tiép can tir goc do nguoi tiéu dung,
chat lugng dich vu luu tra chinh & muc d§ hai
1ong ctia khach hang dbi véi dich vu luu tri d6.

Ngay nay, khach hang trong nganh kinh doanh
dich vu luu tri tré nén phuce tap hon va doi hoéi
nhiéu hon. Vi thé, can thiét d¢ nhan biét vi tri
khach hang dén tir dau, ky vong cua ho 1a gi dé tur
d6 lua chon cac chién luoc phu hop nham muc dich
nang cao chat luong dich vu luu tra. Hau hét cac
doanh nghiép kinh doanh luu tri dang tim kiém
cac hé thong nang cao chit luong dich vu dé cé loi
thé canh tranh. Mdi chat luong dich vu ma doanh
nghiép cung cip s& gia ting gia tri va mang lai
su hai 1ong cho khach hang. Mot s6 doanh nghiép
kinh doanh luu tra dang ¢6 b phan dich vu cu thé
dé danh gia sy hai long ctia khach hang va dap tung
nhu cau, mong doi ciia khach hang.

55

2.1.3. M6 hinh nghién ciru

Nghién ctruchon mé hinh thangdo SERVQUAL
do Parasuraman va cong su (1988) xay dung lam
mo hinh nén tang, mé hinh dé xuit gdm 6 bién doc
1ap: (1) Muc 4o tin cdy; (2) Kha nang déap tng:
(3) Nang luc phuc vu; (4) Mirc d6 dong cam; (5)
Phuong tién vat chit hitu hinh. M6 hinh nghién
ctru d& xuat 6 gia thuyét nghién ctru nhu sau:

Gia thuyét H1: C6 mdi quan hé cung chiéu gitra
Murc d6 tin cay va Su hai long cua khach hang.

Gia thuyét H2: C6 mbi quan hé cting chiéu gitra
Kha nang dap trng va Sy hai long ctia khach hang.

Gia thuyét H3: C6 mdi quan hé cung chiéu gitra
Nang luc phuc vu va Su hai long ctuia khach hang.

Gia thuyét H4: Co mdi quan hé ciing chiéu giita
Mirc d9 dong cam va Sy hai 1ong cta khach hang.

Gia thuyét H5: Co mdi quan hé ciing chiéu giita
Phuong tién vat chét hiru hinh va Sy hai long ciia
khach hang.

Gia thuyét H6: C6 méi quan hé cung chiéu gitra
Gié ca cam nhan va Sy hai long cua khach hang.

Trong do:

Murc d6 tin cdy: Muc do tin cdy mo ta licu mot
nha cung cap dich vu c6 tuan thi nhimg gi ho da hira
hay dam bao hay khong; c6 thuc sy dap g kip thoi
cac yéu cau ciia khach hang hay khong (Al-Ababneh,
2018). Murc d96 tin cay phan anh kha nang ctia nha
cung cfip dich vu dé thyc hién dich vu mot cach dang
tin cdy va chinh xac. N6 bao gdbm “lam dung ngay
1an dau tién” va dbi v6i khach hang, né 1a mot trong
nhiing khia canh quan trong (Anwar, 2017).

Kha nang dap tng: bé cap t6i sur sdn sang cua
t6 chuc dé giai quyét cac van dé Xdy ra va san sang
cung cap dich vu nhanh chong. Diéu quan trong 13
phai dap tng tat ca cac yéu ciu cua khach hang,
néu khong yéu cau do6 c6 thé bién thanh khiéu nai.
Khia canh ndy nhin manh su quan tim va nhanh
chong trong viéc quan ly khach hang khang cao,
thic mic, khiéu nal va cc van de khac. Kha nang
dap tmg ciing ndm bét y twéng vé kha ning thich
ung va kha nang lam lai dich vu theo nhu cau
cua khach hang voéi thai d¢ tng xtr ding muc voi
khach hang (Anwar & Qadir, 2017).

Ning lyc phuc vu: Bao gdm kién thire, ki nang, kha
ning, gia tri, dong luc, sang kién va tyr chu ciia nhan
vién, gitip ho phuc vu khach hang kip thoi va hi€u qua.

Muc do déng cam: Muc do déng cam chi ra
kién thirc va sy lich su ctia nhan vién ciing nhu kha
nang truyén cam himg va sy tu tin cta ho Diéu
quan trong la khach san phai chimg minh rang né
dang tin cdy va xtmg dang véi sd tién ma khach
hang dang chi tra (Anwar & Louis, 2017).
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Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuit

Phirong tién vt chdt hitu hinh: La hinh thirc
bén ngoai cla co sd vat chét, thiét bi, thong tin va
nhén sy. Tinh hitu hinh dé cap dén su sach sé& cua
cac phong &, nha hang va cac khu vuc khac, dong
phuc sach s€ va phu hgp voi nhan vién (Anwar,
2017).

Gid cd cam nhdn: Gia ca thé hién sy so sanh
giita chi phi ma khach hang bo ra dé sir dung dich
vu véi mure chat lwong ma ho dugc thu huéng. Bén
canh do, n6 con 1a sy so sanh vé& murc gia voi cac
co s¢ luu trd khac trong khu vuc. Gia & muc ré
hon so véi cac khu nghi dudng cung loai thi khach
hang s€ cang hai long va mudn st dung dich vu.
2.2. Ngi dung va phwong phdp nghién ciru
2.2.1. Nogi dung nghién ciru

Bai bao tap trung nghién ctru, danh gia tac dong
clia cac nhan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cua
khach hang ddi voi dich vu luu tra tai khu nghi
dudng Selectum Noa, Cam Ranh va dua ra nhitng
nhitng ham ¥ quan tri giup cai thién chat luong
dich vy Iuu tri nhim ning cao sy hai long khach
hang cua khu nghi dudng.

2.2.2 Déi twong va pham vi nghién ciru

Nghién ctru nay tap trung vao sy hai long cta
khach hang va cac nhan té anh huong dén sy hai
1ong cua khach hang (gdm khach hang noi dia va
quéc té str dung dich vu luu tr) vé chat luong dich
vu luu tra tai khu nghi dudng Selectum Noa Cam
Ranh.

2.2.3. Mdu nghién ciru

Mau diéu tra trong nghien ctru dugc thuc hién
bang phuong phap lay mau thuén tién. Phiéu diéu
tra dugc dat tai quay 1€ tan; viéc khao sat khach
hang dugc thuc hién trong qua trinh khach hang
lam thu tyc tra phong.

56

Mo hinh nghién ctru c6 s6 bién quan sat 1a 36.
Theo Bollen (1989), tiéu chuan kich thudc miu tbi
thiéu 1a 5 mau cho mot tham sb can udc luong, boi
vay kich thuéc miu can thiét 1a n= (36 x 5) = 180.

Nhom tac gia da giri 400 bang cau hoi va thu vé
duoc 395 phiéu, sau do qua sang loc, con lai 379
phiéu hop 1€&. Dir liéu sau khi dugc thu thap duogc
xtr ly bang phan mém SPSS 20.0.

2.2.4. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru ndy duoc thuc hién thong qua viéc
két hop cia phuong phap dinh tinh va phuong
phép dinh lugng. Nghién ciru dinh tinh dugc thuc
hién trudc v6i phuong phép thu thap dit liéu bang
k¥ thuét thao ludn nhom va phong van khoang 10
khach hang da st dung dich vu luu tra tai khu nghi
dudng Selectum Noa Cam Ranh nham phat hién ra
nhitng thiéu sot trong noi dung bang cau hoi, tir d6
c6 thé hiéu chinh, b6 sung, chinh sira bang cau hoi
phuc vu cho qua trinh nghién ctru chinh thirc theo
cac tiép can dinh lugng.

Phén tich nhin té6 EFA 1a mot ky thuat phan
tich nhdm thu nho va tém tt cc dit lidu rat c6 ich
cho viéc xac dinh cac tap hop bién can thiét cho
viéc nghién ctru. Quan hé giita cac nhom bién co
lién hé qua lai 1an nhau dugc xem xét dudi dang
mot s6 cac nhan td co ban. Mdi mot bién quan sat
s¢ dugc tinh mot ti sé goi 1a Hé sb tai nhan sb
(factor loading). H¢ s6 ndy cho ngudi nghién ctru
biét duorc mdi bién do luong s& thudc vé& nhitng
nhan t6 nao.

Dé danh gia sy phi hop ciia phan tich nhan t6
kham pha, chi s6 KMO (Kaiser- Mayer — Olkin)
phai tir 0,5 trd 1én va gia thuyét vé ma trin tuong
quan tong thé 1a ma trdn dong nhét bi bac bo, tirc
1a cac bién c6 twong quan v&i nhau. Céc bién co hé
s6 tai nho hon 0,4 s& bi loai, diém dung khi trich
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cac yéu té ¢ Eigenvalue 1a 1, thang do duoc chap
nhan khi tong phuong sai trich bang hodc 16n hon
50% (Anderson va Gerbing, 1988).

Phép trich yéu té6 Principal Components
Analysis v6i phuong phdp xoay Varimax
(Orthogonal) (Anderson va Gerbing, 1988) dugc
sir dung trong phén tich nhan t6 kham pha.

Phan tich twong quan va hoi qui bgi

Trong nghién ctru ndy, hé s twong quan Pearson
(ky hiéu 1a r) duoc sir dung dé xac dinh cac yéu to
anh huéng quan trong dén sy hai long cta khach
hang. Tri tuyét d6i cua r cho biét mirc do chit ché
ctia mdi quan hé. Gia tri tuyét ddi ctuar cang gén
bang 1 thi hai bién c6 d6 twong quan cang chit.
Gia tri cta r > 0 biéu thi biéu thi twong quan thuan

va r <0 biéu thi mdi twong quan nghich.

Phén tich hdi quy bdi: st dung phuong phap
hoi quy bdi d¢ du doan moi quan hé va danh gia
cuong do tac dong cua cac yéu to dén muc do hai
long ctia khach hang thong qua phép thong ké toan
hoc.

Bién phu thudc 14 yéu t6 “Su hai 1ong” va bién
ddc 1ap 1a cac nhan t6 anh hudng duoc rit ra tu
qua trinh phan tich EFA, kiém dinh v6i muc y
nghia 5% va ¢6 y nghia trong phan tich twvong quan
Pearson.

3. KET QUA VA THAO LUAN

Véi 400 bang cau hoi duoc giri di phong vén,
thu vé 1a 395 mau, qua sang loc, con lai 379 mau
hop 1€ voi s6 liu thong ké mo ta nhu bang 1.

Bang 1. Théng ké mé ta miu nghién ciru

Pic diém miu S6 lwong Ty 18 (%)
Quéc tich Viét Nam 205 54,1
: Nga/Kazakhstan 174 45,9
. Nam 141 37,2
Gi01 tinh

Nit 238 62,8

Tir 18 - 22 tudi 27 7,1

Tir 23 - 25 tudi 36 9,5
Do tudi Tir 26 - 35 tudi 139 36,7
Tir 36 - 55 tudi 113 29,8
Trén 55 tudi 64 16,9
Tinh trang hon nhan Ctmc:l lap, gir:f dinh 88 23,2
ba lap gia dinh 291 76,8
Trung cip, CD 112 29,6

Trinh d6 hoc van Pai hoc 199 52,5
Sau dai hoc 68 17,9

Duéi 10 2 0,5

o Tir 10-15 7 1,8

Thu nhap (triéu dong) Tir 16 20 95 25.1
Trén 20 275 72,6
Tir 1 dén 2 lan 91 24,0
s Tir 2 dén 3 lan 103 27,2

S 1an luu tra PR

Tu 3 dén 4 lan 151 39,8

Trén 5 lan 34 9,0

Nguon: Tong hop tir nghién ciru ciia nhom téc gid.

3.1. Kiém dinh thang do bang hé sé tin ciy
Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich d6 tin cdy thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha 1an 1 cho thiy cac bién quan sat:
Dapung KH3 (Nhan vién khach san luon sin sang
phuc vu quy khach bét ké thoi gian nao), Dapung_
KH4 (Céch bb tri trang thiét bi dap (mg dung nhu
cau ciia quy khach), Dongcam KH5 (Nhan vién
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biét cach nhén 18i va khic phuc theo yéu cau cua
quy khach), Phuongtien HH2 (Khu nghi dudng co6
quan canh dep, gin lién v6i thién nhién), Giaca
CN5 (Gia ca cac dich vu tai khu nghi dudng phu
hop voi thu nhap hién tai cia khach hang), c6 hé
sd tuong quan bién tong lan luot 14 0,187; 0,198;
0,059; 0,106; 0,057 déu nho hon 0,3, nén cac bién
nay bi loai ra khoi thang do vi khong dat yéu cau.
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Két qua phan tich lan 2 sau khi loai cac bién
khong dat yéu cau cho thay cac thang do déu dat do
tin cy (thoa méan yéu cau hé sb Cronbach’s Alpha
16n hon 0,6 va hé s twong quan bién tong >0,3),
(Bang 3). Theo do, cac thang do gom 7 thanh phan
va 31 bién quan sat s& dugc sir dung trong phén tich
nhén t6 kham pha EFA tiép theo.

3.2. Phén tich nhén té khdm phd EFA

St dung phuong phdp Principal Components
vOi phép xoay Varimax véi hé sO tai nhan to

(Factor loadings) cho 25 bién quan sat do luong
cho 6 bién doc 1ap dua vao phan tich EFA. Két qua
phan tich cho thay c6 6 nhan t6 duoc trich rut tai
Eigenvalue 1a 1,150 > 1 va phuong sai trich dugc
12 80,112% > 50%, va chi s6 KMO 14 0,882 va Sig.
la 0,000. Dya vao Kkét qua cua ma tran xoay, cac
quan sat déu dat yéu cau va phu hop véi cac thanh
phan nhan t5 ban diu cia mo hinh nghién ciru dé
xut. (Bang 2).

Bing 2. Ma trin xoay nhan t6 cac bién dc lap

Thanh phan

3 4 5 6

TC2
TC3
TC4
TC1
TCS
PVl
PV3
PV5
pPv4
PV2
DCI1
DC3
DC2
DC4
HH1
HH4
HH3
HH5
DU2
DU1
DU5
GC3
GC2
GC1
GC4

0,933

0,931

0,929

0,928

0,906
0,849
0,847
0,812
0,800
0,704

0,827
0,803
0,740
0,617
0,785
0,748
0,742
0,699
0,910
0,866
0,858
0,789
0,787
0,757
0,685

Nguon: Tong hop tir nghién ciru ciia nhém téc gid.
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Bang 3. Két qua danh gia thang do bang phan tich Cronbach’s Alpha

Twong quan

Hé s6 Cronbach

Nhén t6 Bién quan sat o 2
bién - tong Alpha
Khu nghi dudng cung cip thong tin DV dang 0,985 0,983
nhu gidi thiéu ban dau (TC1)
Nhan vién giai thich rd rang, chi tiét cac chi 0,991 0,982
Mire do tin ) .Iihi cua khu ngh.i dudng (T.C2.)“ .
cly Nhan vién trung thuc, linh hoat khi giai quyéet 0,984 0,983
(') 989 cac van d¢ ma quy khach gap phai (TC3)
o=y, s 1~ A X . Ay ts s g
Khu nghi dudng khong dé xay ra bat ky sai sot 0,961 0,987
gi trong qua trinh phuc vu quy khach. (TC4).
Nhan vién ludn quan tim dén quyén loi cua 0,931 0,994
quy khach (TCS)
Cac hé théng dit chd rat dé st dung va cung cap 0,747 0,880
nhiéu thong tin (DU1)
Kha ning "l:hfl tuc chgik il?‘, clllleclf ou,t ;ﬁahkhllj:l nil}i 0,834 0,816
dap tmg dudng dugc tien hanh mdt cach nhanh chong
0,891 (DU2)
=0, e N
Thoi gian hoat dong cac dich vu trong khu 0,797 0,842
nghi dudng phu hgp vdi nhu cau cia quy
khach (DUY)
Nhan vién khu nghi dudng duogc dao tao ban ban, 0,938 0,898
c6 phong cach phuc vu chuyén nghiép (PV1)
Nhan vién lu6n niém no, giai dap nhing thic 0,761 0,946
mac cua quy khach mot cach chi tiet (PV2)
Nang luc  Khu nghi dudng giai quyét nhitng vin dé& ma 0,862 0,915
phuc vu  quy khich gip phai mot cdch nhanh chéng va
a=0,935 chinh xac (PV3)
Nhén vién tai khu nghi dudng c6 kha nang 0,815 0,928
giao tiep tot (PV4)
Nhan vién lu6n t6n trong va ling nghe y kién 0,869 0911
khach hang (PV5)
Nhén vién doi xtr binh dang véi moi khach hang 0.823 0.818
(DC1)
Mitc do Khach san luén fiat 1(_);1 ich ctia quy khach Ién 0.745 0.837
A X hang dau (DC2)
dong cam Nhan vién khéch san luén thé hi¢n su tam
_ an vién khach san ludn thé hién sy quan ta
a= 0,872 dén khach hang (DC3) 0,834 0,811
Nhan vién khach san ludn hiéu rd nhitng nhu
ciu cua quy khach (DC4) 0,745 0,901
Khu nghi dudng c6 phuong tién van chuyén dua
don an toan, tién loi (HH1) 0,532 0.875
Phuong tién Khu nghi duorrlllg co k}lllu \(111;1 I_i};)o'l da dang va 0.763 0.784
vét chét hitu phong phw LHH2)
hinh Co s¢ vat chat, trang thiét bi tai khu nghi
0= 0.853 dudng dugc thict k& hién dai va ti€én nghi phu 0,785 0,773
’ hop voi chat lugng 5 sao (HH4)
Nhan vién cé ngoai hinh gon gang, tuom tat 0716 0.806

(HH5)
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Y Y B Twong quan Hé s6 Cronbach
Nhan to Bién quan sat o 2
bién - tong Alpha
Gia ca cac dich vu tai khu nghi dudng khong cao
hon nhi€u so voi cac khu nghi dudng khac co tiu 0,546 0,698
chuan dudi 5 sao (GC1)
o Gia ca cac dich vu tai khu nghi dudng ré hon
Gia cacam - so véi cac co s¢ luu tra khic c6 chat luong 5 0,583 0,674
nhan sao tai Khanh Hoa. (GC2)
a=0,752 Gid cd cae dich vu d 5 dinh oi4 tho
ia ca cac dich vu dugc co dinh gia thong qua
niém yét cong khai (GC3) 0,589 0,671
Bang gia dich vu trinh bay rd rang, chi tiét cac
dich vu (GC4) 0,480 0,729
Quyét dinh dén luu tra tai khu nghi dudng Sele-
tum Noa 14 ding dan (HL1) 0,658 0,834
Quy khach s€ ¢ lai khu nghi dudng nay mét 0.67 0.84
lan vi chat lugng dich vu (HL2) ’ ’
Su hai long C11s s e A . ,
cia khach Quy khach hai long }/01 Ehat luong dich vu cta 0.823 0.812
. khu nghi duong (HL3)
hang
0= 0,858 Chat lugng dich vu cua khu nghi dudng dap 0.667 0.844
ung duoc su mong doi ciia Quy khach (HL4) ’ ’
Qu}A/ khi}ch san s’ang' gidi thl@}l ba~n be, nguoi 0.724 0.825
than dén luu tru tai khu nghi dudng (HLS)
Quy khach muon ghé tham lai khu nghi dudng 0.662 0,839

Selectum Noa Cam Ranh vao lan t6i (HL6)

Nguon: Tong hop tir nghién ciru ciia nhom tdc gid

3.3. Phan tich twong quan va phén tich héi quy

Két qua phan tich twong quan (Bang 4) cho thay
khong c6 hién tuong da cong tuyén giita cic bién
ddc lap, boi cac hé ) tuong quan gitra cac bién doc
1ap déu bang 0.000 va hau hét cac bién doc 1ap déu
c6 moi twong quan voi bién phu thudc. Theo do,
bién c6 twong quan manh nhat va yéu nhat voi Su
hai 1ong ctia khach hang 1an luot 1a Phuong tién vat
chat hitu hinh (0,605) va Gia ca cam nhén (-0,05).

Kiém dinh gia thuyét mé hinh hoi quy giita cac
bién doc 1ap cho ra két qua: gia tri R? hiéu chinh
1a 0,891. Diéu nay c6 thé ndi rang do thich hop
cua mo hinh 1a 89,1% hay néi cach khac, cac nhan
td trong mo hinh giai thich dugc 89,1% vé su hai
1ong cua khach hang. Két qua thong ké cho thiy
mirc d6 phu hop ciia mé hinh 1a kh4 tdt.
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Phan tich phuong sai ANOVA ¢ tri s6 théng
ké F =518,580 voi mirc y nghia Sig. = 0,00 (nhd
hon 1%) cho thay mé hinh hdi quy tuyén tinh phu
hop voi tap dit liéu phan tich. Theo do, cac nhan
t6 phuong tién vat chat hiru hinh (HH); nang luc
phuc vu (PV); mirc d6 dong cam (DC); mirc do
tin cdy déu cé y nghia & muc 1%, dong thoi cac
bién nay déu twong quan thuan v6i mic d6 hai
long ctia khach hang. Cac két qua nay phu hop
v6i cac gia thiét dat ra. Hay noi cach khac, néu
phuong tién vat chat hiru hinh cia Selectum Noa
hién dai hon, sach s€ hon; nang lyc phuc vu tdt
hon; mtc do déng cam cao hon; kha ning dap
ung cua Selectum Noa tot hon; tao dugc su tin
cay tu phia khach hang s€ lam cho muc d¢ hai
long cua khach hang cao hon.
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Bang 4. Két qua hdi quy

Hé s6 hoi quy

H¢ s6 hdi

. chua chudn hoa 9w c,hufm T Sig. Pa cong tuyén
M6 hinh héa

B e B mee VTP
Constant 1.062E- 0,017 0,000 1,000
Tincay KH 16 0,017 0,303 17,907 0,000 1,000 1,000
Nangluc_PV 0,303 0,017 0,482 28,452 0,000 1,000 1,000
Dongcam KH 0482 0,017 0,397 23,411 0,000 1,000 1,000
Phuongtien 0397 0,017 0,605 35,735 0,000 1,000 1,000
HH 0,605 0,017 0,206 12,151 0,000 1,000 1,000
Dapung KH 0,206 0,017 -0,05 2,931 0,004 1,000 1,000
Giaca CN -0,05

Bién phu thudc: HL; R? higu chinh: 0,891; Théng ké F =518,580; Miic y nghia Sig.: 0,00

Nguon: Tong hop tir nghién ciru ciia nhém téc gid.

Chi ¢6 nhan t6 Gia ca cam nhén c6 hé sd hoi
quy mang dau am B =-0,05, c6 quan hé nguoc
chidu vé6i su hai long cua khach hang, do do két
qua nay di nguoc voi gia thuyét H6

Tat ca cac hé sé phong dai phuong sai VIF rat
thap (<2) diéu nay ching to hién tuong da cong
tuyén khong xay ra v6i cac bién doc lap (Bang 4).
3.4. Kiém dinh sy khdc bigt

Kiém dinh su khac biét trong nhan thic cua
khach hang gitra cac yéu to nhu: qudc tich, gidi
tinh, do tudi, tinh trang hon nhén, murc thu nhép,
trinh do hoc van, s6 1an luu tri d6i véi chat luong
dich vu tai khu nghi dudng trong mo6 hinh nghién
ctru bang kiém dinh One way ANOVA, cho thay:
(1) Su hai long ctua khach hang c6 sy khac biét
¢6 ¥ nghia theo qudc tich. Theo do, sy hai long
cua khéach hang & nhom khach ndi dia (Mean =
0,7889823) tot hon so voi nhém khach qudc té
(Mean = -0,9295481); (2) Co6 su khac biét co y
nghia gitta cac nhom do tudi d6i véi su hai long
cua khach hang. Theo d6, su hai long cua khach
hang cao nhat & nhom do tudi trén 55 tudi (Mean =
0,5669298) va thip nhat & nhém do tudi tir 18 dén
22 tudi (Mean = -0,0230530); (3) C6 su khac biét
vé mirc d6 hai long theo thu nhap. Theo do, su hai
long cua khach hang ¢ nhom khach c6 thu nhap
trén 20 triéu dong (Mean = 0,2377430) cao nhat
va voi nhom khach c6 thu nhap dudi 10 tridu dong
(Mean = -2,0521810) 1a thip nhit.

Ngoai ra, chua tim th:?iy ¢ su khac biét vé su
hai 1ong ctia khach hang theo cac bién nhan khau
hoc: gioi tinh, tinh trang hon nhan, trinh d6 hoc
van, sb 1an cu tra.

3.5. Thdo lugn va ham y qudn tri
Két qua nghién ctru cho thay, sy hai long cua
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khach hang d6i voi dich vu luu tra tai khu nghi
dudng Selectum Noa chiu anh hudng bdi ca 6
nhén t6 duoc dé xuét, trong d6 5 nhan td co tac
dong thuan chiéu voi mic y nghia 1% dén sy hai
1ong cta khach hang, gdm: Nhan té phuwong tién
vat chat hitu hinh, ning luc phuc vu, mirc d6 dong
cam, murc do tin cdy va kha ning dap tng. Két qua
nghién ctru ndy ciing twong dong voi cic nghién
ctru truge & trén thé gidi va Viét Nam, vi du nhu:
Alivacong su (2021); Kanyama va cong su (2022)
va Phi Hai Long (2019).

Riéng vdi nhan td Gia ca cam nhén, c6 hé sd
ho6i quy mang ddu am, nghia 1a ¢6 tac dong nguoc
chidu dén sy hai 10ng cua khach hang. Két qua nay
khong twong dong véi nghién ctru cua tac gia Phi
Hai Long (2019). Su khac biét v& két qua nghién
ctru c¢6 thé giai thich 1a do bién s6 gia cam nhan
trong nghién ctru nay hudng t6i viéc nam bat danh
gi4 ctia ngudi tiéu ding ring gia cua cac khu nghi
dudng khong cao hon nhiéu so véi cac co s luu
tra khac. Trong bdi canh tiéu dung hang sang,
nguoi tiéu dung c6 khuynh hudng gan lién gia ca
va chét lugng (Paurav Shukla, 2012; Zeithaml va
Bitner, 2000). Khi ho cam nhén gia ctia san pham/
dich vu hang sang khong cao, ho ¢6 khuynh huéng
danh gia chét luong cta cc san pham/dich vu nay
khong du tot. Vi chit luong cam nhan c6 méi quan
hé cung chiéu vé&i sy hai long (Paurav Shukla,
2012), nén ho c6 khuynh hudng it hai long khi cam
nhan chat lugng thap. Do d6, cam nhan gia thap s&
¢6 anh hudng tiéu cuc dén sy hai long
3.5.1. Phdt trién co sé ha Zdng va co s& vt chat
ky thuqt

Theo két qua nghién ctru, nhan t6 phuong tién
vat chat hitu hinh c¢6 tac dong manh nhét dén sy
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hai 1ong ciia khach hang. Piéu nay ciing kha hop
ly, vi khi dén khu nghi dudng, diéu lam khach
hang quan tdm nhat 1a canh quan khu nghi dudng,
tién ich phong & va cac co s vat chat di kém nhu
khu vui choi, khu hd boi, nha hang... Boi vy,
Selectum Noa Cam Ranh can quan tim dén nhan
t6 nay thong qua céac hoat dong sau: (O] Uu tién
dau tu cho viée nang cip co s6 vat chat ki thuat &
dich vu phong ¢ vi day 1a dich vu chinh khi khach
hang lya chon khu nghi dudng; (2) Can nhic viée
bd sung cac huin luyén vién, nguoi hudng dan
dé phuc vu cac yéu cau cta khach hang trong cac
phong tap thé duc, khu trd choi tré em, khu golf,
khu massage thu gian...; (3) Thyc hién tt viec
kiém tra, bao dudng thuong xuyén va dinh ki cac
thiét bi, may méc, hé thong dién nudc. .. dam bao
an toan khi str dung nham tranh gay tai nan cho du
khach va han ché tbi thiéu anh huong khong tt dén
hoat dong chung; (4) Thyc hién danh gia va nang
cip chat lu:ong co sO vat chit theo quy, nang cip
theo tirg phan, theo khu, ting cuong ¥ thirc trach
nhiém ctia nhan vién d6i véi tai san chung ciia khu
nghi dudng, biét phdi hop giita cac b phan véi
nhau dé kip thoi phat hién va nhanh chéng xir 1y
nhitng van dé xay ra; (5) Duy tri nhiing hoat dong
da thyc hién t6t nhu: ludn giit vé sinh trong khu
nghi dudng luén sach s&, thong thoang va mat mé,
thtrc an duoc gilt gin vé€ sinh an toan, dam bdo an
toan cho tai san cua khach hang.

3.5.2. Pao tao va phdt trién nguon nhan luc

Diém chung mang tinh mau chét ciia cac nhan
tb gém nang lyc phuc vy, mic do déng cam, muc
d6 tin cdy va kha ning dap Gng, chinh 1a chat
luong nguén nhan lyc. Béi vay, ndi dung “Pao
tao va phat trién nguén nhan luc” duoc dé xuit
dudi ddy v6i mong mubn s& gitp cai thién mot
cach dong bo ca 4 nhan tb nay, gop phan gia ting
su hai 1ong ctia khach hang dbi véi dich vu luu tra
cua Selectum Noa.

béi voi nganh dich vy, sy trai nghiém cuta
khach hang t6t hay x4u chiu anh huéng rat 16n
boi thai do, cach phuc vu cua nhan vién cling nhu
cach xir Iy ctia ho vé cac van dé phét sinh hoic cac
khiéu nai tir phia khach hang. Sy tu tin, chuyén
nghiép, an can cua nhan vién tai khu nghi dudng
s& dem dén sy hai long cho khach hang.

Thuc té, cac chinh sach, cam két va phuong
cham phuc vu cta Selectum Noa Cam Ranh dugc
thuc hién thong qua tung nhan vién. Vi vay nang
luc, trinh d0 va phong cach lam viéc cua tirng nhan
vién sé 1a yéu to quyét dinh dén hoat dong kinh
doanh cua khu nghi dudng. Boi vay, Selectum Noa
Cam Ranh can quan tim dén nhan té nay thong
qua céac hoat dong sau: (1) Pau tu cho cong tac dao
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tao, boi dudng chuyén moén nghiép vu cao cho doi
ngtl 1anh dao, trudng cac by phan b::ing cac hinh
thirc tap huan, hoc hoi tir cac chuyén gia trong va
nudc ngoai; (2) Pao tao nhan vién ca vé nang lyc
va thai do, giup ho c6 nang luc phuc vu tbt va tham
nhuén triét 1y va thai do phuc vu khach hang ma
khu nghi dudng mang lai. Lam sao dé mdi khach
hang dat duoc sy hai long cao nhét vé chat luong
dich vu khi tiép xuc va lam viéc vdi nhan vién. Véi
thai d0 cdi md, chan thanh cﬁa nhan vién s€ tao
duoc 1ong tin, xay dung duoc mbi quan hé t6t dep,
lau dai voi khach hang; (3) Lap ké hoach tuyén
dung va dao tao nhan luc phu hop nhu cau phat
trién cta du lich trong thoi ky méi; (4) Ra soat va
cai thién céac chinh sach dai ng va thu hut nguoi
tai, khuyén khich va tao diéu ki¢n cho nhéan vién
¢6 co hoi phat trién nang lyc ban thén; (5) Hoan
thién ndi quy, quy ché quan Iy nhan vién dé danh
gia, kiém soat kip thoi va stra chita nhiing sai pham
néu c6 nham phuc vy khach hang tbt hon.

3.5.3. Tao su khac biét trong dich vu

Viéce tao ra su khac biét trong dich vu giup gia
tang sy thoa man cta khach hang ciing 1a van dé
nén duoc quan tim dén, boi s& cai thién dugc nhan
t6 “murc d6 déng cam” va “gia ca cam nhan” khi
ching minh dugc cac dich vy ctia Secletum Noa
rat xtimg dang véi s tién cua khach phai chi.

Viée thiét 1ap khac biét hoa dich vu khong chi
gop phan ting doanh thu, déng vai trd quan trong
trong viéc xac 1ap loi thé canh tranh trén thi truong
ma con giup khach hang hai long véi s tién ho
phai tra. Bé lam dugc diéu nay, khu nghi dudng
can sang tao thém cac loai phong va cac tién ich
phu véi voi cac nhom khach hang khac nhau. Sy
khac biét vé am thyc ciing mang lai cam gidc méi
mé, thich tha cho khach hang. Khu nghi dudng
nén c6 su tach biét gitra khu vuc bép Au va bép A.
Khu am thuc Au véi quiy ruou, khong gian sang
trong. Khu am thuc A voi khong gian mo thoang
dang Pong thoi, hinh thiic trang tri moén in, do
udng cling hét sirc quan trong, dac biét 1a nhiing
moén an Viét Nam, lam sao dé goi mo tri tuong
tugng phong phu béng hinh anh séng dong tao nén
strc hap din cua mén an.

Vi khu nghi duong Selectum Noa Cam Ranh
nam cach xa khu vuc trung tdm thanh phd Nha
Trang nén dé tranh sy nham chan cho khach hang,
khu nghi dudng cin c¢6 thém nhiéu khung gio to
churc hoat dong ngoai troi, nhitng budi biéu dién,
ca nhac cho tré em va ngudi 1on. B6 sung dich vu
hang luu niém mang logo cua Selectum Noa Cam
Ranh, tao nét dac trung vira c6 y nghia luu niém
vira quang cao hinh anh khu nghi dudng.
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Ngoai ra, can thuong xuyén khao sat nhu cau,
mong muén cua khach hang khi str dung dich vu
ctia khu nghi dudng nham thé hién sy quan tdm
téi tung khach hang. Chu dong luu thong tin cua
khach hang dé c6 chinh sach wu dai d6i véi khach
hang than thiét, nhu giam gia cho khach hang trong
dip sinh nhat, hodc giam gi4 cho lan luu tra sau.
4. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thiy co tac dong co
¥ nghia ctia ca 6 nhan t6 dén sy hai long khach
hang déi voi dich vu luu tra tai khu nghi dudng

t6 1an luot theo thtr tu nhu sau: Phuong tién vt
chat hitu hinh > Niang luc phuc vu > Mtrc d6 dong
cam > Murc d0 tin cay > Kha nang dap ung > Gia
ca cam nhan.

Nghién ciru ciing da dé xuat cac ham ¥ quan
tri cho khu nghi dudng Selectum Noa Cam Ranh
trong vi€c cai tién, hoan thién co so ha tﬁng va co
s& vat chét ky thuat, dao tao va phat trién nguén
nhan lyc va tao su khac biét trong dich vu gitp cai
thién 6 nhan t6 trong mo hinh dé xuét gitp gia tang
su hai long khach hang ddi véi dich vu luu tra tai

Selectum Noa Cam Ranh. Theo d6, mirc d§ anh khu nghi dudng nay.

hudng cua cac nhan

FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS
ACCOMMODATION SERVICES AT SELECTUM NOA CAM RANH RESORT

Phan Thi Xuan Huong', Nguyen Ngo Thanh Nguyen’
Received Date: 16/03/2024; Revised Date: 25/05/2024; Accepted for Publication: 01/06/2024

ABSTRACT

This article focuses on identifying factors that affect customer satisfaction with accommodation
services at Selectum Noa resort, Cam Ranh. The combination of qualitative and quantitative research
methods were used with 30 observed variables for 6 independent factors. The results of analysis of
379 survey samples show that there are 6 factors affecting customer satisfaction with accommodation
services at Selectum Noa Cam Ranh resort ranked in order from high to low as follows: (1) tangible
physical means; (2) service capacity; (3) level of empathy; (4) reliability level; (5) responsiveness and (6)
perceived price. The study also proposed management implications for Selectum Noa Cam Ranh resort
to help improve 6 factors in the proposed model to increase customer satisfaction with accommodation
services at this resort including: (1) developing infrastructure and technical facilities; (2) training and
developing human resources; (3) differentiating service.

Keywords: Satisfaction, Accommodation services, Selectum Noa.
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