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Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

PHAN I: DAT VAN BE

1. Ly do chon dé tai

Ngay nay, trong st phét trién manh mé clia nén kinh té thé gidi, Iinh vuc dich vu da
va dang ngay cang phét trién da dang véi mirc cung ting dich vu ngay cang cao. DE dap (rng
nhu cau ngay cang cao nay, hang loat cac cong ty dich vu dd moc 1én nham dap (rng t6t nhét
nhu cau ngay cang cao cla khach hang lam cho mdi truong canh tranh nay cang khoc liét
hon. Trong d6, phéat trién du lich 1a mot hoat dong dich vu chil yéu hién tai dang phat trién
ram rd & nhiéu qudc gia. Hoat dong du lich v&i nhiéu mang khac nhau, trong dé kinh doanh
khach san la Iinh vire kinh doanh then chét clia nganh.

Bén canh dd, nganh du lich & Hué ciing dang cé nhitng nét chuyén bién rd rét,
lvong du khach dén Hué ngay cang déng va nhirng nhu cau ngay cang cao. Kéo theo
do, hé thdong cac khach san 16n nhé moc 1én ngay cang nhiéu véi hé thdng trang thiét
bi ngay cang dang dang va hién dai. Mot nganh nghé c6 nhiéu d6i tha canh tranh thi
thi trwong cang bi chia nhd. Do d6, van dé dat ra khi muén dat duoc mic tang trwdng,
gilr virng dwgc uy tin thi cac nha quan ly khach san can phdi quan tam dén danh gia
clia khach hang vé chét lvgng dich vu cua khach san. Chat lugng du la mot yéu t6 vo
hinh nhung lai khong thé thiéu ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu khéch
san, dac biét la chat lwvgng dich vu lwu tra.

Khach san Nguyén Hué 1a mdt khach san hai sao da duoc di vao hoat dong kha
lau & Hué tuy nhién khach san chua dwoc biét dén rong rai va hoat dong chra mang
nhiéu nét ndi bat va hiéu qua. Dich vu luu trd mang lai ngudn thu nhap chid yéu cho
khach san Nguyén Hué. Do do can tim hiéu nguyén nhan tir d6 dua ra giai phap cai
tién chét lwong dich vu lwu trd nham nang cao kha ning canh tranh cta khéach san.
Ciing nhu cac khach san khac, lam cho khach hang biét t¢i doanh nghiép da kho, viéc
gilr chan khach dén véi doanh nghiép nhirng lan sau con khé hon. Trong b6i canh moi
treong kinh doanh ngay cang thay déi nhanh chéng, ap lic canh tranh ngay cang gay
gat nhw hién nay va bét ky ddi thi canh tranh nao cting co thé hiéu rd vai trd cla chét
lwvong thi viéc hiéu rd cdm nhan, sw danh gia cla khach hang la diéu cuc ky quan
trong, ¢6 nhw thé mai c6 thé dua ra cac bién phap nham gilr chan khach hang cii, thu
hat khach hang moi.

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 1
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Do vay nhan thirc dwgc tam quan trong va tinh cap thiét thuc té clia van dé trén
nén tdi da chon dé tai: “Péanh gia chat lvong dich vu lwu trd tai khach san Nguyén
Hué — Hué” dé lam khoa luan dai hoc clia minh

2. Muc tiéu va cau hoi nghién ctru

2.1. Muc tiéu nghién ctru

2.1.1 Muc tiéu téng quat

Trén co s& nhitng y kién danh gia cltia khach hang vé chat luong dich vu , dé
xudt mot s gidi phap nham nang cao chat lwvong dich vu lwvu trd  tai khach san
Nguyén Hué - Hué

2.1.2 Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoa nhitng van dé ly luan va thuc tién vé chat lugng dich vu, chét
lvgng dich vu lvu tra , su hai long clia khach hang va méi quan hé gilra sv hai long
voi chat lvgng dich vu ;

- Phan tich danh gia thuc trang chat lwgng dich vu lwu tri;

- D& xuét giai phap nham nang cao chét lugng dich vu lvu tri tai khach san
Nguyén Hué;

2.2 Cau hoi nghién ctru

- Chét lugng dich vu lwu tra tai khach san Nuyén Hué hién tai nhu thé nao va né
c6 lam hai long kh&ch hang khéng?

- Nhiing khach hang khac nhau thi danh gia chéat lwgng dich vu khach san co
giéng nhau khong?

- Hién nay khach san dang con nhitng han ché gi?

- Nhitng giai phap nao cé thé nang cao chét lwgng dich vu lwu tri cla khéach
sanva khac phuc nhitng han ché ma khach san dang gap phai?

3. Bdi twgng va pham vi nghién ctu

3.1. Bdi twong nghién clru

De tai tap trung nghién ctru nhitrng van dé lién quan dén chat lvgng dich vu lwu trd

3.2. Boi tvong khao sat

Déi tvong khao sat la nhirtng khach hang da s dung dich vu lwu trd  tai khach

san Nguyén Hué it nhat 1 Ian

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 2
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3.3. Pham vi nghién ctru

- Pham vi khong gian: D& tai duoc thuc hién tai khach san Nguyén Hué - Hué
- Pham vi thoi gian:

+Phan tich danh gia thuc trang chat lvong dich vu lvu trd  thoi ky 2012-2014;
+Diéu tra khach hang dau nam 2015;

+Deé xudt gidi phap giai doan 2015-2020

4. Quy trinh va phuong phéap nghién ctru

4.1 Quy trinh nghién ctru

Xac dinh van dé Thiét ké nghién ciru

‘[ Thiét 1ap bang hoi

Phéng van thir

Phéng van chinh thiic

KEét luan, bao
céo
Hinh 1 : Quy trinh nghién ctru

4.2.Phuwong phap nghién ctru

4.2.1.Phuong phap thu thap s6 liéu

-S0 liéu thtr cap

DPuoc thu thap tir c4c tai liéu lién quan dén van dé nghién ctru tai bd phan ké toan
cua khach san. Ngoai ra thu thap tir bdo céo, tap chi, khda luén, trang web cutia cong ty,
cac bai luan van trén internet...

- SO liéu so cap

+Quy md mau

Theo kinh nghiém cla cac nha nghién ctru cho rang, néu st dung phwong phéap
wéc lugng thi kich thude mau téi thiéu phai tir 100 dén 150 (Hair & Ctg 1988). Ngoai
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ra theo Hair va Bolen (1989) thi kich thuéc mau t6i thi€u 13 5 mau cho mot tham s6
woc lwgng. Dua vao tinh hinh thuc té clia khach san, voi thang do chéat lvgng dich vu
lru tri v6i bang hoi ¢ 5 yéu t6 vi 24 bién quan sat, vay c& mau can thiét 14120 DE
phong truong hop bang héi thu vé khéng hop 1€, tdi quyét dinh phat ra 150 phiéu khao
sat, tong so phiéu thu vé 1a150 sau khi nhap va lam sach di liéu thi s6 phiéu con lai dé
Xt ly la 150

+Phuong phap chon mau

Do dac diém khéach hang va han ché vé mat thoi gian va tai chinh , cling nhu sy
tiép can vai khach hang nén dé tai duoc thuc hién theo phuong phap chon mau thuén
tién. C6 nghta la 1&y mau dwa trén su thuan lgi hay dva trén tinh dé ti€p can cta ddi
twong, & nhitng noi ma nhan vién diéu tra c6 nhiéu kha nang gap duoc doi tuong. Cu
thé, tai khach san, nhan vién diéu tra cé thé gap bat ci nguwdi nao ma ho gap & khach
san dé xin thuc hién cudc phdng van. Néu nguoi dwgc phong van khong dong y thi ho
chuyén sang déi twong khéac.

+Thiét ké bang héi

Tién hanh thu thap tai liéu tir nhiéu nguon khac nhau: Cac bai bao, tap chi, cac dé
tai nghién clru tai cac trang web va céc tai liéu khac co lién quan nham thu thap thong
tin dua vao phan tich va kiém dinh céc gia thuyét nghién ctu.

Phéng van sau 5 dén 10 du khach da s dung dich vu luu trd tai khach san
Nguyén Hué. Céc thdng tin phong van sé duoc thu thap, tdng hop lam co s& cho thiét
k€ bang cau héi cho nghién ctru dinh lvgng.

Str dung phwong phap chuyén gia va thao luan nhém nhém thiét ké bang héi va
xay dung mé hinh nghién ctru chinh thirc.

Nghién clru so b6 dwgc thuc hién thong qua k¥ thuat phéng van véi dan bai soan
san dé khai thac cac van dé xung quanh dé tai nghién ctu. Tién hanh nghién ctu dinh
lvong, diéu tra thir bang hoi voi so lwgng diéu tra thir 1a 30 du khéach dé diéu chinh mo
hinh va thang do vé tir ngi¥, ndi dung cho phi hop véi thuc tién nghién ctru, hoan thién
bang hoi. Két qua clia qua trinh nghién cru nay sé hoan thién bang cau hoi vé danh gia
clia khach hang vé chéat luong dich vu lvu tra tai khach san Nguyén Hué. Sau do hiéu

chinh Ian cudi trwgc khi tién hanh nghién ctru chinh thirc.
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4.2.2.Phuong phap téng hop va xt ly so liéu

-Str dung phuong phap phan té thong ké dé tong hop va hé thong hoastaif liéu
diéu tra theo cac tiéu thirc phu hgp véi muc dich nghién ciru

-S6 liéu diéu tra dugc xt ly, phan tich, tinh toan trén cac pha mém théng ké
thong dung Excel. SPSS,...

4.2.3.Cac phuong phap phén tich

Sau khi thu thap xong cac bang hdi, ti€én hanh hiéu chinh, ma héa dir liéu roi
nhap di liéu vao may va lam sach di¥ liéu. D@ liéu dwoc nhap va chuyén sang cac phan
mém twong (tng dé x& Iy va phan tich. O' day st dung phuong phap théng ké mo ta va
phuong phap ki€ém dinh gia thuyét thong ké, cong cu phan tich la st dung phan mém
thong ké SPSS.

% Muc tiéu 1: x&c dinh chat lwong dich vu lwu tra va tim hiéu danh gia cia
khach hang

Phan tich tan s6 (frequencises Analysis): bang két hop céc bién nhdam mé ta quan
hé gilta cAc bién (crosstabulation).

v" Phan tich thdng ké mo ta (Descriptive statistics)

- Kiém dinh do tin cay cla thang do

Kiém dinh dd tin cay cla thang do cla bién quan sat dwoc danh gia bang hé s6
Cronbach’s Alpha. Yéu cau dé thang do duoc chdp nhan la loai bd cac bién sb co
tong quan bién téng (item-total correlation) nhd hon 0.3 va hé so6 Cronbach’s Alpha
nhoé hon 0.6.

D0 tin cay clia thang do dwgc kiém dinh thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha.

Cronbach’s Alpha > 0.8: Thang do tot.

0.8 > Cronbach’s Alpha > 0.7: Thang do st* dung duoc.

0.7 > Cronbach’s Alpha > 0.6: Thang do chap nhan duoc néu do lwong khai niém mai.

Ciing c6 nghién ctru chi ra rang hé s6 Cronbach’s Alpha > 0.6 1a c6 thé st dung
duwoc trong tredng hop khai niém dang nghién ctru la méi hodc mai véi nguoi tra 10i
trong bdi canh nghién ctru (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995).

v" Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

- Phuong phap EFA duoc sir dung rong rédi trong nghién ctru dé danh gia so bo
cac thang do lvdng. Khi phan tich nhan t6 kham ph4, cac nha nghién ctru thwdng quan
tdm dén mot so tiéu chi sau:
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- Hé s6 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin): La mot chi s6 dung dé xem xét su thich hop
clia phan tich nhan td. Tri s0 ciia KMO 16én (gitra 0,5 va 1) la diéu kién da dé phan tich
nhan t6 la thich hgp, con néu nhu tri s6 nay nhé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 cé kha
nang khong thich hop voi cac dir liéu (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

- Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity): Dung dé xem xét ma tran
twong quan cé phai la ma tran don vi, la ma tran cé cac thanh phan (hé s6 twong quan
gitba cac bién) bang khong va duong chéo (hé s6 twong quan véi chinh nd) bang 1.
NéEu kiém dinh Bartlett c6 Sig < 0,05, chiing ta tlr chdi gia thuyét HO (ma tran twong
quan 1a ma tran don vi) nghta 1a cac bién c6 quan hé véi nhau (Nguyén Dinh Tho,
2011). Hé s0 tai nhan t6 (factor loading) >0,5. Néu bién quan sat c6 hé s tai nhan t6 <
0,5 sé bi loai (Nguyén Binh Tho, 2011).

v" Kiém dinh gia tri trung binh

- One-Sample T-Test: Kiém dinh gia tri trung binh cla téng thé. Dung kiém
dinh so sanh cap dé kiém dinh xem c6 sv khac biét nao gira mirc do quan trong cla
khach hang vé cac thudc tinh chat lvong dich vu lwu trd va mirc d6 thuc hién cla
khach san vé cac thudc tinh d6 hay khéng va néu c6 thi khac nhau ra sao.

Gia thuyét:

HO: Khong c6 su khac biét vé gia tri trung binh ctia hai nhém.

H1: C6 su khac biét vé gia tri trung binh clia hai nhém.

DPoc két qua:

Sig. (2 tailed) < 0.05: Bac bo gia thiét HO. Ttc la c6 sw chénh léch c6 y nghia
thong ké gilra 2 bién.

Sig. > 0.05: Chua c6 co s bac bo gid thiét HO. Tic la gia tri trung binh cla 2
tong thé la gidng nhau

- Independent Sample T-Test: Kiém dinh gia thiét vé& sy bang nhau cia hai
trung binh téng thé trong trwdng hop hai mau doc 1ap. Trong tredng hop nay st dung
kiém dinh gia tri trung binh cta hai tdng thé nham kiém dinh sy khac nhau vé mic do
quan trong va mtc do thé hién gitra khach hang cé gigi tinh va qué quan khac nhau.

Trudc khi thuc hién kiém dinh trung binh, thwc hién kiém dinh sy bang nhau cta

hai phurong sai tong thé la kiém dinh Levene.
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Vi gia thiét HO: phwrong sai clia hai téng thé bang nhau

H1: phwrong sai clia hai tong thé 1a khac nhau.

Nguyén tac bac bo gia thiét: Dua vao két qua kiém dinh sw dong nhat phwrong sai
(Levene’s Test).

Néu gia tri Sig < 0.05: SI dung két qua kiém dinh t & cot phrong sai khong dong
nhat (Equal variances not assumed).

Néu gia tri Sig > 0.05: Sir dung két qua kiém dinh t & cot phuwong sai dong nhat
(Equal variances assumed).

Gid thuyét

HO: Gia tri trung binh cla 2 téng thé la gidng nhau.

H1: Gié tri trung binh ctia 2 tong thé la khac nhau.

DPoc két qua

NEu gia tri Sig. cla t < 0.05: Bac bd gia thiét HO. Ttrc la c6 sw khac biét co y
nghta gidu 2 trung binh téng thé

NEu gia tri Sig. cta t >0.05: Chua c6 co s& bac bd gia thiét HO. Ttc la khéng c6
st khac biét cd nghTa vé trung binh 2 tong thé.

- Kiém dinh ANOVA

Sir dung phén tich phwong sai Anova dé tim ra sir khac biét vé két qua danh gia
mic d6 quan trong cla cac tiéu chi gitra cac nhom ddi tvong khao sat khac nhau cua
hai yéu to.

Kiém dinh One-way ANOVA: muc dich ca kiém dinh nay la kiém dinhk sv khac
biét vé mirc do quan trong va mirc do thuc hién cta cac khach hang c6 do tudi thu
nhap, trinh do hoc van khéac nhau. M6t s6 gia dinh d6i vai phan tich phwong sai mot
yéu to

- C4c nhém so sanh phai doc 1ap va duoc lya chon mot cach ngau nhién

- C4c nhém so sanh phai c6 phan phéi chuén hoc=ac ¢ c¢& mau du 16n dé coi nhu
phan phoi chuéan

- Phrrong sai clia cac nhom so sanh phai dong nhat

Gia thuyét :

HO: T4t ca gia tri trung binh I1a bang nhau
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H1: TOn tai it nhat 2 gid tri trung binh khac nhau.

Diéu kién str dung kiém dinh One-way ANOVA la gia tri Sig. clia Levene’s Test
0.05 (tlrc phuong sai dong nhat).

Nguyén tic bac bo gia thiét:

Néu gia tri Sig. < 0.05: Bac bd gia thiét HO.

NEu gia tri Sig.>0.05: Chwa c6 c& s& bac bo gia thiét HO.

NéEu gia dinh tong thé cé phan ph6i chuan va phuong sai dong nhat khong dap
trng duoc thi chuyén sang st dung kiém dinh Kruskal — Wallis thay cho ANOVA

Kiém dinh tri trung binh cta hai mau phu thudc hay phan phéi tirng cip (Paired-
Samples T-test) day la loai kiém dinh dung cho 2 nhém tong thé c6 lién hé véi nhau.
D@ liéu clia mau thu thap dé dung thang do dinh lwgng, khoang cach hodc ti 1. Qua
trinh kiém dinh su bat dau véi viéc tinh toan chénh Iéch gia tri trén tirng cip quan sét
bang phép trir, sau dé kiém nghiém xem chénh léch trung binh cla tirng th c6 khac 0
hay khong, néu khong khac 0 tic la khong co s khac biét. Diéu kién dé ap dung
Paired-samples T- test la kich ¢& 2 méu so sanh phai bang nhau va chénh léch gitra cac
gia tri chia 2 mau phai c6 phan phdi chuén hodc c6 mau dd 16n dé xem nhu x&p xi phan
phdi chuan.

Gia thiét:

HO: Khong c6 su khac biét vé gia tri trung binh ctia hai nhém.

H1: Co su khac biét vé gia tri trung binh clia hai nhom.

Néu mirc y nghia quan sat Sig. (2 tailed) < a (mtc y nghta) thi kiém dinh hoan
toan cd y nghfa, bac bo gia thuyét HO, ta két luan rang cé sw chénh léch c6 y nghia
thong ké gilra 2 bién. Trong bai nghién ctru nay ding Kiém dinh so sanh cap dé kiém
dinh xem c6é s khac biét nao giira mirc d6 quan trong ctia khach hang vé cac thudc
tinh chét lvgng dich vu va mic dd thuc hién cta khach san vé céac thudc tinh dé hay
khong va néu c6 thi khac nhau ra sao

% Muc tiéu 2: xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén chat luvgng dich vu lvu
tra cta khach san va hanh vi sau tiéu dung ctia khach hang

Str dung phurong phap phan biét dé phan biét s6 hai 1ong va sé san long quay lai,

gigi thiéu.
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5. Két cau khoa luan

Ngoai phan mé dau va két luan, ndi dung chi yéu cla khao luan gém 3 chuong
Chuwong 1: Tong quan vé chat lwong dich vu luu trd trong kinh doanh khach san.
Chuwong 2: Thuc trang chat lwvgng dich vu luu tri tai khach san Nguyén Hué.
Chuwong 3: Giai phap nang cao chat lwvgng dich vu luu tra tai khach san Nguyén

Hué — Hué.
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE CHAT LUONG DICH VU LUU TRU
TRONG KINH DOANH KHACH SAN NGUYEN HUE

1.1. Nhi*ng van dé ly luan co ban vé chat lwgng dich vu lvu tra

1.1.1. Ly luan vé khach san

1.1.1.1. Khai niém khach san

Theo thong tw s6 01/2002/TT-TCDL ngay 27/4/2001 cta Téng cuc du lich

Viét Nam vé huéng dan thwc hién nghi dinh s6 39/2000/ND-CP ctia Chinh pht vé
co s& lwu trd du lich da ghi ro: “Khach san (Hotel) la céng trinh kién tric duoc xay
dwng doc lap, c6 quy mo tlr 10 budng tré I1én, dac biét vé co sé vat chat ky thuat,
trang thiét bi, dich vu can thiét phuc vu khach du lich”

1.1.1.2. Khai niém kinh doanh khach san

“Kinh doanh khach san la hoat dong kinh doanh trén co sé& cung cép cac dich vu
lu trd, &n udng va cac dich vu bd sung cho khach nham dap (ng cac nhu cau an, nghi
va giai tri cta ho tai cac diém du lich nhd&m muc dich c6 1oi”.!

1.1.1.3. Khai niém san pham cutia khéch san

Theo marketing hién dai thi cho du san pham la bat ky loai hinh doanh nghiép
nao cling dwoc hiéu la: San pham clia mot doanh nghiép la tat ca moi hang hda va dich
vu c6 thé dem chao ban, co kha nang théa man mot nhu cau hay mong mudn clia con
nguwdi, gay s chi 'y, kich thich sy mua sam va tiéu dung cta ho.

Da6i voi mot khach san thi san pham duwoc hiéu nhw sau:

- San pham cula khéach san la tat ca nhitng dich vu va hang héa ma khach san
cung cdp nham dap tng nhu cau ctia khach hang ké tir khi ho lién hé véi khach san lan
dau dé dang ky budng cho tgi khi tiéu dung xong va roi khdi khach san.

- Néu xét trén goéc do hinh thirc thé hién thi ta c6 thé thdy san pham clia khach
san bao gdm san pham hang hoa va san pham dich vu:

San pham hang héa: La nhitng san pham hiru hinh ma khach san cung cép nhu:

1 Trudng dai hoc KTQD - Khoa Du lich va Khach san — Gido trinh Quan tri kinh doanh khach san — TS Nguyén Van Manh — TH.S Hd Thi Lan Huong — Nha xuét ban Lao
dong x& hoi — Ha Noi — 2004 — Trang 15 — 16.
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thirc an, thirc ubng, do lvu niém, hang hda khac duoc ban tai khach san.

San pham dich vu (san phdm dudi dang phi vat chat hay vo hinh) la nhitng san
pham co gia tri vé vat chat hodc tinh than, sy trdi nghiém ma khach hang dong y bo
tién dé str dung.

1.1.1.4.D&c diém cua hoat dong kinh doanh khach san

a) Hoat dong kinh doanh khéch san phu thudc vao tai nguyén du lich tai diém dén

Hoat ddng kinh doanh lwu trd la hoat dong kinh doanh chinh trong khach san, véi
nhitng khach san nhd thi doanh thu tir hoat dong kinh doanh lwu trd la doanh thu
chinh, Ién nhét trong téng doanh thu clia khach san, con do6i vai nhitng khach san 16n
hon thi doanh thu tir hoat dong lwu trd cling chiém dén 60% trong téng doanh thu. Vay
nén, kinh doanh lwu tri cé dat dwoc hiéu qua hay khong la phai dua trén lwvgng khach
cta khach san.

Kinh doanh khach san chi c6 thé ti€én hanh thanh cbng tai nhitng noi c6 nhiéu tai
nguyén du lich, bai & nhirng noi nay, hoat dong kinh doanh du lich sé phat trién va thu
hat duoc nhiéu khach tham quan. Do khach hang str dung dich vu lwu trd cé rat nhiéu
muc dich khac nhau nhu di du lich, céng viéc hay don gidn la can mot ché ngl qua
dém... , nhung ddi twong khach hang quan trong nhat, chiém lwgng déng dao nhat
chinh la khach du lich

b) Hoat dong kinh doanh khach san doi héi dung lvgng lao dong truc ti€p tvong
déi lon

San pham cla kinh doanh khach san chtl yéu la dich vu, mang tinh chét phuc vu
ma st phuc vu nay khong thé co gi¢i hda dwoc ma chi thwe hién duoc bdi nhitng nhan
vién phuc vu truc ti€p. Mat khac, lao dong trong khéch sanh, dac biét la lao dong trong
kinh doanh lwu trd va an uéng c6 tinh chuyén moén hoéa cao. Thoi gian lao dong lai phu
thudc vao thoi gian tiéu dung cla khach. Do vay, s6 luong lao dong phuc vu truc tiép
str dung dé kinh doanh khéch san la rat Ion.

V@i dac diém nay ma cac nha quan ly thuong gap rat nhiéu khé khan nhuw chi phi
lao dong truc tiép twong d6i cao. Khd co thé lam gidm chi phi nay ma khong anh
hudng tdi chat lwgng dich vu clia khach san. Kho khan trong ca cong tac tuyén mo, lva

chon va phan céng b6 tri nguén nhan lwc clia minh. Trong cac diéu kién kinh doanh
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theo mua vu, viéc gidm thi€u chi phi lao dong mot cach hop ly la thach thirc 16n nhat
ddi voi cac nha quan ly. Nhu da n6i & trén, lao dong trong kinh doanh khach san
mang tinh chuyén mén héa cao, vay nén du da tuyén chon duoc nhitng nhan vién phu
hop thi cac doanh nghiép van phai dao tao thém cho cac nhan vién nay. Viéc giam chi
phi lao ddng vao mua thap diém la rat khé khan vi néu cho nhitng nhan vién nay nghi
thi sau nay dé dao tao lai d6i ngli nhan vién nhu cii cling tén kém rat nhiéu vé thoi gian
va chi phi.

¢) Kinh doanh khach san doi héi dung lugng von dau tw Ion

Chung ta c6 thé thay, khac véi mot s6 nganh kinh doanh khac co thé di tir nho Ié
téi I&n dan, kinh doanh khach san muén thanh cong thi ngay tir dau can phai dau tuv rat
luén vé co s& vat chat k§ thuat dé tao ra dang cép riéng cta minh. Cac khach san thi
hang cang cao thi chat lvgng co s& vat chat ky thuat cang tang Ién, sw sang trong clia
cac thiét bi lap dat bén trong khach san chinh 1a nguyén nhan khién cho chi phi dau tw
ban dau cla khach san cao.

Ngoai ra c6 thé thdy la dé xay dung co s& kinh doanh khach san thi chi phi cho
co s& ha tang, chi phi dat dai cho cong trinh khach san la rat Ién vi cac khach san
mudn kinh doanh thuan lgi thi phai c6 vi tri dep, thuan lgi. V&i nhitng vi tri nhw vay,
thi gia thanh dat dai cling cao hon.

d) Kinh doanh khach san mang tinh quy luat

Kinh doanh khach san chiu sy chi phdi cila mét s6 nhan t6, ma ching lai hoat
dong theo cac quy luat nhu: quy luat tw nhién, quy luat kinh té xa hoi, quy luat tam ly
clia con ngui...

Chéng han, s phu thubc vao tai nguyén du lich, dac biét la tai nguyén thién
nhién, v&i nhitng bién dong lap di lap lai cla bién dong thoi tiét trong nam, ludn tao ra
nhitng quy luét thay d6i nhat dinh trong gia tri va strc hdp dan cla tai nguyén déi voi
khach du lich, tir d6 gay ra si bién dong theo mua ctia lvong cau du lich dén cac diém
du lich.

Du la chiu sw chi ph6i clia quy luat nao di chang nita thi n cling gay ra nhitng tac
dong tiéu cuc va tich cuc doi véi kinh doanh lwu tri. VVan dé dat ra cho cac doanh nghiép la

phai nghién clru ky céc quy luat tac dong dén doanh nghiép ctia minh dé chl dong tim kiém
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c4c bién phap hiru hiéu dé khac phuc nhitng tac dong bét Iwoij va phat huy nhitng tac dong
c6 hiéu qua nham nang cao hiéu qua hoat déng san xudt kinh doanh.

V@i nhitng dac diém trén, dé tao ra mot dich vu cé chat lwong cao, cé strc hap
dan vai khach hang la cong viéc khéng chi phu thudc vao von va lao déng, ma n6 con
phu thudc vao nang luc cla nha quan ly va viéc st dung két hop c6 hiéu qud cac
nguon lwc trén.

1.1.2. Ly luan vé dich vu va dich vu lvu tra
1.1.2.1. Khai niém vé dich vu

Dich vu la mot nganh cé vai trd quan trong trong nén kinh t€ quéc dan, né mang
lai mot nguon lgi nhuan vé cung 16n va quy bau cho cac qudc gia cling nhu cac doanh
nghiép kinh doanh dich vu. vay dich vu la gi?

CO rat nhieu khai niém vé dich vu, moi khai niém dich vu cho ta thdy quan diém
clia cac tac gid xem xét van dé tir nhiéu goc do khac nhau:

Adam Smith titng dinh nghfa rang, "dich vu la nhitng ngh& hoang phi nhét trong
tat ca cac nghé nhu cha dao, luat s, nhac cong, ca s 6péra, vii cong...Cong viéc cla
t4t ca bon ho tan lui dung lic n6 duoc san xudt ra". Co cach dinh nghfa cho rang dich
vu la "nhiing thir v6 hinh" hay la "nhi*ng thtr khdng mua ban duoc".

* “Dich vu la nhitng san pham khong c¢é hinh dang cu thé nhwng nguoi tiéu dung
c6 thé cam nhan duoc sy hién dién clia né khi str dung né. Dich vu la loai san pham
dac biét, n6 c6 gia tri va gia tri s dung nhw cac san pham théng thwong, nhing né
lubn gan lien véi ngudi san xudt ra nd, khi dem ban né thi ngudi dem ban 1a nguoi trec
tiép tao ra n6 van khéng bi méat né, ctin nguei mua thi lai dap ¢ng duec nhu cdu mong
doi clia minh”.2

* Dich vu la céng viéc phuc vu tric tiép cho nhitng nhu cau nhat dinh cla s6
dong, co t chic va dwoc tra cong.’

1.1.2.2. Khai niém vé dich vu lwu tra

Dich vu lwu trd 1a loai hinh dich vu chinh trong céc loai san pham ctia khach san,

2 Trwong Dai Hoc Kinh Té Qu§c Dan — Khoa Khoa Hoc Quan Li — Gido trinh: khoa hoc quan Ii (Tap Il) - TS.
Doan Thi Thu Ha — TS. Nguyén Thi Ngoc Huyén — Nha xudt ban khoa hoc ki thuat — Ha Noi — 2002 — Trang
421

* Theo tir dién tiéng Viét — Trung tam tlr dién hoc — Nha xuét ban Ba ndng 1996 — Trang 248

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 13



Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

né cling mang day dd nhirng dac tinh chung cla dich vu. trén co s& khai niém chung
vé dich vu, thi dich vu lwvu tri trong kinh doanh khach san cé thé duoc hiéu la két qua
mang lai nho cac hoat ddng twong tac gilra cac bd phan kinh doanh lwu trd ndi riéng va
toan khach san n6i chung véi khach ctia khach san, dong thoi thong qua nhitng hoat
dong twong tac dé dé dap (ng t6t nhat nhu cau cta khach hang va mang lai lgi nhuan
cho khéach san.

1.1.2.3.D&c diém cua dich vu lwu tra trong kinh doanh khéach san

- Dich vu lvu trd mang tinh vé hinh.

- Dich vu lwu tr khéng thé lwu kho, cét gid duoc.

- Co tinh cao cap.

- Co6 tinh tong hop cao.

- Dich vu lwu tra chi ¢ thé thuc hién khi ¢ si tham gia trire tiép clia khach hang.

1.1.3. Ly luan vé chat lvong dich vu va chat lwvgng dich vu lwu tri
Khai niém chat lwvgng dich vu, chat lvong dich vu lwu tra
1.1.3.1. Chét lwvong dich vu

Khi néi dén chat lvgng dich vu cia mot hang héa hay mét dich vu nao do, tic la
néi dén mirc do phu hop nhéat dinh clia n6 véi nhitng yéu cau dat ra, sw phu hop khong
chi dwoc danh gia dua trén nhitng con s6 cu thé ma cin phai thong qua s danh gia,
cam nhan clla nguoi tiéu dung trwc ti€p. khai niém vé chat lwvgng dich vu la mot khai
nié triru twong, kho dinh nghta. N6 l1a mot pham tru mang tinh twong doi avf chd quan.
Do dac diém cua ban than dich vu nén rat nhiéu cac nha nghién ctu da dwa ra nhiéu
khai niém khéac nhau, song hau hét bon ho déu dirng trén quan di€ém cla nguoi tiéu
dung, tirc la chat lwvgng dich vu phu thudc vao su cdm nhan clia khach hang.

Theo tiéu chuan Viét Nam va ISO — 9000: “ chat lvgng dich vu la mic phu hop
clia san pham dich vu thda man céac yéu cau dé ra hoac dinh trudc clia ngwdi mua, nha
cung (*ng phai dinh ky xem xét lai cac yéu cau veé chat lvgng”.

Theo gido trinh Marketing du lich — TS. Bui Thi Tam: “chat lvgng dich vu la su
danh gia cta khach hang vé mirc do chat lwgng tong thé cla dich vu da cung cap

trong maGi lién hé véi chat lwvgng mong doi” [14].
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Tom lai, “chat lwvgng dich vu” la két qua ctia mot qua trinh danh gia tich Ily cla
khach hang dua trén sy so sanh gilta chat lwgng mong doi va chat lwgng ma khéach
hang da cdm nhan dugc.

- Chat luvgng dich vu lvu trd

Chat lwgng dich vu lwu trd chinh la mirc d6 théa man cla khach hang s dung
dich vu luu trd cta khach san. sw thda man theo két qua nghién cru ctia éng Donal
M.Davidoff dvgc do bang biéu thirc tam ly sau: [21]

Sv théa mén (S ) = Sw cdm nhan (P) - Sy mong doi (E)

S: ( satisfaction) s thoa mén cua khach hang sau khi tiéu dung dich vu.

P: (Pereption) cdm nhan clia khach hang sau khi tiéu dung dich vu.

E: (expectation) st mong ch& trwdc khi tiéu dung dich vu cta khach hang.

Chat luvong dich vu la két qua danh gia clia khach hang dwa trén mét sé khia canh
clia san pham. chét lwgng dich vu la mic phuc vu tdi thiEu ma mot doanh nghiép lua
chon nhdm théa man & nhu cau cao cla thi tredng muc tiéu.

Theo cdng thirc trén, sw thda man cua khach hang sau khi tiéu dung dich vu phu
thudc vao 2 dai lvgng tam ly: cdm nhéan clta khach hang sau khi tiéu ding dich vu va
s mong cho trwdc khi tiéu dung dich vu ctia quy khach.

M®&i qua hé gitra 3 yéu t6 S, P, E c6 tinh chat quyét dinh moi van dé cla dich vu.
Cac bién s6 P, E déu phu thudc rat nhiéu vao phong tuc, tap quan, dan toc, ton giao va
tam sinh ly, nhu cau chd quan cla ca nhan khach hang.

S > 0 khi P > E: Chat lvgng dich vu t6t. Biéu nay c6 nghia la sv cAm nhan clia
khach hang khi str dung dich vu ctia khach san cao hon sy mong cho ban dau truéc khi
st dung dich vu. Bay la mot tin hiéu tét, néu nhu c6 lan sau, khach hang sé lya chon
lai dich vu nay.

S = 0 khi P = E: chét lvgng dich vu trung binh, st cdm nhan vé chat lvgng dich
vu bang véi mic dd ky vong ban dau.

S < 0 khi P < E: chat lvgng dich vu kém. Day la diéu khong t6t, khi khach hang
st dung dich vu, chat lvgng dich vu ctia khach san kém, mirc d6 cdm nhén ctia ho réat
thap, thdp hon nhiéu so véi sv ky vong ban dau. Luc do6, ho sé khéng hai long, va sé

khdng bao gi¢ st dung la dich vu d6 nira.
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Tom lai sv mong dgi cta khach hang phu thudc vao nhu cau ca nhan , kha nang
thanh toan, kinh nghiém da cé tir trwdc hodc do thong tin truyén miéng tir ban be,
ngudi than, gia va chinh sach quang cédo cua khach san tac dong dén su ky vong cua
quy khach. Suv mong doi duoc coi la dai lwong khong doi doi voi nha quan ly. Qua
diéu tra khach hang thi nha quan ly méi biét dwgc mong doi ctia quy khach. Khi mong
doi cang cao thi cang tao ra thach thwucs luvén ddi véi nha quan ly bai khi d6 phai lam
gia tdng sw cdm nhan cla khach hang Ién cao hon. Nhu vay, muc tiéu ma cac khach
san phai dat duvoc la thiét ké mot mirc cung cdp dich vu & mét mic cao hon so véi
nhirng gi khach hang ky vong, ttc la cac nha quan ly can xay dwng hé thdng cung cap
va dam bao dich vu @ mirc cao hon so véi nhitng gi mag khach hang ky vong.

1.1.3.2. Bac diém cla chat lwgng dich vu lwu tra trong kinh doanh khéach san

a) Chat lugng dich vu lwu trd kho danh gia va do lvong

San pham cla khach san la dich vu tron goi, tirc 1a bao gdm 4 thanh phan co
ban sau:

- Phuong tién thuc hién.

- Hang hoa ban kem.

- Dich vu hién.

- Dich vu an.

Vi dich vu lwu tra la san pham kinh doanh chinh ctia khach san nén ciing bao
gom 4 thanh phan trén. D€ danh gia chat lwgng dich vu lwu trd thi phai danh gia chat
lvgng cla 4 thanh t6 trén. Viéc danh gia chat lwgng cua hai thanh t6 phuong tién thuc
hién va hang héa ban kém Ia dé thyc hién hon vi n6 gan lién vai san phdm vat chét cu
thé, hitu hinh. Song v&i 2 thanh td dich vu hién va dich vu an thi ta khong thé nhin
thay, khong thé so duoc, vi thé rat kho dé lvong héa sv danh gia.

Phrong tién thuc hién dich vu: phai c6 trwde khi dich vu cé thé cung cap toi
tay khach hang, do la nhirng can phong voi day da tién nghi bén trong.

-Hang héa ban kém: la nhitng hang hda duoc mua hay tiéu thu bdi khach hang
trong thoi gian khéach lwu trd tai khach san, vi du nhu: ban chai, kem danh rang, sira

tam, xa phong.....
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-Dich vu hién: la nhitng lgi ich truc ti€p khach ang cé thé cdm nhan duoc khi tiéu
dung. Vi du nhv véi mot can phong sang trong, am clng, véi day du tién nghi thi
khach hang co thé cdm nhan duoc s thoadi mai, dé chiu khi lwu trd tai khach san.

-Dich vu an: la nhitng tién nghi mang tinh tdm Iy ma khach hang cdm nhan duoc
sau khi tiéu dung dich vu. dé la cdm giac hai long vé thai don phuc vu an can, niém né
va chu déo ctia nhan vién 1€ tan hay s trung thuc, nhiét tinh, c6 chuyén mén ctia nhan
vién budng phong.

b) Chat lwgng dich vu chi duoc danh gia chinh xac qua swv cdAm nhan cla nguoi
tiéu dung truc tiép dich vu lvu tra cla khach san

Déc diém nay xudt phat tir hai ly do chinh sau day:

Déc diém thr nhat da chirng minh chét luong dich vu lwu trd phu thube vao su
cam nhan clia nguoi tiéu dung trwc ti€p dich vu lwu tri cla khach san.

Qua trinh tao ra va tiéu dung dich vu lvu trd gan nhu tring nhau vé mat khong
gian va thoi gian da khang dinh: khach hang 1a mot thanh vién khdng thé thiéu va tham
gia truc ti€p vao qua trinh tao ra va tiéu dung dich vu cla khach san. Ho la nhan vat
chinh trong qua trinh thec hién dich vu khach san va dong vai tro la nguoi tiéu dung
dich vu khach san. Vi vay ho vira cé cai nhin cla nha s&n xuat vira cé cai nhin cla
ngudi tiéu dung ba tién ra dé mua dich vu clia khach san. Banh gia cla khach hang vé
chét lwvgng dich vu cla khach san dwgc xem la chinh xac nhat.

NEu sv cadm nhan cla khach hang vé viéc cung cép dich vu cla doanh nghiép
khach san ngay cang cao ttrc la mirc do théa man clia ho vé chat lvgng dich vu ngay
cang cao. V@i nhitng nguoi khdng truc tiép tiéu dung dich vu clia khach san thi khéng
thé cdm nhan va danh gia mot cach chinh xac vé chat lvgng dich vu dé duoc. Vi vay
cac nha quan ly khach san mudn danh gia mot cach chinh xac chat lwgng dich vu luu
trd cla khéach san thi phai luén ding trén céi nhin cta khach hang, cla ngudi tiéu dung
trrc tiép san pham.Phai ¢ géng hi€éu mot cach chinh xac nhitng yéu cau, mong muén
va doi hdi cta khach hang chtr khéng phai dwa trén nhitng nhan dinh chu quan cla
riéng minh dé xem xét.

¢) Chat lvong dich vu luu tra trong kinh doanh khach san phu thudc vao qua

trinh cung cép dich vu
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Khi danh gia chat lwgng dich vu lwu trd khach san khach hang thuong cé xu
hwéng dwa vao chat lwvgng Ki thuat va chat lwgng chirc nang vi quy trinh cung cép dich
vu khéch san bao gi¢ cling duoc thic hién dua trén hai nhan t6 co ban: co s& vat chat
k¥ thuat va nhirng ngudi cung cap dich vu.

Chat lvong KT thuat bao gom chat lvgng clia cac thanh phan co sé vat chat ky
thuat cta khach san hgp thanh nhuw: mc do tién nghi, hién dai clia cac trang thiét bi,
mirc d6 tham my trong trang tri noi that va thiét ké khach san, mirc do vé sinh bén
trong va bén ngoai khach san va mirc dd dam bao an toan trong thiét ké va lap dit cac
thiét bi may maéc trong khach san.

Chat lugng chirc nang bao gém céc yéu to lién quan dén con ngudi, dac biét la
cac nhan vién phuc vu truc tiép tai khach san. B6 la thai do, cach ng xt, kha nang
giao tiép, hinh thirc bén ngoai, tinh trang sttc khoe, gidi tinh, do tubi clia nhan vién
phuc vu.

Nhitng nhan t6 trén c6 anh hwéng va tac dong manh téi hoat dong kinh doanh
cting nhr hinh anh clia khéach san. Vi vay dé nang cao chat lwgng dich vu lwu tri clia
khach san thi cadc nha quan ly phai chd y nang cao ca chat lwvgng ky thuat va chat lvgng
chtrc nang.

Chat luvong dich vu luu trd doi hoi phai co tinh nhat quan cao

d) Tinh nhat quan & day phai dwoc hiéu trén ca hai goc do:

Th nhat, d6 la sy thong nhat va nhat quan cao trong nhan thic cling nhu hanh
dong cla tat cd cac nhan vién, cac bd phan cuta khéch san tir trén xuéng duwdi vé muc
tiéu chat lvgng can dat dwoc cla cla khach san. diéu nay cling doi héi cac chinh sach
clia khach san can dong bd véi nhau.

Thi hai, dé la sy dong b0, toan dién, truéc sau nhu mot va ding nhu 1&i hira ma
khach san da céng bd véi khach hang. Chat lvgng dich vu khach san doi héi t6t & moi
noi, moi lic, d6i v&i moi khach hang va nhan vién phuc vu & tat ca cac bo phan phai
thwe hién tot. Diéu dé c6 nghia la khong thé cho phép ton tai thir chat lvong dich vu
chi tap trung chd trong ap dung cho mot vai khu vuyc quan trong nao dé ciling nhu
khong dwoc chi “dé mat” va cham soc k§ nhitng khach hang VIP, con nhitng khach

hang khac thi chi phuc vu qua loa. Chinh sy d6i x* phan biét khach clia nhan vién
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phuc vu da lam &nh hwéng khong t6t dén s cdm nhan cla khach hang vé chat luvgng
dich vu chung cla khach san. Vi khach hang clia khach san la nguoi truc ti€p danh gia
chét lvong dich vu clia khach san chir khdng phai moi khach hang VIP la khach hang
clia khach san. Chét lwgng dich vu clia khach san cling khong thé chi tot vao ltc khach
hang dén lan dau tién con nhirng lan sau thi khong can nita. Chat lvgng dich vu khach
san cling khong chi ndm trong nhitng 11 htta xubng rat hay ma khach hang danh cho
khach hodc khach san cong bo dé “canh tranh” mot cach khong lanh manh véi cac doi
thu trén cac phwong tién quang céo....

Vi vay dé hoan thién va nang cao chat lvong dich vu lwu trd cia khach san thi
doi héi: phong cach phuc vu cta khach san phai di truéc mot budc, khdng phan biét
khach hang, trwvéc sau nhu mot lién tuc duy tri chat lwgng, vé nhan thirc phai déng bd
tlr trén xudéng dudi. ..

1.1.3.3. Tam quan trong cta kinh doanh Iwu trd trong kinh doanh khach san

a) Chat lvgng dich cao giup tang lgi nhuan cho khach san

Viéc nang cao chat lugng dich vu lwu tra sé gitp cho khach san gilr chan duoc
khach hang cii va thu hat thém dwoc nhiéu khach hang méi ( khach hang tiém nang ).
Diéu dé tao ra nhiéu lgi ich cho doanh nghiép nhu:

- Giam thiéu chi phi quang cao, chu phi marketing ttrc la lam giam gia thanh san
pham cua khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc do tang trudng cao vé chi tiéu khach cua khach
san sé lam tang doanh thu cho khéch san.

- T&ng khéach hang chung thdy cho khach san chinh la bién phap nham lam
khuéch trvong uy tin cho thwong hiéu cla khach san- diéu ma moi doanh nghiép déu
mong mudn c6 dugc trong thi tredng canh tranh gay gat nhw hién nay.

Nhiing van dé trén déu lam tang loi nhuan cho khach san.

b) Chat lwgng dich vu cao lam tang kha nang canh tranh ctia khach san

Nhu ta da biét thi trwong chinh clia khach san la khach du lich. Bay ciing la thi
treong kho tinh nhat vi thi treong nay rat da dang, cé thé la khach tir nhiéu nwéc trén
thé gi¢i hodc tir nhiéu vang mién trén dat nuéc. Ho c6 kha nang thanh toan cao nhung
doi héi chat lugng dich vu cling phai cao. Khach du lich khéng bao gi mudn tén thoi
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gian, tién bac ctia minh dé mua lay sv phién todi va kho chiu vao nguoi.. Vi dac diém
nay ma khach du lich dé bi thuyét phuc va bo ra nhiéu tién hon néu biét chac chén rang
ho s& mua dwgc nhitng san pham co chét lvong cao hon.

Thuc té cac khach san da biét lgi dung dac diém tiéu ding dé cta khach du lich
dé nang cao chat lvong dich vu dé ting tinh canh tranh véi cac khach san khac nham
muc dich ting gia ban mdt cach hop Iy ( tire 1a gia ban ting nhwng ngudi tiéu dung van
chdp nhan dugc ). Vi thé van dam bao tang kha ning canh tranh clia khéach san trén thi
trwong. Nang cao chat lwgng dich vu khéng nhitng gitt chan khach hang cii, thu hat
khach hang méi ma con gitp doanh nghiép co thé ting gia ban ma van gitt duoc uy tin
va khang dinh vi thé cia minh trén thij truong.

¢) Nang cao chéat lwgng dich vu khach san gilp giam thiéu chi phi kinh
doanh cuia khach san

Ngoai viéc giam thiéu chi phi quang céo, marketing viéc duy tri va ngay mot
nang cao chat lwgng dich vu con la bién phap hiéu qua nhat tiét kiém chi phi kinh
doanh noi chung cho doanh nghiép.

- Chét lvong dich vu dam bao s& gidam kha nang méc 16i trong qua trinh cung cép
dich vu cho khach. Biéu dé sé giup:

+ Tai thi€u hoa céac hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat dong kiém tra, giam
sat qua trinh cung céap dich vu

+ Gidm cac chi phi cho viéc stra chira cac sai s6t nhw: Chi phi dén bu thiét hai
cho khach; chi phi ddi phé vo du luan khong t6t vé khach san; chi phi x* ly phan nan
cla khach hang....v...v...

- Chat luvgng dich vu cao s& lam gidm cac chi phi bat hop ly vé nhan luc vi:

+ Nhiing khach san duy tri va ddm bao chat lwvgng dich vu t6t sé cung cap cho
ngudi lao ddng moi truong lam viéc tich cuwc. Nhan vién co khuynh huéng gén bo lau
dai va trung thanh hon véi doanh nghiép. Do do6, hé so luan chuyén lao dong cla
khach san sé& gidm, chi phi cho viéc tuyén mo lya chon lai nhan vién do s xao tron
thuwong xuyén gidm.

1.1.3.4. Cac chi tiéu danh gia chat lvong dich vu lwu tra

a) Theo hé théng chi tiéu co ban ( bang phuong phap cho diém)

Sv da dang cua cac loai hinh dich vu lvu tri

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 20



Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

Su da dang cua céc loai hinh dich vu lwu tri dwoc thé hién & s6 lwgng, chlng
loai, cdu cac san pham dich vu dwoc cung cdp. Thong thuong cac khach san chi cung
cap 2 loai dich vu chinh: dich vu lwu trG va dich vu an udng. B6i vai dich vu lwu tri thi
sw da dang dwoc thé hién & s6 lwong budng, phong, mirc gid,.. Chang han theo mic gia
tlr trén xudng, khach hang cé thé lwva chon phong tir Deluxe Room, Superior Room,
Standard Room dén Economy Room. Néu phan loai phong theo s6 lvgng givong thi
khach hang c6 thé lva chon phong don, phong dbi, phong ba givong don... Chinh sy
da dang nay ddm bao cho khach hang cé nhiéu co hoi lwa chon. Sy da dang cla dich
vu an uodng thé hién & sv da dang clia cac mon an, dé udng, phong cach phuc vu..
Khach san duoc xép hang cang cao thi si da dang vé dich vu san phdm cang Ién.

O linh vuc lwu td, nguoi ta xem xét su phong phu, da dang qua 2 loai hinh dich
vu chinh:

% Dich vu budng phong:

- S6 lwvgng phong t6i thiéu.

- Co cau, chang loai phong.

- Céac murc gia ban phong khac nhau.

+ Dich vu b0 sung:

- S0 lwong céac loai dich vu bd sung.

- Mtrc gia ban tlrng dich vu bo sung.

Chat luvgng cla cac diéu kién thuc hién dich vu

Céc diéu kién thuc hién dich vu duoc hiéu la cac yéu t6 thudc vé vat chat ky
thuat, nd la co sé tién dé dé khach san tién hanh hoat dong kinh doanh. Chét lvgng clia
cac diéu kién thuc hién dich vu duoc danh gia dwa trén cac tiéu thirc:

Mtrc d6 tién nghi: danh gia qua s6 lwgng, chlng loai, chat lugng cla céc trang
thiét bi trong khach san. Mc do tién nghi con dwoc biéu hién & viéc b tri, sdp xép
cac trang thiét bi c6 phu hop, thuan lgi trong qua trinh cung cép va tiéu dung dich
vu hay khong.

Mtrc do tham my: biéu hién & kiéu dang, kién trlic bén trong va bén ngoai khach san
c6 hai hoa khong? Cach bay tri trong phong va khu virc cong cdng, cach phdi mau co6 hop

ly khéng? ... Cac yéu t6 trén tac dongt ruc ti€p t¢i khach khi ho vira t¢i khach san.
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Mtrc d6 an toan: theo thap nhu cau ctia Maslow thi nhu cau an toan la mot trong
nhitng tiéu chi cao doi hoi can duoc théa mén cla khach hang. BEé dap (ng nhu cau
nay thi khach san can phai b0 tri cac thiét bi mot cach hop ly va an toan, can c6 nhitng
chi dan an toan vé binh ctu hoa, 16i thoat hiém, thiét bi chéng chay, thiét bi chdng
trom, két an toan...Van dé an toan con duoc danh gia trén khia canh an toan lao dong
clia ngudi nhan vién, an toan trong viéc st dung cac trang thiét bi...

Mtrc dd vé sinh: dwgc danh gia qua mirc d6 sach sé cla cac trang thiét bi trong
phong, san nha, ctra kinh, mui hvong, tw nhién trong lanh, nwéc sach...

Ngoai ra vi tri khach san ciing la mot chi tiéu tong hop dé danh gia co s¢ vat chat
ky thuat. Nhin chung nhitng khach san & vi tri trung tam hoac gan cac khu du lich
dwoc coi la c6 vi tri thuan loi.

Chat luvgng doi ngli lao dong

Dich vu duoc tao ra bai qua trinh trao doi gitru nguoi voi nguoi (gitta doanh
nghiép voi khach hang). Do vay chat lugng dich vu khach san phu thudc rat 16n vao
yéu t6 con ngudi. néu mot khach san cé co s& vat chat hién dai dén dau ma khéng co
ddi ngli nhan vién phuc vu t6t thi chat lvgng dich vu khach san sé khong duwoc khach
hang danh gia la cao. Mat khac do dac tinh von cé cua dich vu, qua trinh cung cép dich
vu chi dwgc thuc hién béi nhirtng ngudi lao dong. Chat lwgng doi ngli lao dong anh
hudng tryc tiép dén chat lvgng dich vu. Do doé nhiing tiéu chuan dé danh gia vé chat
lwvgng doi ngl lao dong rat chat ché. Nhitng tiéu chi dé danh gia chét lvong dich vu
thwong duoc khach san ap dung nhu: trinh do chuyén mon nghiép vu, trinh do hoc
van, trinh do ngoai ng, kha nang giao ti€p, tinh than trach nhiém, thai dd phuc vu,
cach (rng x& trong méi quan hé véi khach hang va déng nghiép, pham chat dao dtrc,
ngoai hinh, gidi tinh, do tuoi...

Dua vao ba chi tiéu trén, cac nha quan ly cé thé dua ra cac chi tiéu dich vu, danh
gia do lvong chat lvong dich vu dé cd thé dam bao cung cap nhitng dich vu cé chat
lvgng t6t nhat cho khach hang ctia minh.

b) Céc chi tiéu vé s6 lvgng

Cac chi tiéu vé két qua hoat dong kinh doanh:

Két qua hoat dong kinh doanh ctia khach san phan anh rat I16n chat lvgng dich vu kinh
doanh cua khéach san va nguoc lai.
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MGi quan hé gir doanh thu va céc dai luvgng trén thé hién qua céc cong thirc sau:

DTLT = Mtkc chi tiéu binh quan vé lvu trd ctia 1 NK * Tong NK

DTLT = Mtrc chi tiéu binh quan vé lwu tri ctia 1 LK * Tong LK

DTLT =P * QTK * CSSDPTB * thd

Trong do: DTLT: doanh thu tir hoat dong kinh doanh lwu tru.

NK: S6 ngay khach
LK: SO lvot khach
CSSDPTB: Cong sudat st dung phong trung binh.
P: gia phong
QTK: Tong sb phong theo thiét ké

S6 lwgng khach quay lai lan 2, 1an 3.. cling Ia mét chi tiéu quan trong trong viéc
danh gia chét lvgng dich vu cla khach san. khach hang sé quay lai 1an sau néu chat
lvong dich vu clia khach san lam cho ho cdm thdy hai Iong trén mirc mong doi. Diéu
d6 ching té chat lvgng dich vu dugc khach hang danh gia cao.

Chi tiéu vé chi phi chat lwvgng: chi phi chat lvgng bao gom chi phi ddm bao chat
lvgng va chi phi khéng phu hop ( chi phi bat thuong)

Chi phi dam bao chét lwgng: la chi phi dé lam tot chét lwong va duy tri hiéu qua
cta hé théng quan ly chat lvgng. Chi phi nay bao gom:

Chi phi phong ngtra: la chi phi doanh nghiép bé ra dé cé dwgc dich vu hoan hao
nhat tir viéc 1ap ké hoach, thiét ké dich vu, dén hoat dong dao tao, tuyén mo..

Chi phi tham dinh, danh gia kiém tra

Nhitng chi phi nay nham ngin ngira nhitng dich vu kém chat lwvong dén voi
khéach hang.

Chi phi khong phu hop: phat sinh khi khach san cung cap nhirng dich vu kém
chat lugng. chi phi nay ty Ié nghich véi hiéu qud kinh doanh. N6 duoc tinh Ia hiéu s6
gitra chi phi thwc da dung dé cung cdp mot dich vu kém chét lvong véi chi phi khi
cung cdp mét dich vu khdng sai sot. Chi phi nay phan thanh 2 loai:

Chi phi sai sot bén trong: la chi phi do san pham kém chét lvong nhung duoc
phat hién trudc khi cung cdp cho khach hang nhu chi phi phé pham, chi phi lam lai, chi
phi phai gidm gié béan...
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Chi phi sai sot bén ngoai: la chi phi phat sinh khi khach hang da si* dung dich vu
kém chat lwvgng nhuv chi phi khiéu nai, boi thuwong, trach nhiém phap ly...

c) Theo danh gia cua khach hang

Nhu cau khach hang la muc tiéu ma moi hoat dong clia khach san huéng téi. Do
vay nhitng tiéu chi ma khach hang ap dung dé danh gia chat lwong dich vu la nhitng
tiéu chi quan trong can dwoc nghién cu k. theo nghién ctu clia cac chuyén gia noi
tiéng trong Iinh vuc dich vu khach san la Berry va Parasuraman thi khach hang thuong
danh gia dua trén 5 chi tiéu sau va liét ké theo thir ty tdm quan trong gidm dan:

Sw tin cay: day chinh la long tin ma khéch san tao cho khéach hang khi ho tiéu dung
dich vu ctia khach san. DE tao dwoc long tin nay, khach san phai thuc hién ding va duy tri
nhu nhitng gi da htra véi khach hang trong su6t qua trinh hoat dong ctia minh.

Tinh than trach nhiém: thé hién qua phong céach , thai do lam viéc ctia nhan vién.
Nhan vién cé tinh than trach nhiém cao sé cung cdp mot chat lvong dich vu tét cho
khach hang, tao cho khach hang cadm thdy thodi mai, tw tin khi lwu tra tai khach san.

S thodi mai ( st ddm bao): nhan vién phuc vu phai biét tao long tin cho khach
bang su hiéu biét nghé nghiép, thai do lich sw, nha nhin, coi trong khach, mudn dem
lai nhitng diéu t6t dep cho khach, kién dinh trong dich vu va c6 swu hgp tac tot trong
cong Vviéc.

Sy dong cam ( cam thong): nhan vién phai hiéu nhitng nhu cdu mang tinh con
ngudi d€ dé cam thong.

Tinh hitu hinh: day la nhitng tha gi ma khach hang c¢é thé nhin thay nhuw hé thong
phong, cAnh quan xung quanh khéch san, nhan vién trong nhirng bd dong phuc, cach
tng x&, di lai... Vi vay nhitng tht dién ra trwdc mat khach phai dep nhét c6 thé.

1.2. Mot s6 két qua nghién ctru lién quan va dé xuat mé hinh nghién ctu
1.2.1. Cac mé hinh danh gia
1.2.1.1. M6 hinh danh gia chat luvong ky thuat/chirc nang ctia Gronroos (1984)

Theo m6 hinh nay, chéat lugng dich vu dwoc danh gia bang cach so sanh gitra gia

tri ma khach hang mong doi trudc khi st dung dich vu va gia tri ma khach hang nhan

dwoc khi str dung dich vu.
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Van dé nghién ctu: Chat lvgng k¥ thuat va chat lvgng chirc nang anh huéng thé
nao t&i dich vu cung cép va khach hang cdm nhan vé nhitng yéu to dé ra sao? BE do
lvong chéat lwgng dich vu, Gronroos dua ra ba tiéu chi: chat lwgng ky thuat, chat lvgng

chtrc nang va hinh anh (Hinh 1).

Cac hoat dong marketing truyén théng (fudng céo, PR, xUc tién ban) va cac yéu

t6 bén ngoai _’

Chat lugng ky thuat =

3 [ Chat luvgng chic nang

Cai gi? Thé nao?
Hinh 2. M6 hinh chat lvgng k¥ thuat/chirc nang.
Nguon: Gronroos (1984)

(1) Chat lugng k¥ thuat mé td dich vu duoc cung cap la gi va chat lwvgng ma
khach hang nhan duoc tir dich vu.

(2) Chat lvgng chirc nang mo ta dich vu duoc cung cdp thé nao hay lam thé nao
khach hang nhan dugc két qua chat lwgng k¥ thuat.

(3) Hinh anh la yéu t6 rat quan trong, dwgc xay dung chi yéu dwa trén chat lvgng
ky thuat va chat lwgng chiic nang cla dich vu, ngoai ra con mot so yéu td khac nhu
truyén théng, truyén miéng, chinh séach gia, PR).

1.2.1.2. M6 hinh khoang cach chat lvong dich vu clia Parasuraman va cong
su (1985)

Parasuraman va cdng sw (1985) cho rang: “Chét lvgng dich vu la khoang cach
gira sw mong doi (Ky vong) cta khach hang va nhan thtrcc (cdm nhan) cta ho khi da st
dung qua dich vu”.

Van dé nghién cru: Lam thé nao do lwdng khodng cach cac cap dd khac nhau
bang viéc st dung mot cong cu do ludng tiéu chudn? Cac yéu t6 nao tac dong t¢i cac
khoang cach d6? Co su khac nhau vé khodng cach gitra cac nganh céng nghiép khéng?
M6 hinh chét lvgng dich vu dwoc xay dwng dua trén phan tich cac khoang cach chat
lvgng dich vu (Hinh 2).
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» Khoang cach 1 (KC1): Khoang cach gilra nhan thirc clia cong ty vé ky vong clia
khéach hang v&i ky vong cua khach hang.

 Khodng cach 2 (KC2): Khoang cach gilra nhan thiic clia cong ty vé ky vong cla
khach hang v&i cac tiéu chuan chat luong dich vu.

« Khoang cach 3 (KC3): Khoang céch gitra tiéu chuan dich vu vai dich vu thuc té
cung cdp cho khach hang.

« Khodng cach 4 (KC4): Khoang cach gilra chat lvgng dich vu thuc té cung cap
va chat lvgng dich vu da thong tin t¢i khach hang.

» Khoang cach 5 (KC5): Khoang cach gilra dich vu khach hang nhan duwgc va ky
vong clia khach hang vé dich vu.

Dén nam 1988, mo hinh nay duoc dat tén la mo hinh SERVQUAL, dung dé danh
gid cdm nhan ctia khach hang vé chéat lvgng dich vu va rat bat 10 dac tinh chat luong
dich vu thanh 5 dac tinh chat lwgng dich vu (tin cay, dap ¢ng, nang lwc phuc vu, dong
cam va phuong tién hiru hinh).

1.2.1.3. M6 hinh Servqual vé nam khoang cach chat lvgng dich vu

Gi@i thiéu clia ban Nhu cau mong mudn cla Kinh nghiém tiéu dung
be ho hang Khach san pham
Chat luvong dich vu Khach San duoc f
’ Khach hang mong doi
Gap 5 ¢
» Chat lvgng dich vu Khéch San thyc té
duoc Khéach hang cdm nhén v
Gap 4 3 Théng tin quang
Chét lugng dich vu thuc & Khach San cao, 101 hira ctia
Gan 1 cung cép cho Khach hang <+—»{ Khach San voi
ap 3 - Khéch hang
dich Chuyén héa tir nhan thirc clia

nguoi quan ly thanh tiéu chuén vu

Gap 2 ——— t >
Nhén thirc cua nguoi quan ly Khéch

San vé mong doi ctia Khach hang

A 4

Hinh 3: m6 hinh nam khoang cach chat lwvgng dich vu
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1.2.1.4. M0 hinh tong hop chat lvong dich vu ctia Brogowicz va cong su (1990)

Khoang cach chat lvong dich vu c6 thé ton tai ngay ca khi khach hang chwa hé st
dung dich vu nhung dwoc nghe ngudi khac noi vé dich vu dd, hodc nghe qua quang
cdo hay cac phuong tién truyén thong khéac. Biéu can thiét 1a phai gan két dwoc nhan
thirc clia khach hang tiém nang vé chéat lvgng dich vu cung cdp véi nhan thic thuc té
clia khach hang vé chéat luong dich vu sau khi ho da st dung dich vu. M hinh nay tich
hop khung quan ly truyén théng, sv thiét ké - van hanh dich vu va cac hoat dong
marketing. Muc dich cia m6 hinh la xac dinh cac khia canh lién quan dén chat lvgng
dich vu trong khung quan ly truyén théng vé viéc lap ké hoach, thuc hién va kiém soat.

Van dé nghién ctru: Nhitng yéu té gi dong gop vao cac khoang cach cua théng tin
va phan hoi, thiét ké, thuc hién va truyén thong? Céac nha quan ly dich vu lam thé nao
dé c6 thé giam thiéu khoang cach thong qua hiéu qua cla nhiém vu lap ké hoach, thuc
hién va kiém tra?

M6 hinh xem xét ba yéu t6 gom: (1) hinh anh cong ty, (2) cac yéu t6 &nh hwéng
tlr bén ngoai va (3) cac hoat dong marketing truyén théng nhuv cac yéu td anh huéng
t¢i chat lwgng k¥ thuat va chirc nang ky vong clia san pham

1.2.2. M6t s6 dé tai nghién ctru lién quan & trong nuéc

1. Luan van t6t nghiép Bai hoc clia Tran Thi Tric Linh, khoa Kinh té- Quan tri
kinh doanh, Trwdng Pai hoc Can Tho:"Panh gia su hai long cta khach hang vé chat
lvgng dich vu clia khach san Ninh Kiéu 2 Thanh ph6é Can Tho"

M6 hinh nghién ctru: Nghién ctru nay st dung thang do chét lvgng dich vu
Servperf 5 yéu t6: 1ong thong cdm, sw dang tin cay, yéu t6 hiru hinh va su nhiét tinh va
sy dam bao.

KEt qua nghién ctru: Sy hai long ctia khach hang chi phu thudc vao 4 yéu td: long
thong cam, su dang tin cdy, yéu td hiru hinh va sw nhiét tinh

2. Luan van t6t nghiép Bai hoc ctiia Huynh Bao Chau, khoa Kinh té- Quén tri kinh
doanh, Truong Pai hoc Can Tho: Dénh gia chat lwong dich vu clia khach san A Chau

M6 hinh nghién cru: Céc thanh phan va bién quan bao gom :Phuwong tién hiru

hinh (Tangibles), Tin cay (Reliability), Dap (*ng (Responsiveness), Nang lwc phuc vu
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(Assurance), Cam théng (Empathy). Sau d6, st dung md do lwdng chat lwgng dich vu
IPA nham déanh gia chat lvong dich vu

Ddéng gop cua dé tai: Viéc phan tich cac yéu t6 lién quan dén mirc dd quan trong
va cdm nhan ctia khach hang gitp khach san sé hiéu ré hon vé nhu cau clia khach hang
cling nhu chat lwgng dich vu ma khach san dang cung cap. Bay la cach danh gia mang
tinh khach quan va khai quat cao do lwdng hiéu qua hoat ddng clia khach san trong méat
khéach hang.

Gi¢i han nghién ctru: BE tai chi dirng & viéc danh gia su hai long cta khach du lich va
Xac dinh cac yéu t6 tac dong dén s hai long khach du lich d6i véi dich vu lvu trd trén
co s& do dé ra giai phap.

3. Bé tai: Cac nhan t6 tao ra gia tri cdm nhan cla khach hang vé chat lvgng dich
vu khach san (trwong hop khach san A Bong & thanh phd Da Lat) ctia Nguyén Van
Tuyén dang tai Tap chi khoa hoc x& hoi s6 06 nam 2013.

M6 hinh nghién clru:Nghién ctu nay dwa vao mo hinh nam yéu t6 cla thang do
chat lwvong dich vu SERVQUAL (Service Quality) cla Parasuraman va cac tac gia
(1988) va bién thé cla no la thang do SERVPERF

4. P& tai :"Panh gia chat lvong dich vu hwdng dan du lich chuong trinh hanh
trinh di sdn mién Trung’’ctia Bui Thi Tam, Khoa Du lich- Dai hoc Hué. Bang tai Tap
Chi Khoa Hoc, Pai Hoc Hué, s6 51,nam 2009

Trong nghién clru nay, tac gid van dung md hinh khodng cach chét lwgng dich vu
(SERVQUAL Parasuraman et al. 1985 va 1988) dé nghién ctru danh gia khoang cach chat
lvgng dich vu huéng dan du lich WHR theo danh gia clia du khach 'khoang cach 5

KEt qua nghién ctu cling cho thdy du khach kha hai long véi chat lvgng dich vu
hwéng dan ciia WHR va danh gia @ mirc dd quan trong tat ca cac yéu t6 cau thanh chét
lvgng dich vu, dac biét la bién ‘su tin cay’ va ‘sw dam bao’

1.2.3. Bé xuat mod hinh nghién ctru

Dwa vao md hinh ndm yéu t6 cua thang do chat lvong dich vu SERVQUAL
(Service Quality) clia Parasuraman va cac tac gia (1988) va bién thé clia no la thang do
SERVPERF da dwoc nhiéu nha nghién ctru trén thé gid¢i iing dung rong réi trong viéc

do luvong chéat lwgng dich vu. Ngay tai Viéet Nam mo hinh nay ciing dwgc cac nha
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nghién ctru (’ng dung dé do ldng chat lwgng dich vu clia cac loai dich vu khéac nhau

Chat luvong dich vu bao gdm nam thanh phan co ban, do la:

1. Tin cay (reliability): thé hién qua kha nang thuc hién dich vu phu hop va ding
thoi han ngay tir lan dau tién.

2. Bép tng (resposiveness): thé hién qua s mong mudn, san sang ctia nhan vién
phuc vu cung cép dich vu kip thoi cho khach hang.

3. Nang lwc phuc vu (assurance) thé hién qua trinh do chuyén mon va cung cach
phuc vu lich sw, niém né& véi khach hang.

4. Bong cam (empathy): nd thé hién s quan tdm, cham soc dén tirng ca nhan
khéach hang.

5. Phuong tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cla
nhan vién, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

+ Mtrc do tin cay gom céc tiéu chi:

- Khéch san phuc vu ding nhitng yéu cau ctia quy khéach

- Khach san cung cép dang dich vu nhu da gidi thiéu

- Khach san thong bao kip thoi khi cé su thay doi trong dich vu

- Khéch san luén dam bao thoi gian hoat déng 24h/24h

- Khach san khong dé xay ra bat ky sai sét nao khi phuc vu

> YéEu t0 nay cho ta thdy duoc sw hai long ctia khach hang doi véi kha nang thuc
hién cac dich vu lvu trd mot cach dang tin cay clta khach san.

+ Yéu t6 hi*u hinh gém céc tiéu chi:

- Khach san c6 vi tri thuan loi

- Tat ca khong gian khach san rong réi, thoang mat

- Cac khu vuc chung duoc vé sinh sach sé

- May mac thiét bi trong phong dwgc trang bi hién dai, hoat dong tét

- Nhéan vién khach san an mac twom tat, gon gang

- Cac vat dung trong phong déu hitu ich véi quy khach

- Phiéu thanh toan sau khi st dung dich vu tai khach san rd rang, dé hiéu d6i véi

quy khéach
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> YéEu t6 nay cho ta thdy duoc su hai long cla khach hang d6i véi co sé vat chat,
céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu lwu tri clia khach san.

+ Mtrc do dap r'ng gdbm cac tiéu chi:

- Khach san ludn dap trng yéu cau cla quy khach nhanh choéng

- Nhan vién khach san ludn san sang phuc vu quy khéach chu déo, nhiét tinh.

- Khach san dap tng dung nhitng yéu cau vé dat phong va cung cap dich vu clia
quy khach

- Nhén vién khach san tao su tin twéng cho quy khach

> yéu t8 nay cho ta thdy dwoc sw hai 1ong ctia khach hang d6i voi su san 1ong
clia nhan vién phuc vu nham cung cdp dich vu kip thoi cho khach hang ciia khach san.

+ Nang lwc phuc vu gdbm céc tiéu chi:

- Quy khéach ludn cam thay an toan khi lvu trd tai khach san

- Nhan vién ludn giai dap hop ly thac méc clia quy khach

- Nhén vién ludn c6 thai do lich sw, than thién

- Trinh d6 chuyén mon, nghiép vu ctia nhan vién cao

> Yéu t06 nay cho ta thdy dugc sy hai long clia khach hang d6i voi trinh do
chuyén mon va cung cach phuc vu lich su, niem né v&i khach hang cla khach san.

+ Mirc do dong cdm gom cac tiéu chi:

- Khéach san chd y dén nhirng mong mu6n ma quy khach quan tam nhiéu nhat

- Nhan vién luén hiéu rd nhirng nhu cau ctia quy khach

- Nhén vién lang nghe va cung cdp nhitng thong tin kip thoi cho quy khéach

- Khach san linh hoat trong viéc cung céap dich vu theo yéu cau clia khach hang

> Yé€u td nay cho ta thdy duoc sv hai long ctia khach hang dbi véi si quan tam

cham sdc dén tirng ca nhan khach hang clia khach san.
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Sy tin cdy
Phwong tién hiru hinh \
ﬁﬂ
\9/ Chat lwgng dich vy H"--.\
Sw dap img o
e b ,.fll.l
\/'\x\_/
Sw bio dim
{Sl_l‘ dung cam

Hinh 4: M6 hinh nghién ctru dé xuéat
Nam yéu td nay tac dong dén su hai long chung ctia khach hang khi s¢ dung dich
vu tai khach san. Tr mé hinh nghién ctru chéat lvgng dich vu khach san, nghién ctu
nay dua ra cac gia thuyét vé moi quan hé gilra cac yéu to chat lwvgng dich vu va su hai
Iong clia khach
1.3. Tinh hinh kinh doanh lwu tru
1.3.1. Tinh hinh kinh doanh lwu trd & Viét Nam
Hé thong co s& lwu trd du lich & Viét Nam dang phat trién theo xu hwéng chung
clia thé gii. Bén canh sy nd luc cla cac nha dau tw va quan Iy khach san trong nuwoc,
st hién dién cla cac tap doan quan ly khach san hang dau thé gigi trong dau tv va
quan ly khach san tai Viét Nam da gop phan thay doi dién mao va tang cwong nang luc
canh tranh cla du lich Viét Nam. C6 thé ké dén nhitng co s& lwu trd du lich cao cép
mang thwong hiéu Viét hodc mang thuong hiéu clia cac tap doan quan ly khach san n6i
tiéng nuéc ngoai dd hoat dong c6 hiéu qud & Viét Nam trong nhiéu ndm qua nhu:
Sofitel Metropole, Sheraton, Intercontinental (Ha NOi), Rex, Park Hyatt Saigon,
Caravelle, New World (TP H6 Chi Minh), The Nam Hai (Quang Nam), Vinpearl, Six
senses Hideway Ninh Van Bay (Khanh Hoa)...Ddc biét la trong thoi gian gan day, co
hang loat co s& lwu trd du lich véi quy m6 va chat lugng mang tam c& qudc té clia cac
nha dau tw trong va ngoai nuéc nhu: JW Marriott, Grand Plaza (Ha Noi), Lagauna

(Thira Thién-Hué), Intercontinental, Hyatt Regency (Pa Nang), Havana (Khanh Hoa),
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Sea links Beach (Binh Thuan), H6 Tram (Ba Ria-V{ing Tau)...Hau hét nhirng co s& luu
trd du lich nay c6 quy mé trén 200 budng, ca biét c6 nhitng co s& c6 quy md trén 500
budng. Bong thoi, & Viét Nam ciing da hinh thanh chudi khach san mang throng hiéu
Viét c6 dang cdp nhw Vinpearl cla tap doan Vingroup. Gan day, chubi khach san cla
tap doan Muong Thanh véi 37 khach san & 22 tinh, thanh trong c& nuwéc, trong do c6
nhiéu khach san quy md 1én da gép phan tao dau an, tdng cwong nang luc canh tranh
cho hé théng co sé lwu tra du lich & Viét Nam.

Tinh dén hét ndm 2014, ca nwéc c6 16.000 co s& lwu trd voi 332.000 phong.
Trong d6, cé 75 khach san nam sao, 191 khach san b6n sao, 381 khach san ba sao,
1.180 khéach san hai sao, 2.460 khach san mot sao, con lai la cac co s¢ lwu tra dat tiéu
chuan kinh doanh du lich. Tlr ndm 2000 dén nay, Hiép hoi Khach san Viét Nam da xép
hang 601 khéach san tlr 3 dén 5 sao trong ca nwéc véi tong sO 62.474 phong lwu tr.
Trong qua trinh hoi nhap, nganh Khéch san Viét Nam dang tirng budc phat trién virng
vang, khang dinh kha nang trong Iinh virc phuc vu nhidu sw kién 16n nhu: Hoi nghi
thwong dinh céc nudc noi tiéng Phap 1997, Dai hoi thé thao SEA Games 2003, Hoi
nghi ASEM 5 nim 2004, Hdi nghi APEC 2006, Dai & phat dan Vesak Lién hop quéc
2008, Dién dan Du lich ASEAN 2009 (ATF), Pai hoi Thé thao Indoor Games 2009...*

Theo Hiép hoi Khach san Viét Nam, mac du hé thdong co s lwu trd du lich da
dong gbép 70% vao két qua kinh doanh chung clia nganh Du lich, nhung c6ng tac quan
ly kinh doanh, chat lwvgng ngudn nhan luc, chat lvgng co s& vat chat, bdo vé moi
tredng van chua dap (ng duoc nhu cau thue tién; cong tac quang ba con yéu, chwa dap
(’ng nhu cau ngay cang cao cla hoat dong du lich trong bdi canh hoi nhap kinh té quéc
t€ hién nay.

1.3.2. Tinh hinh kinh doanh Iwu trd tinh Thira Thién Hué tir 2011-2014

Du lich Thira Thién Hué da va dang phat trién manh mé theo hwéng ngay cang
chiém ty trong cao trong chuyén dich co cdu kinh té cla tinh. Xét khia canh vi tri, thi
du lich da tré thanh kinh t€ mii nhon, la nganh cé nhiéu kha nang nhat trong viéc két
hop, khai thac tai nguyén, tiém lwc kinh té - xa hdi ctia tinh, phuc vu cho muc tiéu phat

trién nén kinh té xa hoi thong nhat. Nhiéu nam qua, du lich Thira Thién Hué khong chi

* Theo ba Db Thi Hong Xoan - Ch tich Hiép hdi Khach san Viét Nam
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dem lai ngudn thu nhap Ién cho nén kinh té cua dia phuvong, tao nhiéu céng an viéc
lam, phét trién cac nganh dich vu, co s& ha tang,... ma con la phuong tién hitru hiéu
thic day hoi nhap qudc té va toan cau hoa.

Vi nhitng no luc cla toan nganh nam 2014, tong lvong khach dén Hué wéc dat
2,8-3 triéu lwot trong dé khach qudc té wéc dat 1,2-1,3 triéu luot; khach ndi dia wéc dat
1,7-1,8 triéu luot; doanh thu sé la 7.041,169 ty dong.Tinh tir thang 10/2014 doanh thu
la 2.244,902 ty dong; tong khach la 2.389.897 lwot khach; khach qudc té la 852.275
lwgt khéch; khach ndi dia la 1.537.622 lwgt khach.

Bang 1: Tinh hinh phét trién ctia nganh du lich Thira Thién Hué tlr 2012 —2014

2013/2012 2014/2013
Chitiéu | BVT 2012 2013 2014

+/- % +/- %

Doanh Ty
. 4.950 6.100 7.041,169 1.150 23,23 | 941.169 | 15,43

thu doéng

Tong Luwot
2.500.000 | 2.599.000 | 3.000.000 90.000 3,96 | 401.000 | 1,15

khach | khach

Khach Luwot
o ) 1.000.000 | 904.267 | 1.200.000 95.733 | 10,58 | 295.733 | 32,7

quoc té | khéch

Khach Luot
o 1.500.000 | 1.694.773 | 1.800.000 | 194.733 | 12,98 | 105.227 | 6,21

noi dia | khach

(Ngudn:S& Van héa Thé thao va Du lich Thira Thién Hué)

Theo thong ké clia S& Van hoa Thé thao va Du lich, trén dia ban tinh Thira Thién

- Hué dén nay c6 535 co s& lwu trd trong d6 c6 200 khach san, 6700 phong, trén

12.000 giwong, tang 22 khach san, 586 phong, 929 givdng so véi nam 2010 va trén

336 nha nghi v&i 2900 phong, duwa tong s6 phong lwu tri hién nay cta tinh ta la 9600

phong, gan 17.000 giwdng, cong suat phong dat binh quan 70%, dong gép khong nho
vao doanh thu toan nganh du lich tinh nha.

Trong nam, tinh Thira Thién Hué wéc don 2,9 triéu lwgt khach du lich, tang 4%

so v&i nam 2013, (1 triéu lwot khach qudc té) ; trong do khach luvu trd don duoc 1,85

triéu lwot (khach qudc té€ la 790 ngan lwgt). Doanh thu du lich wéc dat 2.800 ty dong,

tang 14,7% so v6i nam 2013. Trong dip Festival Hué 2014, Thira Thién Hué da doén

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 33




Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

gan 220.000 luot khach (tdng 25% so véi Festival Hué 2012) trong d6 c6 hon 100.000
khach quéc té dén tir 115 quéc gia va vung lanh ths®

Nam 2015, Thira Thién Hué dat muc tiéu phat trién du lich x(*ng tam la mot
trong nhitng trung tam du lich Ién cla c& nuéc; phan dau don tir 3,1-3,3 triéu luot
khach, trong do khoang 2,2 triéu lvot khach Iwu trd, doanh thu du lich tang 17%. T0
chirc thanh cong, hiéu qua Festival nghé Hué nam 2015 (chd dé Tinh hoa nghé Viét)

dé thic ddy phéat trién du lich Thira Thién Hué®
Tom tat chwong 1

Chuwong nay trinh bay cac ly thuyét c6 lién quan dén dé tai nghién ctru. Lam ro
co s& ly thuyét vé khach san, hoat dong kinh doanh khach san, dich vu, dich vu lvu tra
va chét lwvgng dich vu lwu trd va cac mo hinh chat lvgng dich vu.

Dua trén mé hinh nghién ctru servqual vé 5 khoang cach chat lvgng dich vu cla
Parasuramanva cong sv (1988) va nhiéu tac gia khéa luan khac da dua ra dwgc mo
hinh nghién ctru chat lwgng dich vu lwu tri cla khach san gom 5 yéu to: su tin cay, dap
(’ng, nang lwc phuc vu, dong cdm, phwong tién hiru hinh.

Nhuv vay, véi mo hinh trén va cac ndi dung ly thuyét lién quan da hinh thanh
duwoc thang do va hwdng nghién cru chinh thiec lam co s& cho ndi dung nghién clru &

cac chuong tiép theo cla khoa luan.

5 Theo thong ké ctia S& Van hoa Thé thao va Du lich, tinh Thira Thién - Hué
® Theo bao cao clia UBND tinh Thira Thién Hug, nam 2014,
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CHUONG 2: THU'C TRANG CHAT LUONG DICH VU LUU TRU
TAI KHACH SAN

2.1. T6ng quan vé khach san Nguyén Hué - Hué
Khéach san Nguyén Hué dugc mang tén mot vi anh hang dan toc tén 1a NGUYEN
HUE. Khi nh&c dén cac vi anh hang trong lich st dung nwéc va gitt nwée cla dan toc
Viét Nam, hdn nhién moi ngudi khong thé khdng nhic d&n NGUYEN HUE - nguoi
anh huing ao vai nhung day oai phong, khi phach.
2.1.1. Thong tin chung

R |

- Tén doanh nghiép: Cong ty c6 phan khach san Nguyén Hué

- Pia chi: 100 Nguyén Hué - Phwong Vinh Ninh - Thanh ph6 Hué

- Dién thoai: 054.3833133 — 2241831, Fax: 054.3833598

- Website: www.nguyenhuehotel.com.vn.

- Bia chi mail: nguyenhuehotel@gmail.com

- Xép hang sao: 2 sao

Khach san Nguyén Hué toa lac ngay tai vi tri trung tam cla thanh ph6é Hué tho
mong, trén con dwdng Nguyén Hué

Chi mat 10 -15 phat tha b, quy khach sé dwgc chiém nguwdng dong séng Hrong
tho mong, cau Trang Tién duyén dang, chg Dong Ba tdp nap va cac trung tam mua

s&m, vui choi giai tri ctia C6 dd Hué.

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 35



Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

2.1.2. Chirc nang va nhiém vu
2.1.2.1. Chtrc nang

T6 chic hoat dong kinh doanh dich vu luu tri va dich vu b8 sung kém theo: &
hoat dong nay khach san cung cap cho khach du lich nhirng dich vu phuc vu nhu cau
Iwu tra trong thoi gian khach Iwu trd tai khach san.

TO chirc hoat dong kinh doanh dn udng va cac dich vu bo sung kém theo :

- TO chirc san xudt, ché bién cac mén an phuc vu khach dam bao chét lwgng vé sinh.

- T6 chirc cong tac lwu thong: Ban cac san pham do cac nha hang khac san xuat
rwgu, bia, thudc 14, nuéc ngot...

TO chirc cac hoat dong van héa vui choi gidi tri cho khach lwu trd va khach ngoai
khach san nhu: T6 chic trién 1dm, treng bay tranh &nh, san phdm truyén théng, hoi
nghi khach hang, tiéc cudi,...La diém hoat dong van hoa trong va nuwdc ngoai dé thu
hat khach.

Van chuyén khach du lich: Bao dam cac yéu cau dwa don khach dén khach san,
di tham quan céc diém du lich trong va ngoai tinh.

Cac dich vu khac thuc hién do khach yéu cau nhu: Hwedng dan tham quan, phién
dich, dang ki vé may bay, tau hda, gia han Visa, fax, dién thoai, phuc vu tron géi cac
hdi nghi, hoi thao qudc té...

2.1.2.2.Nhiém vu

Khach san Nguyén Hué — Hué 1a co s¢ kinh doanh phuc vu lwu trd, noi san xuét
ché bién va tiéu thu nhiing dich vu hang héa dap (*ng nhirng nhu cau vé an ngu, vui
choi giai tri, van chuyén va cac nhu cau khac ctia khach.

Thyc hién day dd va nghiém chinh moi quy dinh clia Phap luat vé kinh doanh
khach san, chiu sy quan Ii hanh chinh cla Nha nuéc, thwc hién to6t phuong hwéng san
xudt kinh doanh do t6 chirc dé ra.

Quan Ii va st dung tot lao dong, vat tv tai san, bao toan va phat trién von cla
cong ty; quan li chat ché ché do tai chinh, ké toan cta don vi, kinh doanh c6 hiéu qua

va cham lo cho can b6 nhan vién.
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2.1.3. Chinh sach Khach San Nguyén Hué

e Gio nhan phong: 14:00 PM néu sém hon thi phai tra thém phi cu thé nhu sau:

Truwdc 4h thi thu thém 100%

Trudc 6h thi thu thém 50%

« Gi0 trd phong: 12: 00 AM néu mudn thi phai tra thém phi cu thé:

Tré vao lac 15h thi phai trd thém 20%

Tra vao lac 17h thi phai trd thém 50%

Tra sau 17h thi phai trd thém 100%

* Chinh sach hay:

» DOGi voi cac don phong nhé hon 5 phong: (tinh tir ngay dén).

- Khong tinh phi hty néu khach hang bao tréc 07 ngay

- Tinh phi 50% tdng so tién dat phong néu khach hang bao trudc 03-07 ngay

- Tinh phi 100% tong s6 tién dat phong néu khach hang hlly dat phong dudi 03 ngay.

» DAi voi don phong tir 5 phong trd 1€n (tinh tir ngay dén).

- Khong tinh phi hdly néu khach hang bao tréc 15 ngay (tinh tir ngay dén).

- Tinh phi 50% t6ng s0 tién dat phong néu khach hang bao truéc 07-15 ngay

- Tinh phi 100% tong s tién dat phong néu khéach hang hdy dat phong dudi 07 ngay

2.1.4. PBac diém ngudn nhan luc

= Co céu t6 chtrc ctia khach san Nguyén Hué — Hué

Xay dung mot co cdu té chirc khoa hoc, linh hoat, t0i vu va phu hop véi tinh
hinh thuc t€ clia doanh nghiép déng mot vai tro hét stec quan trong. N6 gilp doanh
nghiép str dung t6t ngudn nhan luc, phat huy tinh sang tao moi ca nhan, tir do ting kha
nang thuc hién cac muc tiéu va nhiém vu dat ra.

2.1.5. Co cdu t6 chirc tai khach san Nguyén Hué

Hoat dong kinh doanh khach san mang tinh dac thi cao, trong d6 sv tham gia clia
con ngudi la khdng thé thiéu duoc. Chat lvgng doi ngo quan ly, lao déng c6 anh hudng
I6n trye tiép dén chat lwgng phuc vu va két qua kinh doanh ctia khach san. Vi vay doi hoi
phai c6 mot co cau to chirc bd may quan Iy hop ly, phan cdng lao dong phai ding nhiém
vu, diing cdng tac. Bd may t6 chirc clia khach san Nguyén Hué - Hué duoc thé hién qua
so do dudi day:
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HOI BONG QUAN TRI

A

BAN GIAM BOC

l

Ké Toan
Hanh
Chinh

Budng

Ban

Bép

Bao vé

y

Hinh 5: So d6 t0 chirc bd may quéan Iy cia khach san

+ V& nghién ctru thi truong.

Chtrc nang va nhiém vu cua tirng bé phan.
» Ban Giam Bdc: (Giam Bdc — Cac Pho Giam Bac)

1. Chiu trach nhiém diéu hanh va quan ly khach san.

+ V@ quang cao Marketting du khach.

+ V@ gia ca, cac dich vu khach san.

2. Quyét dinh dwong 16i hoat dong ctia khach san.

3. Chiu trach nhiém vé moi hoat déng cao nhat ctia khach san:

chiu trach nhiém quan ly diéu hanh phan viéc dwgc phan.

trach nhiém trwéc Giam Doc.

may tinh. Bao céo kinh doanh hang tuan duoc chuyén dén cac bd phan va Ién Cong ty.

= B6 phan ké toan — hanh chinh

+ Vé cac mGi quan hé trong khéch san va cac co sé kinh doanh du lich khac.

Bao tri

+ Phé Giam BA6c gilp viéc Giam B6c diéu hanh va quan ly khach san hang ngay

4. Trwdng cac bd phan cé trach nhiém thuc hién cac ké hoach da dat ra va chiu

Thong tin vé doanh thu, tinh hinh khéac, ngudén nhan luc dugc thu nhap hang ngay vao
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= B phan bao tri: Lap k€ hoach stra chita, bdo dwdng, ké hoach thay thé, diéu
chinh kip thoi, tu stra cac trang thiét bi, co s& vat chat ky thuat ctia khach san. Thuong
xuy@n kiém tra kip thoi stta chita nhdm dat muc tiéu chat lvong phuc vu hoat dong
trong tinh trang tot.

= T0 bado vé:

Bao vé lgi Ych khach san, bdo vé an toan tai san cla khach san, bdo dam tinh
mang tai san cta khach hang khéng bi xam pham, tao ra bau khéng khi kinh doanh t6t
lam cho khach c6 cam giac nhw & nha minh, tao diéu kién yén tam cong tac cho can bd
nhan vién.

= T4 1€ tan:

Hang ngay kip thdi nam bét thong tin v& ngudn khach, tinh hinh khach, nhu cau
clia khach. Tinh hinh tiéu thu san phdm, doanh thu. Théng bao thudng xuyén cho cac
bd phan cung cdp. Can clt tham khao dé lanh dao dinh ra va diéu chinh chién lwgc ké
hoach kinh doanh cla khach san.

= TG bép va td ban

Phuc vu an uéng cho khach, cdc mon an va dich vu chat lvong tét. Lam ra cac
mon an ngon, gia hop ly, phuc vu véi thai dé van minh lich sv tao khéng khi thoai mai
Em &p cho khach. B4o cdo hang ngay thwdng xuyén ngay lap tirc cac quan sat vé
khach cho Ié tan.

» T6 budng:Lam vé sinh bao dwdng toan bo cac phong khéach clia khach san. Lam
cong viéc dich vu cho khach vé giat gili quan ao, thué doé dung sinh hoat, vé sinh cong
cong. Bao cao hang ngay ngay lap tirc cac quan sat cho Ié tan.

2.2. Thuc trang chét lwong dich vu lwu tra ctia khach san Nguyén Hué
2.2.1. Chi tiéu vé sy da dang ctia cac loai hinh dich vu lvu tra
a) San pham, dich vu ctia khéch san

% Phong ngl: Véi 36 phong ngl day du tién nghi dat chuan 2 sao phuc vu khéch
trong va ngoai nuoc.

+ 12 phong ngam canh thanh phé

+ 06 phong ngam canh san vuon

+ 18 phong dat chuan
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- Nha hang: Réng thoang duoc thiét ké dong bo sang trong va lién hoi gom:

+Nha hang 1: 200 ché ngbi

+Nha hang 2: 80 chd ngbi

Mang lai cho khach hang nhitng gidy phit 4m thuc tuyét voi trong thoi gian dirng
chan tai khach san nguyén Hué.

Nha hang Nguyén Hué c6 strc chira tir 300 dén 350 chd ngdi, la noi két toc se
duyén cho hanh phuc Ira d6i con la noi dia chi tin cay cho cac tiéc cudi, hoi va sinh
nhat, giao lvu ca nhac hang tuan.

- Quay bar: La noi thu gidn cho quy khéach sau mot ngay tham quan c6 dé Hué.

- Quay luu niém: Véi nhirng mén qua dac san, nhitng san pham thd cong truyén thong
déc trung, du khach ¢ thé luu lai cho minh nhitng ky niém vé thanh Hué mdng mo

- Trung tdm I hanh

- Céc dich vu khéc:

+ T0 chirc Hoi nghi, HOi thao

+ Dich vu ca Hué trén sdng Huong

+ Dich vu dat vé may bay, tau hda, cung cdp phuong tién van chuyén

+ Dich vu déi tién ngay tai Khach san

+ Dich vu giat la

+ Wifi, internet (Free)

> Su da dang cac loai phong va mic gia ctia khach san Nguyén Hué

¢+ Phong loai 1

Ngdm nhin Thanh phd, cé day du tién nghi, sach s&, thoang mat, co ban cong.
Quy khéch sé dwoc phuc vu an can, chu dao, cam giac am ap, thodi mai nhv & nha cla
minh:- Dién thoai; Ban Iam viéc.- Guong trang diém.- Bon tdm voi sen, nudc nong
lanh.- Internet wifi.- Ta lanh, diéu hoa, may sdy toc.- Truyén hinh
cap(VTV1,VTV2,VTV3, CNN, TVS, STARSPORT, MTV, HBO...)

¢+ Phong loai 2

Phong c6 day du tién nghi, sach sé&, thoang mat, c6 ban cong. Quy khach sé duoc
phuc vu an can, chu d4o, cadm giac am ap, thodi mai nhv & nha ctia minh:

- Pién thoai; Ban lam viéc.- Guong trang diém.- Bbn tam voi sen, nwéc nong
lanh.- TG lanh, diéu hoa, may sdy téc.- Truyén hinh cap (VTV1,VTV2,VTV3, CNN,
TVS, STARSPORT, MTV, HBO...)
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- Internet wifi

- Gia phong cong bo

Bang 2: Bang gia phong céng bd

Loai L Gia phong khach Gia phong khach

SO girong )

phong trong nuéc nwdc ngoai

1 givong 350.000d 450.000d

Phong 2 givong 400.000d 500.000d

loai 1 3 giwvong 500.000d 600.000d
2 givong doi 600.000d

1 givong 300.000d 200.000d

Phong 2 givong 350.000d 450.000d

loai 2 3 givong 450.000d 550.000d
2 givong doi 550.000d

Ngudn: khach san Nguyén Hué — Hug)
Khach san da phan chia ra cac loai phong véi cac dac diém khac nhau dé khach
hang c6 sw lwa chon phu hgp véi nhu cau ciia minh. C6 sv phan biét gitra khach hang
ndi dia va qudc té trong gia phong, phu hop voi diéu kién khach hang va lam tang
doanh thu cho khach san. Diéu nay la mot dac diém gilp thu hat khach hang, gop
phan tang stc canh tranh trén thi truong. Tuy nhién, sv khac biét nay chwa 16n va sd
lwvong so loai phong cling chua da dang. Cu thé, khach san chi ¢é 2 loai phong va khac
biét khong cé sw khac biét gilra cac phong. Do vay, dé thu hit duoc lvong khach hang
da dang hon, so lwvgng khach hang Ién hon thi khach san nén phét trién da dang trong
loai phong va gia phong.
b) Co s& vat chat ki thuat ctia khach san
Ngay nay khi nhu cau doi héi clia khach hang cang cao cuing véi s nang cao
clia murc sdng thi cong viéc do lai cang khé khan. Biéu nay phu thudc vao nhiéu yéu to
nhu: vi tri khach san, chat lwvong phuc vu, gia cd, hé thong trang thiét bi, co s& vat chat
KT thuat tham gia vao qué trinh phuc vu. Xuéat phat tir dac di€ém vé kinh doanh khéch

san, nd mang tinh vo hinh, kho co thé do lvong dwoc chat lvong thuc sw clia nd, ma
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diéu nay phu thudc chi yéu vao cdm nhan cla khach hang. Do vay an twgng dau tién
ctia khach hang la rat quan trong, khi méi t¢i khach san chuwa néi dén gia cd, chat
lvgng phuc vu thi diéu dau tién ma khach hang dé y t6i la cac trang thiét bi, co s¢ vat
chat ki thuat clia khach san. Khi chua tiéu dung san pham thi do6 la yéu t6 dau tién ma
khach hang can ctv dé lwa chon khach san. Co s& vat chat k§ thuat trong khéach san
dong mot vai tro hét strc quan trong trong qua trinh san xudt va phuc vu tiéu dung san
pham du lich . D6 la toan bd nhitng diéu kién vat chat, phuong tién k¥ thuat cia doanh
nghiép d€ san xuét, luu théng t6 chirc tiéu dung cac hang hoa dich vu, nham dap tng
nhu cau lvu trd, an uéng va cac nhu cau khéc ctia khach.

Phong nghi la noi khéach lwu trd trong mot thoi gian nhat dinh nén phai dap (ng
duwoc yéu nghi ngoi lam viéc cho that tién nghi va thoai mai cho khach nhuw dang & nha
minh. Nadm bt dwoc nhu cau clia khach, khach san cling da ngay cang nang cao chat
lvong phong nghi cho khach Cac trang thiét bi trong méi phong gom :

- PBb gb: Giwdng, ban dau giwdng, gia dé hanh ly, ti dung 4o quan, ban lam
viéc, bo ban ghé sofa, gia dwng vo tuyén.

- B0 vai: Bém mat, ga goi, chan len, ridd che clra 2 16p, thdm trai san.

- D0 dién: Dién thoai, den dién givong, dén lam viéc, dén phong, may diéu hoa,
thiét bi bao chay, tivi mau, tu lanh mini.

- B0 sanh st, thuy tinh: B &m chén udng tra, phich nuéc, coc ly, binh nwéc loc.

- Céac loai khac: Mac treo 4o quén, dép gidy viét thu, ban hudng dan sir dung
trang thiét bi, tap gidy quang cao dich vu.

- Trang thiét bi trong phong vé sinh: Bon tam, xi bét, hé théng nong lanh, khin
tam, khin mat, kem danh rang, dao cao rau, guong, xa phong.

Nhin chung trang thiét bi, tién nghi trong cac phong ngu tai khach san Nguyén
Hué la phu hop di tiéu chuan dé dap (ng nhu cau clia doi twong khach hang muc tiéu
ma khach san da lwva chon.

Ve thdm my, no6i chung viéc bai tri sap xép céac trang thiét bi, tién nghi trong
phong ngin ndp, gon gang dam bao thun tién cho khach st dung va nhan vién nha
phong khi lam vé sinh, don dep. Cac mau sac trong phong duoc thiét ké twong d6i hai

hoa tao cdm giac am cung.
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= C4c tién nghi ctia khach san Nguyén Hué

Chét lvong khach san Nguyén Hué dwoc phan anh qua mdi phong. Ban truy cap

internet khdng day, ban cong, truy cap internet c6 day la mot so thiét bi ma khach hang c6
thé st dung va hai long & khach san nay. Bén canh d6, khach san con goi y cho khach

hang nhirng hoat dong vui choi gidi tao su hirng thi cho khach hang trong su6t ki nghi.

Bang 3: Tiénnghi khach san Nguyén Hué

Tiénnghi khach san

dwa don san bay quay ba bai do xe

quan ca phé thang may tang cao cap
phong gia dinh dich vu giat la nha hang

phuc vu phong phong hat thuée dich vu du lich

Internet

Mién phi Wi-fi tat ca cac phong

Wi-Fi & khu vie cdng cong

Pau xe

Bai do xe

Ngudn: khach san Nguyén Hué — Hué)
> Noi tom lai, voi diéu kién co s& vat chat ky thuat ctia bo phan luu tra tai
khach san Nguyén Hué nhw hién nay, khach san d& dap ¢ng dwoc cac nhu cau co ban
va thiét yéu cta khach nhung chat lvgng chwa cao dac biét la cac hang phong thép.
Hon nita, qua qua trinh hoat dong san xuét va tiéu dung da lau nén doé dung cling nhu
trang thiét bi trong phong ciing dang bat dau xudng cép, khéng déng bd, chua mang
tinh tham my cao, c6 nhitng vat dung da cii khéng dat tiéu chuan cta khach san 2 sao,
chwa dap ng nhu cau khach hang. Bén canh d6, cach bai tri khdng gian van bj danh
gia la chua phi hop, thiéu sy ddng bd v& mau sac. Chinh vi vay doi hoi khach san phai
tirng budc cai tao, dau tw va nang cdp co s vat chat ki thuat, trang thiét bi, nham st
dung c6 hiéu qud, tranh lang phi nhién liéu gép phan nang cao chat lwvgng phuc vu, dap
(ing t6t hon nhu cau cla khach hang.
2.2.2. Chi tiéu vé chat lwvgng doi ngii lao dong
Tinh hinh lao dong ctia khach san Nguyén Hué — Hué
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Bang 4: Co cdu lao dong cla khach san nam 2014

BVT: nguoi
Tong sO S0 lwong Ty trong(%o)
1. Phén theo gigi tinh 28 100
Nam 12 43,86
N 16 57,14
2. Phan theo bd phén lam viéc 28 100
Ban giam déc 2 7,14
KE toan 3 10,71
TV 1 3,6
Lé tan 4 14,29
Budng 4 14,29
Ban 5 17,86
Bép 4 14,29
Bao tri 2 7,14
Bao vé 3 10,71
3. Phéan theo trinh do 28 100
Pai hoc 8 28,57
Cao dang 11 39,29
Trung cap 9 32,14

Ngudn: khach san Nguyén Hué — Hug)

Tl bang sb liéu trén, ta thay tong so lao dong cla khach san nam 2014 la 35
ngudi. Do lwvgng lao ddng tai khach san it bién dong nén khong c6 sw so sanh qua cac
nam. Co cdu lao ddng theo tirng tiéu chi:

» Theo giGi tinh: qua bang tinh hinh lao dong trén, ta thay lvong lao dong ni I6n
hon so v&i lao dong nam, chiém 57,14 % trong co cdu lao dong. diéu nay cling dé
hiéu, céc dich vu ctia khach san chd yéu doi hdi s khéo Iéo, can than, chiu kho, kién
nhan, giao tiép t6t, c6 ngoai hinh, dic biét c6 ngoai nglr nhu 1€ tan, nha hang, bar,
budng, bép, spa... Lao ddng nam chd yéu lam nhitng cong viéc mang tinh k¥ thuat cao
nhw k¥ thuat bao tri, bdo vé, cham séc cay canh...doi hoi swc khde va su can than.

» Theo dd tudi: do tinh chat dac thu cong viéc cla Iinh vic khach san la phuc vu
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trwc tiép khach hang nén luvong lao dong chi yéu la lao dong tré. Luong lao dong cla
khach san Nguyén Hué cht yéu 1a lao dong c6 do tudi tir 25 — 35 tudi, chiém 60%. Vi
do truc ti€p phuc vu khach san nén doi hdi ngoai hinh, sy khéo léo, nhanh nhen, hoat
bét, nang dong, déo dai va cé stric khde déco thé dap ng dwoc tot nhat nhu cau cua
khach hang. Nhan vién trén 35 tudi chl yéu la nhitng nguoi lam khéi van phong,
nhirng nguuoi lam viéc gian tiép véi khach hang, ho la nhitng nguoi lanh dao, diéu
hanh c6 tham nién cao, c6 nhiéu kinh nghiém lanh dao, dan dat.

» Theo bd phan lam viéc: lwu trd va an uéng la hai dich vu kinh doanh chinh cta
khach san, chuyén cung cdp cac san pham dich vu khong thé co gidi héa nhu céc
nganh cong nghiép truyén théng ma doi héi phai dwgc thuc hién tryc ti€p bdi con
ngudi. Do do, s6 lvong lao ddng & hai bo phan nay luén chiém ty trong cao nhét trong
t6ng s6 lao dong. Trong do, bd phan budng 14,29%, & tan chiém 14,29%, ban chiém
17,86%, bd phan bép chi€ém 14,29%. S6 lao dong cla cac bd phan nay it bién dong qua
cac nam, néu co bién ddng thi cling tdng gidm 1, 2 nhan vién. Cac bd phan khac chiém
sO lvgng nhd trong téng thé lao dong va nhin chung ciing it ¢é su thay doi.

= V& trinh d hoc van: lao dong trinh d6 dai hoc chiém ty Ié 28,57%. Day chu yéu
la nhi*ng nhan vién khdi quan Iy va van phong. Ho Ia nhitng ngudi hudng dan, 1anh
dao, co trinh dd cao, nhv vay hoat dong diéu hanh san xuat kih doanh méi c6 hiéu qua
cao. Do tinh chét cong viéc phuc vu khach lwu tr( va an uéng nén sé lwgng lao dong &
trinh do trung cép cao dang chiém s6 lvong kha 160, 71,43%. T4t c& cac nhan vién nay
déu duoc trang bi k§ nang phuc vu cén thiét dé phuc vu khach mét cach tot nhat

NOi tom lai, khach san Nguyén Hué da xay dung ddi ngli nhan vién phu hop véi
cong viéc, co6 da trinh dé chuyén moén va nghiép vu dap (*ng phan nao nhu cau cla
khach hang. Tuy nhién, bén canh dd, con mot s6 han ché nhuv s6 lugng nhan vién vao
mua cao diém van chua di phuc vu cho nhu cau tdng cao ctia khach hang. Do do, chét

lvgng dich vu mang dén cho khach hang chua cao.

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 45



Khéa luan tét nghiép

GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

2.2.3. K&t qua va hiéu qua kinh doanh ctia khach san Nguyén Hué

Bang 5 : K&t qua hoat dong kinh doanh ctia khach san Nguyén Hué — Hué (2012 — 2014)

So sanh
Cé&c chi tiéu Nam 2012 Nam 2013 Nam 2014 2013/2012 2014/2013
bvT Chénh léch Chénh léch

tuyét doi (+/-) & tuyét doi (+/-) v
1. Téng doanh thu Nghin dong | 4.186.235,5 | 4.107.532,5 |3.815.599,6 | (78703) 98,12 (291932,9) 92,89
-Doanh thu lvu trd Nghin dong 2.122.615,5 |2.129.848,5 |1.987.367,8 | 7233 100,34 | (142480,7) 93,31
Ty trong % 50,70 51,85 52,09 1,15 1,05
-Doanh thu an uéng Nghin dong 1.523.913,6 | 1.412.584,0 |1.224.140,9 | (111.329,6) 92,69 (142480,7) 86,66
Ty trong % 36,40 34,39 32,08 (1,01) (2,31)
-Doanh thu khac Nghin dong 539.706,4 565.000 604.090,9 25293,6 104,69 | 39090,9 106,92
Ty trong % 12,90 13,76 15,83 0,86 2,07
2.Tong chi phi Nghin dong | 4038354,0 | 4002778,7 3.716.737,2 | (35575.3) 99.12 (286041.5) 92.85
3.Loi nhuan trwéc thué Nghin déng 160.221,6 104.753,8 198.862,4 (55467.8) 65.38 94108.6 189.84
4.Lgi nhuan sau thué Nghin dong | 47928,3 44752,6 51.016,2 (3175,7) 93,37 6263,8 114,00
5. Ty suat LN/DT % 1,5 1,09 1.3 (0,41) 0,21
6. Ty suat DT/CP % 104 103 103 (1) 0

Ngudn: khach san Nguyén Hué — Hué)

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan

46




Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

Veé doanh thu: tong doanh thu ctia khach san bao gdm doanh thu lvu tr, doanh
thu an udng va doanh thu cac dich vu bo sung khac. Tir bang két qua hoat dong kinh
doanh ta thdy trong nam 2012, tong doanh thu cla khach san la 4.186.235,5 nghin
dong, trong d6 doanh thu tir dich vu lvu trd 1a cao nhét, 2.122.615,5 nghin dong, chiém
50,70% trong tong doanh thu. Doanh thu tir dich vu an udng va dich vu b6 sung chi
chiém 1an lwot 36,40% va 12,90%. Dén nam 2013, & Hué khong dién ra sy kién
Festival téng doanh thu cla khach san van giam78703 nghin dong (tuong
dwong1,88%) so v&i nam 2012. Trong tong doanh thu, doanh thu tir dich vu lwu tri c6
xu huéng tang nhe va van chiém ty I1& 1on, 51,8%. Nam 2014, t6ng doanh thu la
3.815.599,6 nghin dong, gidm 7,11% so v&i nam 2013. Qua cac nam, doanh thu cla
khach san giam, khach san can sw no luc rat 16n tir 1anh dao khéach san, toan thé nhan
vién ciling nhitng chinh sach thu hat khach ma khach san dé ap dung thanh cong tao
nén nguon doanh thu I&n hon cho khach san. Trong co cdu doanh thu thi doanh thu tir
hoat dong lwu tr( ludén chiém ty trong cao nhat( trén 50%) va tang déu qua cac nam.
Tuy nhién ty & doanh thu tir lvu tri cta khach san van con chua cao néu so sanh gitra
cac khach san véi nhau.

Trong kinh doanh khach san thi cac dich vu bd sung luén déng vai tro quan
trong dé gop phan tang dang ké doanh thu, di voi khach san Nguyén Hug, cac dich vu
b6 sung dd cd nhwng da dang va phong phu, nén vé dich vu nay cling hoat dong chua
hiéu qua trong thoi gian qua. Ngay nay, muén thu hit nhiéu khach hang phai c6 nhiéu
dich vu bd sung mai, doc dao va khac biét so véi ddi tha canh tranh, do vay trong thoi
gian t¢i khach san can tién hanh nghién ctru nhu cau cla thi truong dé duva vao thém
nhiéu dich vu mai, thu hat khéach hang.

Ve chi phi:Nam 2012, chi phi ma khach san da bé ra la 4038354,0 nghin dong,
dén nam 2013, chi phi giam 0,88% tic 4002778,7 nghin dong. Nam 2014, cung V0i
st thap nhat clia doanh thu thi chi phi ciing cao nhéat trong giai doan 2012 — 2014. Chi
phi clia khach san ndm 2014 la 3.716.737,2 nghin dong. Day la thoi gian Festival dién
ra, khach san phai dau tw mot ngudn von Ion dé dau tv trang thiét bi, co s vat chat ki
thuat cho lvu trG va phong hoi nghi. Chi phi giam qua cac nam c6 thé do khach san

khong phai dau tw, nang cap thém nhiéu hé théng, trang thiét bi thién ich, nguyén liéu
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ché bién mon an, thirc uéng, céc dich vu bd sung hodc do khach san da biét str dung
hop ly cac ngudn luc ctia minh, tao nén s hiéu qua khi st dung ngudn von ctia minh.

Ve lgi nhuan:Trwéc hét lgi nhuan qua cac nam déu dwong ching té khach san
Nguyén Hué van dang hoat ddong mot cach c6 hiéu qua. Sau khi ndp thué cho nha nudc
thi lgi nhuan sau thué cla khach san & mirc kha cao. Sy tang giam lgi nhuan khong
twong ng voi su tang gidm doanh thu va chi phi. Mdc du c& doanh thu va chi phi giam
dan nhung lgi nhuan sau thué lai thay d6i khong déu qua cac nam. Nam 2012, loi
nhuan sau thué cua khach san dat 47928,3 nghin dong. Nam 2013, Igi nhuan sau thué
gidm 6,63% va dén nam 2014, lgi nhuan tdng14 % so v6i nam 2013, twong duong
6263,8 nghin dong. Loi nhuan tang do doanh thu gidm nhwng khéch san da lam t6t cac
cong tac vé cat gidm chi phi, chi phi nim 2014 giam 286041.5 nghin dong tuvong
duwong giam 7,15%. Méc di giam chi phi nhwng van dam bao duoc chét lwgng vi dé 1a
nhitng khoan chi phi khong can thiét, va van dam bao duoc loi nhuan. Pay 1a mot két
qua rét t6t ctia khach san doi hoi sw nd luc va 1am viéc nghiém tuc cda 1anh dao, nhan
vién toan khach san. Nhirng chién lwgc cla khach san da ap dung dat dwoc thanh cong
nay can duoc tiép tuc phat huy hon nita.

Ve ty sudt loi nhuan trén doanh thu: Ty s6 nay cho biét lgi nhuan chiém 1,5%
trong téng doanh thu ctia khach san Nguyén Hué. Ty s6 nay mang gia tri duong nghia
la cong ty kinh doanh c6 lai. Tuy nhién, ty s6 nay khéng I&n nghta la khach san lam an
c6 hiéu qua nhung khong nhiéu 1dm. Nam 2013 ty suét loi nhuan trén doanh thu giam
so v&i nam 2012, cho thdy hiéu qua kinh té cta cong ty nam 2013 gidm so v&i ndm
tredc; nam 2014 két qua ty sudt lgi nhuan trén doanh thu cho thdy khach san da hoat
dong hiéu qua hon nam 2013.

V@ ty sudt doanh thu trén chi phi: Pay la chi tiéu twong déi duoc xac dinh bang
ty I& phan tram gitra téng doanh thu va téng chi phi cla khach san. C6 thé thay ca 3
ndm ty 1é nay ludn 16n hon 100%, nén co thé két luan khach san khéng l1am &n thua 16,
tuy nhién, ty 1é nay khdng cao, chi tr 103% dén 104%, cho thay hoat dong cuia khach
san sinh 1&i khéng nhiéu. Hon nira ty 1€ nay khong tang, nam 2013 gidm so v&i na
2012, va nam 2014 lai khong thay doi so v&i nam 2013. Do d6, khach san can cé nhiéu

giai phap nang cao duoc doanh thu, gidm bét chi phi dé hoat dong co hiéu qua hon
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trong twong lai.

Tom lai, khach san Nguyén Hué — Hué 1a mdt trong nhitng khach san cé tham
nién hoat dong lau nam, nén két qua kinh doanh ctia mot doanh nghiép nhu vay la kha
kha quan. D& c6 duoc két qua nay l1a cd mot qua trinh va su nd luc cla toan thé can bd
lanh dao va nhan vién ctia khach san. Khach san can ¢ ging hon nita trong viéc nang

cao chat lwong dich vu, doi méi trang thiét bi, dua ra nhiéu chinh sach wu dai dé thu

hat va dap (ng t6t hon nhu cau clia khach hang cua thi truong muc tiéu.

2.2.4. Tinh hinh lwu tra ctia khach hang tai khach san Nguyén Hué
Bang 6: Tinh hinh khach Iwu tri tai khach san Nguyén Hué giai doan 2012- 2014

So sanh
Chi tiéu bVvT 2012 2013 2014 | 2013/2012 | 2014/2013
1)Tong s6 bubng Budng 39 39 39 0 0
2)Cong suét binh quan % 55 47 44,2 (8) (2,8)
3)Tong sO lwot khach luwu tri Lwgt | 10235 | 9778 8534 (457) (1244)
Quadc té Luot 45 121 148 76 27
Ty trong khach quoc té % 0,44 1,24 1,73 268,9 122,31
Viét nam Lwot | 10190 | 9657 8388 (533) (1269)
Ty trong khach ndi dia % 99,56 | 98,76 98,27 94,77 82,32
4)Téng thoi gian lwu tri Ngay | 15232 | 14446 | 14383 (786) (63)
Qudc té Ngay 122 272 361 150 89
Viét Nam Ngay | 15110 | 14174 | 14022 (936) (152)
5)Thoi gian lwu trd trung binh | Ngay 1,5 15 1,6 0 0,1

(Ngudn: Khach san Nguyén Hué — Hué)

Qua bang s6 liéu trén, ta thdy tong luvot khach dén khach san gidm qua cac nam.
Nam 2012, tong lwot khach dén lwu tri tai khach san la 10235, nam 2013 giam 457
lwgt khach so v&i ndm 2012. Nam 2014, tong luot khach la 8534, gidm 1244 luwot, tirc
gidm 12,72 % so v@i nam 2013.

Dai vai khach ndi dia: khach ndi dia la thi trvdng khach chl yéu cla khach san
nén bao gio cling chiém ty trong Ién trong co cadu khach dén khach san, khoang tir
98% tr& lén. C6 thé thdy khach hang cua khach san Nguyén HUé gan hoan toan la
khach hang ndi dia. Trong giai doan 2012 dén 2014 thi tong lvot khach cao nhat la
nam 2012 v&i 10235 lugt. Nam 2013, lwong khach ndi dia c6 xu hwédng giam nhuwng
khong dang ke, giam 5,23% so v&i nam 2012 trong tong co cau khach dén khach san.
Dén nam 2014, lwvgng khach ndi dia tiép tuc giam 17,68%.
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DaGi voi khach quoc té, tong luot khach cé xu hudng tang 1én rd rét trong 3 nam
tlr 2012 dén 2014. Nam 2011, lvong khach quéc té lwu tra tai khach san la 45 luwot,
nhwng dén nam 2013 d& tang 1én thém 121 lwot, tic tang hon 2,5 1an so v&i ndam 2012,
Luong khach tang déu qua cac nam, nam 2014 tang 22,31% so v&i nam 2013. Pay la
diéu dang murng cho khach san béi vi khach quéc t€ mang lai doanh thu trén dich vui
nhiéu hon. Gop phan tang lgi nhuan cho khach san.

Cdng suat str dung phong cla khach san chua cao, cao nhat nam 2012 la 55%.
Diéu nay dong nghta va6i khach san phai bd ra chi phi cho nhitng dich vu khéng duwgc
sir dung ma khdng thu dugc doanh thu, do d6 lam giam doanh thu ctia khach san. Bén
canh d6, cong suat nay lai gidm qua cac nam, dén nam 2014 chi con 44,2 % gay ra
lang phi ngudn luc rdt 16n cho khach san Nguyén Hué. Khéach san Nghuyén Hué phai
c6 chinh sach dé lam tang cong suét si dung phong, tang doanh. Vao nhitng mua € am,
dé gia tAng cong suét phong, khach san nén ap dung cing ldc nhiéu giai phap nham thu
hat khach hang st dung dich vu lwu trd nhw hop dong véi cong ty It hanh don vi to
chirc tour dé lay khach doan hay ap dung gia mot cach mém dé va linh dong...Vao mua
cao diém, dé gia tang cong sudt phong thi can dv bao nhu cau st dung dich vu chinh
xac, giam thiéu t6i da s sai léch du bao.

Thoi gian lwu trd trung binh: Dua va bang trén cé thdy thoi gian lwu trd tai
khach san Nguyén Hué chua cao l1am. Thoi gian luu trd trung binh chi la 1,5 ngay.
Nam 2014, thoi gian lwu tri cé tang 1én, tuy nhién ciing khdng dang ké. Muc dich cla
viéc kéo dai thoi gian lvu trd vao mua thdp diém nham gia ting doanh thu qua viéc chi
tiéu ctia khach. Mudn cho khach chi tiéu nhiéu, khach san phai thu hit hoc bang nhitng
dich vu hap dan, méi la

DPé 0n dinh doanh thu, ban quan ly dy an da phdi hop voi cac ban nganh chirc
nang dé dua ra nhiéu bién phéap, chinh sach kich cau trong nuwéc, cling nhu céc chuong
trinh quang cao, khuéch trvong, khuyén maéi, giam gia dich vu an uéng va lvu trd cho
khach qudc té, tang cwdng quan hé vaéi cac hang It hanh chuyén to chirc cac tour du
lich, dat quan hé va chl déng chao gia wu dai d6i véi cac té chlrc ngoai nudc,...
Lwong khach qudc té dén véi khach san tang qua cac nam chirng té chu truong khach
san da mang lai thanh céng lén.

Thi trvdng muc tiéu cta khach san la khach hang ndi dia. Khach dén cw tra tai
khach san rat da dang, tr nhitng du khach muén kham phéa nét dep cua van héa Hué
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dén nhitng du khach di du lich dé nghi ngoi, chita bénh, hay doanh nhan di cong tac
tai Hué, ho dén tir nhiéu tinh thanh khac nhau. Vi thé viéc nghién ctru nhu cau du
khach sé gilp khach san cé nhiéu chién luvgc kinh doanh hgp ly , phu hop vo6i thi
tredng muc tiéu cla khach san.

Dé thu lai nhiéu doanh thu tlr cac ngudn khach quéc té, khach san can duy tri
va nang cao chat lvgng dich vu hién cé cia minh, c6 nhw vay méi cé thé thu hit va gilr
khach trong thoi gian toi

2.3. bBanh gia cta khach hang vé chat lwgng dich vu lwu trd tai khach san
Nguyén Hué — Hué

2.3.1. M6 td mau nghién ctru

Trong nghién cttu nay, khao sat duoc thuc hién theo phuong phap chon mau
thuan tién. Tong s6 bang cau hoi phat ra la 150 bang. Tong so bang khao sat thu vé la
150 bang hoan toan hop I, sau khi nhap, lam sach dit liéu, tong so bang hdi dwa vao
phan tich la 150 bang c6 cau tra 1o hoan chinh.

Bang 7: M0 ta mau nghién ctru

A 4R S0 lwon Ty lé A b S6 luvon Ty lé
Phan to (Ngu’di)g (3%) Phan to (Ngu’di)g (3%)
Hinh thirc chuyén di Gigi tinh
bi theo tour 116 77,3 Nam 74 49,3
Tw td chirc 34 22,7 N 76 50,7
D0 tudi Nghé nghiép
< 20 tudi 13 8,7 Bac sT 24 16,0
20 — 30 tuoi 32 21,3 Nhan vién van phong 29 19,3
31 — 45 tubi 80 53,3 Kinh doanh 50 33,3
>45 tuoi 25 16,7 Cdng nhan 13 8,7
S0 lan lwu tri Sinh vién, hoc sinh 13 8,7
Lan dau tién 68 45,0 Huu tri 16 10,7
lan thtr 2 63 41,7 NOi tro 5 3,3
trén 2 lan 19 12,3 Nguon thdng tin biét dén khach san
Qué quan trang chd khach san 55 11,7
Ha NOi 7 47 internet 36 7.7
HO cHi Minh 14 9,3 bao in 8 1,7
Hué 12 8,0 ban be 107 22,8
Pa Nang 8 5,3 quang cao truyén hinh 9 1,9
Quang Tri 13 8,7 nguoi than 76 16,2
Quang Binh 30 20,0 dong nghiép 107 22,8
Thanh Héa 41 27,3 Muc dich chuyén di
Nghé An 25 16,7 hoc tap 8 53
Thoi gian lvu tri tham ngu0i than 39 26,0
1 dém 60 39,7 tham guan 88 58,7
hai dém 84 55,6 kinh doanh 15 10,0
tren 2 dém 6 4,0

(Nguon s liéu diéu tra va xtr ly so liéu)
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Qua s0 liéu xtr ly 8 liéu thu duoc tir dir liéu so cdp, voi c& mau la 150 du khach
dang lwu tra tai khach san Nguyén Hué — Hué thu duoc bang co cdu diéu tra theo céc
tiéu chi vé& nhan khau hoc nhu & bang trén. Tir bang trén, ta thay:

> Theo gigi tinh: trong mau nghién cttu, ty 1& nam ni kha dong déu, trong do
lvong du khach ni chiém 50,3%, tirc 76 ngudi. Nam chiém 49,7% trong co cdu mau.

> Theo do tudi: da s6 khach duwoc diéu tra ¢ do tudi tlr 20 trd Ién, trong do
khach tir 31 dén 45 tudi chiém tdi 53,3%. Khach tir 20 dén 30 tudi chi€ém 21,3%.
Khéch dwdi 20 tudi chiém ty Ién it nhat, chi 8,7% trong 150 du khach dwgc phong van.

» Theo sb lan lvu trd: trong 150 du khach duoc haéi, thi phan I6n la lan dau hay
lan thr 2 st dung dich vu. Diéu nay ching to du khach van thwdng xuyén ghé thim
khach san mdi khi ho dén Hué, day l1a mét tin hiéu dang mirng d6i véi khach san. Tuy
nhién, lvong khach lwu tra trén hai lan lai rat thap chirng t6 khach san kho gili dwoc
khéach hang st dung lan tiép theo. Do d6 khach san phai tim hiéu nguyén nhan va dé ra
gidi phap nang cao kha nang quay lai ctia khach hang.

» Theo nguon tin biét t&i khach san: da s6 du khéach dwgc héi biét dén khach san
thong qua ban bé va dong nghiép, trong dé s6 du khach biét dén khach san théng qua
ban bé chiém ty Ié chi€ém 65,3%, ti€p theo la thong qua cdong ty I hanh chi€ém 60,7%,
tw trdi nghiém chiém 51,3%. Bay la nhitng du khach duoc ban bé ngudi than truyén lai
kinh nghiém di du lich tai Hué va tw minh trdi nghiém va danh gia chat lwvgng. Luong
khach biét dén khach san théng qua Internet va bao dai chi chi€ém chua t¢i 10%. Khach
hang chi biét dén khach san khi ho chi dong héi, tim hiéu qua nhiing nguoi quen biét
bén canh. Dwong nhi khach san khéng c6 mot hoat ddng gidi thiéu hinh anh nao. biéu
nay khach san can nén xem xét lai va nén tang cuong cac hoat dong Marketing, quang
ba thwong hiéu trén céac trang Web, dang théng tin quang céo trén cac phuong tién
truyén thong dé du khach biét va st dung dich vu khach san nhiéu hon nira trong thoi
gian sap t&i. Viéc dua thong tin vé khach san ra bén ngoai rdt quan trong trong viéc st
dung va danh gia dich vu cua khach hang nhat la trong hoat ddng cta don vi kinh

doanh dich vu.
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» Theo nghé nghiép cua du khach: hau hét khach duoc diéu tra la cac can bd,
céng chtrc, nhan vién van phong. Trong do khach la Nguei kinh doanh la 50 nguoi
chiém 33,33%, tiép dén la nhan vién van phong 19,3% va bac si chiém 16%. S6 du
khach la Cong nhan, hoc sinh sinh vién, hwu tri va ndi tro chiém ty Ié nho, trong d6 du
khach la ndi trg chi 5 nguoi, chiém 3,3%. Do d6 , khach san can tap trung nghién ctru
nhu cau cla cac dbi twong, tim ra khach hang muc tiéu dé phuc vu tot nhat. Bén canh
do, c6 chinh sach thu hat nhiéu doi twong hon.

2.3.2. Banh gia do tin cay ctia thang do va phan tich nhan té

2.3.2.1.Banh gia do tin cay cua thang do

% Kiém dinh do tin cay thang do nhém bién doc lap

Do tin cdy cua thang do duoc danh gia thong qua hé s6 Cronbach’s alpha tinh
dugc tir viéc phan tich s6 liéu bang phan mém SPSS. Theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Méng Ngoc (2008): “Nhiéu nha nghién ctru dong y rang khi Cronbach’s alpha
tlr 0,8 tré 1én dén gan 1 thi thang do lwong la tot, tir 0,7 dén gan 0,8 la s dung duoc.
Ciing c6 nha nghién ctru dé& nghi rang Cronbach alpha tir 0,6 tré I1én la c6 thé sir dung
dwoc trong truong hop khai niém thang do luong la méi hodc méi doi véi nguoi tra 10i
trong bdi cdnh nghién ctru (Nunnally, 1978; Peterson,1994; S6 lvgngater, 1995)”. D4i
vGi luan van nay, cac bién quan sat co hé s twong quan bién— téng In hon hodc bang
0,3 thi bién d6 dat yéu cau va Cronbach’s alpha I6n hon ho#c bang 0,6 thi thang do c6
thé chap nhan dwoc vé mat do tin cay (Nunnally & Bernstein 1994).

Bang 8:KEét qua danh gia do tin cay cua thang do

Nhom e . Tuwong quan Cronbacp
A x Bién quan sat o e Alpha néu
nhan toé bién tong L
loai bién
Sy tin | Cronbach’s Alpha =0,797
cay K7hach san ,phuc vu dung theo nhitng yéu cau 0,601 0,751
cua quy khéach
Cung cép dich vu nhw da gidi thiéu 0,498 0,785
T_hong béo kip thoi khi cé sy thay déi trong 0,610 0,748
dich vu
Khéach san ludn dam bao th&i gian hoat dong
24h/24h 0,605 0,750
Khach san khong dé xay ra bat ky sai sét nao 0,582 0,757

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 53



Khéa luan tét nghiép

GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

trong qué trinh phuc vu quy khach

Sy dam Cronbach’s Alpha = 0,766
bao K,hach san ,phuc vu dung theo nhitng yéu cau 0,524 0,733
clia quy khach
Cung cap dich vu nhu da gidi thiéu 0,579 0,709
T_hong bao kip thoi khi co sy thay doi trong 0,585 0,703
dich vu
Khéach san ludn dam bao thoi gian hoat dong
24h/24h 0,591 0,699
Sy dap Cronbach’s Alpha = 0,755
trng Khéch san luén dap (ng nhitng yéu cau cla
quy khach mét cach nhanh chong 558 0,695
Kh\ach san dap (ing q’ung nhtfng yéu cau ve dat 0,495 0,727
phong va cung cap dich vu cua quy khach
QuyAtrln\h don tlep, va phuc vukhach chuyén 0,620 0.660
nghiép va nhanh chong,
Nrjan vién k,hach san ngay cang tao su tin 0,538 0,707
twong cho quy khéch
Sy dong Cronbach’s Alpha = 0,755
cam thch san cha y dén _Qhungﬂ mong mudn ma 0,567 0,691
guy khach quan tdam nhiéu nhat
K\hach“san ludn dat lgi ich cua quy khach 1én 0,518 0,720
hang dau
I\I“han,wen,kha?h san ludn hiéu rd nhitng nhu 0,584 0,681
cau ctia quy khach
Nhan vién khach san biét lang nghe va cung
cap nhiing thong tin kip thoi cho quy khach 0,545 0,702
Phuong Cronbach’s Alpha =0,844
tién hiru | Khach san c6 vi tri thuan loi 0,613 0,820
hinh Khong gian khéach san thoang mat, sach sé 0,698 0,806
I\/_Ifly maoc thletAb! trﬂong phong dugc trang bi 0,709 0,806
hién dai, hoat déng tot
Phi€u thanh toan sau khi s dung dich vu tai
khach san 13 rang, dé hiéu doi v6i quy khach 0,663 0,812
Eﬁgc\r/lat dung trong phong déu hiru ich voi quy 0,586 0,824
Nhan vién khach san an mac gon gang, twom tat 0,677 0,810
Tat ca cac con dwong hanh lang ra vao khach 0,264 0,868

san déu sach s&, dé chiju

(Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu SPSS)
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Duva vao bang trén ta thdy gia tri Cronbach’s Alpha nhan t6 déu Ién hon 0,6,
thang do thoa man diéu kién dé cé thé st dung dwoc. Trong nhém 5, bién “Téat ca cac
con dudng hanh lang ra vao khéach san déu sach s&, dé chiu” c6 hé s6 twong quan bién
tong =0,264 < 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién nay = 0,868 > 0,844. Do
do loai bién nay ra khai mé hinh. Néu bo bat cv bién nao thi hé sé Cronbach’s alpha
gidm nén tat ca cac bién duoc gilr lai vi ching dam bao d tin cdy cla thang do. Cac
bién con lai duoc gilr lai va di diéu kién dé dwa vao phan tich EFA.

Két luan: Vay sau khi kiém dinh do tin cdy cua thang do véi hé s6 Cronbach’ s
Alpha, tac gia nghién ctru da quyét dinh loai bién “Tat ca cac con dudng hanh lang ra
vao khéch san déu sach s&, dé chiu” ra khdi md hinh do khdng dam bao diéu kién cho
hdi quy, cac bién con lai dugc gitr lai dé tién hanh cac phan tich va kiém dinh tiép theo
dé lam rd hon ndi dung nghién ctru.

< Kiém dinh do tin cay thang do nhém bién phu thudc

Bang 9: Kiém dinh dd tin cay thang do nhdém bién phu thudc

Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,824

Bién quan sat Twong quan bién |Hé s6 Cronbach Alpha
tong néu loai bién
NOi chung, khach san Nguyén Hué — Hué I3 0,585 0,806

di€ém dén dang tin cay cua quy khach

Quy khach hoan toan hai long vé chat luong 0,643 0,782

dich vu lwu tru tai khach san

Sau khi dén sir dung dich vu tai khach san, quyj 0,729 0,740

khéch s& gidi thiéu cho nguoi khac

Trong thoi gian toi, néu quy khach quay lai Hué
thi khach san Nguyén Hué — Hué van tiép tuc 13 0,641 0,782

su lwa chon cla quy khach

(Nguon: Két qua xt ly so liéu SPSS)
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Theo két qua kiém dinh trén, ta thay gia tri Cronbach’s Alpha = 0,824 > 0,6, thang
do thda méan diéu kién s dung dwoc. Cac hé s6 twong quan bién tong va cac diéu kién
déu thdéa man, thang do la phu hop véi cho viéc st dung Ki thuat phan tich nhan to.

2.3.2.2. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phrong phap EFA dwgc st dung rong réi trong nghién clru dé danh gia so bo céc
thang do lvong. Khi phan tich nhan t6 kham pha, cac nha nghién cru thudng quan tam
dén mot so tiéu chi sau:

Hé s6 KMO(Kaiser-Meyer-0Olkin): La mot chi s6 dung dé xem xét s thich hop
clia phan tich nhan t6. Tri sd cia KMO Ién (gira 0,5 va 1) la diéu kién du dé phan tich
nhan t6 la thich hop, con néu nhu tri s& nay nhé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 ¢ kha nang
khong thich hop vai cac dir liéu (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity): Dung dé xem xét ma tran tuong
quan c6 phai la ma tran don vi, la ma tran cé cac thanh phan (hé s6 twong quan gilra
cac bién) bang khong va dwong chéo (hé s6 twong quan véi chinh nd) bang 1. Néu
kiém dinh Bartlett c6 Sig < 0,05, chiing ta tir chdi gia thuyét Hy (ma tran twong quan la
ma tran don vi) nghta 1a cac bién cd quan hé véi nhau (Nguyén Binh Tho, 2011). Hé
s0 tai nhan t0 (factor loading) >0,5. Néu bién quan sat cé hé s6 tai nhan t6 < 0,5 sé bi
loai (Nguyén Dinh Tho, 2011).

- Phan tich nhan t6 kham pha EFA ddi v6i 23 bién quan sat.

KEt qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Bang 10: KMO and Bartlett’s kiém dinh

Hé s6 KMO 0,836
Kiém dinh Bartlett's ciia md hinh Approx, Chi-Square 1409,551
Df 253
Mtrc y nghta 0,000

(Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu SPSS)
Cac thang do sé duoc danh gia do tin cay thong qua hé sd tin cay Cronbach’s
Alpha bang phan mém théng ké SPSS 20,0. K&t qua cho thiy, hé so tin cay
Cronbach’s Alpha clia c&c yéu t6 c6 gia tri tir 0,755 dén 0,844 va hé s6 tuong quan

bién téng clia cac bién quan sat dat gia tri tir 0,495 dén 0,709.
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Két qud phéan tich nhan t6 kham pha: Vi hé s6 KMO = 0,836 > 0,05 phan tich

nhan td phl hop voi dir liéu nghién ctru va két qua kiém dinh Bartlett's la 1409,551 voi

Sig= .000 < 0,05 (bac bd gia thuyét Ho), cac bién quan sat trong tong thé co twong

quan véi nhau va diéu nay chirng té dir liéu dung dé phan tich nhan t6 la hoan toan

thich hop.

Bang 11: Ma tran xoay clia cac nhan t6 khi tién hanh EFA

Bién quan sat

Nhém nhéan to

Cao

1 2 3 4
Khéch san ¢ vi tri thuan loi 0,822
Khéng gian khach san thoang mat, sach sé 0,798
Tat ca cac con dlf(‘yng hanh lang ra vao khach 0.704
san déu sach sé, dé chiu
May moc thiét bi trong phong duoc trang bi 0,682
hién dai, hoat dong t6t
Phi€u thanh toan sialu khi st dung dich vu tai 0.668
khach san rd rang, dé hiéu déi voi quy khach
Cac vat dung trong phong déu hiru ich véi quy, 0,569
khéch
Khach san phuc vu ding theo nhitng yéu cau 0.720
cla quy khach
Khéach san lubn dam bao thoi gian hoat dong 0,695
24h/24h
Thong bao kip thoi khi cd sv thay doi trong dich vu 0,691
Cung cap dich vu nhu da gi¢i thiéu 0,634
Khach san khong dé xay ra bat ky sai sét nao 0532
trong qué trinh phuc vu quy khéch
Trinh d6 chuyén mon, nghiép vu cta nhan vién 0.732
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Nhan vién khach san ludn co thai doé lich su, than

thin 0,719

Quy khach luén cam thay an toan khi lwu trd tai

khach san 0,684

Nhan vién khach safn nh,anh chong hiéu va tra 1vi 0.614

chinh xac nhi*rng thac mac ctia quy khach

Quy trinh dén ti€p va phuc vu quy khach 0.798

chuyén nghiép va nhanh chong,

Khéach san ludn dap (rng nhirng yéu cau clia quy 0.755

khach mot cach nhanh chong

Nhan vién khach san ngay cang tao sv tin tuéng 0.714

cho quy khach

Khéch san dap (rng ding nhitng yéu cau vé dat 0.702

phong va cung cap dich vu cla quy khach

Nhan vién khach san ludn hiéu ré nhirng nhu 0.775
cau cta quy khach

Khéch san ludn dat lgi ich cla quy khach Ién

hang dau 0,704
Khach san chi y dén nhitng mong mudén ma 0.726
quy khach quan tam nhiéu nhat

Nhan vién khach san biét 1ang nghe va cung cép 0,672
nhitng théng tin kip thoi cho quy khach

Eigenvaluaes 7,158 | 2,915 | 2,011 | 1,309 | 1,202
Tong phuong sai trich % 31,120(12,675| 8,744 | 5,225 | 5,690
Téng phuwong sai trich Iy tién % 31,120143,795| 52,539 |58,230| 58,230
Hé s6 Cronbach’s Alpha 0,797 | 0,766 | 0,770 | 0,755 | 0,868

(Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu SPSS)
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Khi ti€n hanh phan tich nhan t6 nguoi nghién clru doi hdi phai dinh trvéc mot sé
van dé sau: s6 lwgng nhan té can dwa ra, phuong phap xoay nhan t6 ( Rotating the
factor) cling nhu la hé so tvong quan ngudng dé loai bd cac nhan td, theo nghién clru
cta Almeda (1999) s6 lvong nhan t6 can duwa ra dwgc dv tinh dua trén tinh toan pham
vi nghién cttu va khung nghién ctru dé dwa ra cau hoi cu thé. Thong thuong cac nhan
t6 sau khi dugc nhdm nho hon hoédc bang s bién ban dau. Ngoai ra, cac nhan t6 duoc
rat ra sau khi phan tich phai théa mén tiéu chuan cla Kaise, tirc la hé s6 Eigenvalue
phai I&n hon hodc bang 1, ddng thoi ciing dwoc dwa vao phuong sai tich Iy gittu hai
nhan td (hé s6 twong quan cua hai yéu t6) phai nhét bang 0,5 thi mai dwoc xem la dat
yéu cau va day chinh duoc xem la diém ngudng dé loai bo cac cau khac trong qua
trinh phan tich nhan t6.

Tl két qua phan tich nhan t0 EFA & bang, cd thé thay tat ca 23 bién déu co hé so
hé s6 tai nhan t6(Factor Loading) Ién hon 0,5 nén duoc gitr lai md hinh va dua vao
phan tich cac budc ti€p theo va khong can phai tién hanh EFA lan 2.

Hé s6 KMO = 0,836.

Cac bién quan sat dua vao dwgc rat gon thanh 5 nhan t6 tac dong dén cdm nhan
clia du khach vé chét lvgng dich vu lvu tra & khach san Nguyén Hué — Hué. Va theo
két qua & bang tong sO phwong sai trich cho thay téng phuong sai trich = 61,180% >
50% dat yéu cau, c6 thé ndi cac nhan to nay giai thich dwgc 61,180% su bién thién cla
dir liéu. Phrong sai téng hop ctia 5 nhan t6 déu thda man 16n hon hoéc bang 1.

% DPat tén va gidi thich nhan té

Viéc gidi thich cac nhan td dwgc thuc hién trén co sé nhan ra cac bién quan sat c6
hé s6 tai nhan t6 (factor loading) I&n nam trong ciing mdt nhan t6. Nhw vay nhan t6
nay co thé gidi thich bang céac bién cé hé s6 16n nam trong no.

+ Nhan t6 thr nhat gom 5 bién: “Khach san phuc vu ding theo nhiing yéu cau
cta quy khach”, “Cung cap dich vu nhv da gigi thiéu”, “Thong bao kip thoi khi co su
thay doi trong dich vu”, “Khach san luén dam bao thoi gian hoat dong 24h/24h”,

“Khach san khong dé xay ra bat ky sai s6t nao trong qua trinh phuc vu quy khach”
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Dit t&n nhan t6 nay 1a SU TIN CAY, ki hiéu X1.

+ Nhan t6 thi 2 gdbm 4 bién: “ Quy khach ludn cdm thdy an toan khi lvu tru tai
khach san”, “ Nhan vién khach san nhanh chéng hiéu va tra Ioi chinh xac nhitng thic
mac clia quy khach”, “Nhan vién khéach san luén co thai do lich su, than thién”, “Trinh
dd chuy@n maén, nghiép vu cla nhan vién cao”. Dt tén nhan t6 nay 1a SU BAM BAO,
ki hiéu X2.

+ Nhan t6 thir 3 gom 4 bién: “ Khach san ludn dap (rng nhitng yéu cau cla quy
khach moét cach nhanh chong”, “ Khach san dap ing ding nhirng yéu cau vé dat phong
va cung céap dich vu cla quy khach”, “Quy trinh don tiép va phuc vu khéach chuyén
nghiép va nhanh chéng”, “Nhan vién khach san ngay cang tao s tin tuéng cho quy
khach ”. Dt tén nhan t6 nay l1a SU DAP UNG, ki hiéu X3.

+ Nhan t6 thir 4 gom 4 bién: “Khéch san chd y dén nhitng mong mudén ma quy
khach quan tam nhiéu nhat”, “ Khach san luén dat lgi ich cla quy khach Ién hang
dau”, “ Nhan vién khach san luén hiéu rd nhirng nhu cau clia quy khach”, “ Nhan vién
khach san biét lang nghe va cung cdp nhitng thong tin kip thoi cho quy khach . Dat
tén nhan t& nay 1a SU BPONG CAM, ki hiéu X4.

+ Nhan t6 thir 5 gdbm 6 bién: “ Khach san c6 vi tri thuan lgi”, “ Khdng gian khach
san thoang mat, sach sé&”, “ May mdc thiét bi trong phong duwogc trang bi hién dai, hoat
dong t6t”, “ Phiéu thanh toan sau khi st dung dich vu tai khach san r6 rang, dé hiéu
doi v&i quy khach”,” Cac vat dung trong phong déu hitu ich voi quy khach”, ” Tat ca
cac con duong hanh lang ra vao khach san déu sach s&, dé chiu”. Dt tén nhan td nay
|a PHUONG TIEN HO'U HINH, ki hiéu X5.

2.3.2.3. Banh gia do tin cay cua thang do v&i bién doc lap
Bang 12: K&t qua kiém dinh Cronbach’s Alpha sau khi tién hanh EFA

Nhan td S0 bién Cronbach’s Alpha
SU TIN CAY 5 0,797
SU PAM BAO 4 0,766
SU DAP UNG 4 0,755
SU BPONG CAM 4 0,755
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PHUONG TIEN HO’U HINH 6 0,868

(Nguon: két qua xt ly SPSS)
Tl bang két qua trén co6 thé nhan thay ca 5 nhan té dwoc rit ra tr EFA déu thda
man diéu kién cé hé s6 Cronbach’s Alpha I6n hon 0,6, do d6 c6 thé dwa cd ndm nhan
t0 nay vao md hinh hoi quy boi. Két qua cho thay tat ca 5 bién s6 do ludong chat lvgng
dich vu dwgc du khach danh gia cac yéu td cau thanh chét luvgng dich vu lwu trd cla
khach san. Bay ciing la m6t minh chirng cé y nghta vé sv phu hgp cla viéc van hanh
hoa cac bién s6 md hinh ly thuyét trong do lwvdng chat lvgng dich vu luu trd khach san.
2.2.4. Phan tich hoi quy
2.2.4.1. NOi dung va két qua phan tich
V&i mo hinh gdm c6 5 thanh phan: su tin cay, sw ddm bao, su phan hoi, si dong
cam, phuong tién hitu hinh, véi “Mic dd cdAm nhan cla du khach vé chat lvgng dich
vu lwu tra tai khach san” (Y) la bién phu thudc. 5 thanh phan con lai la nhitng thanh
phan doc lap va duoc gia dinh la cac yéu t6 tac dong dén mic d6 cAm nhan chat lvgng
dich vu lwu tri cta du khach déi voi khach san. Tién hanh phan tich hoi quy dé xac
dinh cu thé trong s6 cla tirng thanh phan tac dong dén mic do cdm nhan du khach. Gia
tri clia cac yéu t6 duoc dung dé chay hoi quy la gia tri trung binh ctia céc bién quan sat
d4 duoc kiém dinh. Phan tich h6i qui dwoc thue hién bang phwong phap hdi qui boi voi
phan mém SPSS 20,0.
Ta c6 ham hoi quy sau:
Y = B0 + BL*SU TIN CAY + B2* X2+ B3*X3 + B4*X4+ B5*X5+ ¢
Trong do:
Y: mic d6 cdm nhan chung vé chéat lugng dich vu lvu trd tai khach san
X1: Su tin cay
X2: Su ddm bao
X3: Su dap tng
X4: Sy dong cam
X5: Phuwong tién hiru hinh
g: 1a 1 bién doc 1ap ngau nhién c6 phan phdi chun vai trung binh 1a 0 va phuong
sai khong dai.
Cac gia thuyét nghién clru:
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Ho : cac nhan t6 chinh khéng c6 méi twong quan véi mirc dd6 cdm nhan chung
(MDCNC) vé chat lvgng dich vu luu trd ( CLDVLT) cla khach san.
Hi: nhan t6 X1 cé tvong quan vé MDCNC vé CLDVLT cua khach san.
H,: nhan t6 X2 c6 twong quan vé MDCNC vé CLDVLT cua khach san.
Hs: nhan t6 X3 cé tvong quan vé MDCNC vé CLDVLT cua khach san.
H,: nhan t6 X4 c6 twong quan vé MDCNC vé CLDVLT cua khach san.
Hs: nhan t6 X5 c6 twong quan vé MDCNC vé CLDVLT cua khach san.

Truwdc khi hoi quy cac nhan t6 doc lap véi nhan td “Mic dd cAm nhan chung vé

chat lwgng dich vu luu tra cta khach san”, tac gid tién hanh xem xét mdi quan hé

twong quan tuyén tinh gilra cac bién.

+¢+ Phén tich twong quan

Bang:13 Két qua kiém dinh hé so twong quan

Nhom nhan toé

. hwong | chat luvon
. . | swdadm | swdap | swdong PAU’ ~g . Hong
sw tin cay ) , ] tién hitu | dich vu luvu
béo trng cam R .
hinh tra
-
ooopuonaauan g sesex | 0036 | -0,090 | 0,613%* | 0,740%
swtincady | Pearson
M  nghta 0,000 | 0661 | 0273 | 0,000 | 0000
R e R e T B 0,020 | 0014 | 0567** | 0,714**
s dam bao Pearson
Mtc ¥ nghia | 0,000 0,808 | 0866 | 0000 | 0,000
=
o Hongauan 5036 | 0,020 1 |0323* | 0100 | 0,055
sw dap tng Pearson
Mtc Y nghia | 0,661 | 0,808 0,000 | 0225 | 0504
Tuwon an
sydong | Lor9dUAN T 5000 | 0014 |0323**| 1 | 0076 | 0012
cAm Pearson
Mic Y nghia | 0273 | 0,866 | 0,000 0356 | 0881
) TU’O’ng quan x x ox
phuongtien  pooee | 06137 | 0567% | 0100 | -0076 | 1 0,832
hivu hinh [~
Mirc ¥ nghfa | 0,000 | 0,000 | 0,225 | 0,356 0,000
.
chat luong | oI UM g 240wk | 0.714%% | 0,055 | 0,012 | 0,832%* 1
dich vu Pearson
VY e ynghia | 0,000 | 0,000 | 0504 | 0,881 | 0,000
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(Nguon: két qua xt ly SPSS)

Két qua bang trén cho ta thay, cac gia tri sig clia 3 nhém bién sy tin cay, sk dam
bao, phuong tién hiru hinh Ia 0,000 (< 0,05) nén c6 y nghia thdng ké va duoc gil lai
mo hinh. D6 la nhirng yéu t6: su tin cay, s ddm bado va phwong tién hiru hinh. Bong
thoi nhitng méi quan hé nay la cung chiéu va c6 tvong quan gitra cac thanh phan cla
chét lvgng dich vu cling nhr cé sv twong quan gitta cac thanh phan cla chat luvong
dich vu v&i mirc dd6 cAm nhan cta du khach. Két qua phan tich c6 2 gia tri sig cta 2
bién sy dap (rng va sy dong cam < 0,05, do vay chiing khéng cé y nghia vé mat thong
ké va bi loai khéi mo hinh truéc khi ti€n hanh hoi quy.

% Tom lai cac gia thuyét vé mdi lién hé gitra thanh phan chat lvong va cam
nhan clia du khach veé dich vu dwoc xac dinh véi nhitng két luan sau:

Nhan t6 su tin cdy c6 mdi quan hé dwong véi mic d6 cam nhan chung cua du
khach vé chat lvgng dich vu lvu tra tai khach san, hay mac do tin cdy cang cao thi
murc d6 cam nhan clia du khéach cang tang va nguoc lai.

Nhan t6 su dam bao c6 moi quan hé duong véi mirc dd cdm nhan chung cla du
khach vé chat lvgng dich vu lvu tri tai khach san. Diéu nay cé nghia la sy ddm bao vé
tinh an toan va chat lwvgng nhr da hia hen cta khach san cang tang thi méc do cam
nhan cua du khach cang tang va nguoc lai.

Nhan t6 phwong tién hitu hinh c6 mdi quan hé dwong véi mirc d6 cdm nhan
chung ctia du khach vé chat lwgng dich vu lwu trd tai khach san, néi cach khac khi diéu
kién co s& vat cat va ky thuat cang hién dai, hiru ich va tao cdm giac thodi mai cho du
khach thi méc do cdm nhan cda du khéach cang tang va nguoc lai.

“*HO6i quy tuyén tinh

Vi gia thiét ban dau cho mo hinh ly thuyét, sau khi phan tich twong quan ta co6

phuwong trinh hoi quy tuyén tinh nhu sau:
Y =B0 + BL* X1+ B2* X2+ B5*X5+ ¢
Céc bién duwoc dua vao cung mot lic dé chon loc dya trén tiéu chi chon nhirng

bién c6 mic y nghta < 0,05. K&t qua phan tich hdi quy nhu sau :
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Bang 14: Hé s6 hoi quy chuan héa clia phwrong trinh

Hé s6 chwa chuan hoa Théng ké da cong tuyén
Cac bién cia md . — Mt A A .
hinh Hesohoi | Dolech | Gigtrj | ynghta | P2 chép | Hé s6 phong dai
quy(B) chuén t nhan | phuong sai VIF
Hé sb tw do 0,729 0,13 5,479 0,000

Sw tin cay 0,246 0,042 5,828 | 0,000 0,555 1,802

Sy ddm bao 0,258 0,043 5,971 | 0,000 0,603 1,659

Phwong tién hitu hinh 0,422 0,039 10,841 | 0,000 0,55 1,810

(Nguén: Két qud xtr ly SPSS)

KEt qua phan tich cac hé s6 hoi quy trong md hinh cho thdy ca 3 thanh phan su
tin cdy, sv ddm bao va phwong tién hitu hinh déu c6 mic y nghia Sig <0,05 nén sé
dwgc gilr lai mé hinh. Ca 3 thanh phan nay déu cé y nghia trong mé hinh va tac dong
cung chiéu dén mic d6 cAm nhan chung clia du khach d6i voi chéat lwgng dich vu luu
trd clia khach san, do cac hé sé hoi quy déu mang dau dwong, trong d6 bién phuwong
tién hitu hinh c6 hé s6 goc Ién nhat chirng td no6 co6 tac dong Ién nhat dén mkrc 6 cam
nhan chung ctia du khach.

Vay ta cd thé biéu dién md hinh hdi quy théng qua phwong trinh sau:

Y =0,729+ 0,246*X1 + 0,258*X2 + 0,422*X5

Vay, phuong trinh hoi quy bdi sau day dac trung cho mo hinh ly thuyét phu hop
voi dir liéu thi truong.

Murc d6 cAm nhan chung = 0,729 + 0,246*Su tin cay + 0,258*Sy dam bdo +
0,422*Phuong tién hiru hinh.

Céc kiém dinh khac (phan phdi phan dw, cac biéu do ...) cho thay cac gia thiét
cho hoi quy khong bi vi pham, khong xay ra hién twgng da cong tuyén (dd chap nhan
Ién va VIF < 2) va tu tvong quan (gia tri ctia kiém dinh Durbin-Watson 1<d = 2,1<3).
(Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc Hudng dan SPSS trong nghién ctiu
kinh doanh NXB Théng ké 2005).

Kiém dinh céc gia thiét.

Dua trén két qua phan tich hoi quy, ta co:
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Su tin cay: su tin cay la yéu t6 anh hwdng 16n thir 3 dén mirc d6 cdm nhan chung clia
khach hang dbi véi dich vu I tr tai khach san Nguyén Hué — Hué. Ddu duong clia hé s6
beta chitrng td mdbi quan hé gitta yéu to su tin cay va mirc dd cdm nhan chung la méi quan
hé cing chiéu. K&t qua hoi quy cho thiy, hé s6 beta bang 0,246 va Sig = 0,000(<0,05)
chirng t0, khi cac yéu t6 khac khong dbi, néu su tin cay tang Ién 1 don vi thi mic do cam
nhan chung tang 0,246 don vi.

Gia thiét H, duoc chap nhan.

Sy dam bao la yéu t6 c6 anh hudng thir 2 dén mirc d6 cAm nhan chung cla khach
hang d6i vai dich vu lu tra tai khach san nguyén hué — hué, ddu dwong clia hé s6 beta
chirng td mGi quan hé gitra yéu t6 si ddm bao va mic dé6 cdm nhan chung la méi quan
hé cung chiéu, két qua hdi quy cho thay, hé s6 beta bang 0,258 va sig, = 0,000 (<0,05)
chirng to, khi cac yéu to khac khong doi, néu yéu td sy dam bdao tang 1én 1 don vi thi
mirc dé cam nhan chung tang 0,258 don vi.

Gia thiét H, duvoc chap nhan.

Phwong tién hitu hinh 1a yéu t6 c6 anh huwdng Ién nhat dén mirc dd cAm nhan
chung ctia khach hang déi véi dich vu lu tra tai khach san Nguyén Hué — Hué (vi c6 hé
s0 beta Ién nhat). Dau duong cutia hé sd beta chirng t&6 moi quan hé gitia yéu t6 phuong
tién hiru hinh va mc d6 cdm nhan chung la méi quan hé cung chiéu. Két qua hoi quy
cho thdy, hé s6 beta bang 0,422 va Sig = 0,000 (<0,05) ching td, khi cac yéu t6 khac
khong ddi, néu yéu té phuwong tién hitu hinh tang I1én 1 don vi thi mic do cdm nhan
chung tang 0,422 don vi.

Gia thiét Hs duoc chap nhan.

2.2.4.2. Banh gia su phu hop ciia ham hoi quy

Dé danh gia mirc dd tac dong cla tirng nhén td dén cam nhan cta du khach vé
chét lwong dich vu luu tra tai khach san Nguyén Hué — Hué, dé tai nghién ctu sir dung
mo hinh phan tich hoi quy tuyén tich bdi v&i phuvong phap dua vao mét lugt (Enter).
Nhu vay 3 thanh phan nhan t6 dwgc nhdm & trén la bién doc lap (Independents) va
cam nhan chung cutia du khac vé chat lvgng dich vu lwu trd cla khach san 1a bién phu

thudc sé duoc dwa vao dé chay cung mot lic.
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Bang 15: két qua kiém dinh d6 phu hgp ctia mé hinh hoi quy

N ~ 2 B ~ ~ ,
M& hinh Ha s6 R H s R? He sO R Sai s6 chuan uéc
Hiéu chinh lvong
1 0,906a 0,821 0,817 0,25294

(Nguon: két qua xt ly SPSS)

Pé danh gia do phu hop clia mé hinh hoi quy néu trén, ta str dung hé sd xac dinh
R? dé kiém tra. Tién hanh so sanh gia tri ca R” va R? hiéu chinh.

2So sanh gié tri clia R? va R hiéu chinh, ta thdy R? hiéu chinh (0,817) nhé hon R?
(0,821) nén m6 hinh danh gia do phu hop nay an toan hon, né khéng thoi phong murc
dd pht hop ctia md hinh. Ta két luan mé hinh nay la hop ly dé danh gia mic do cam
nhan dich vu lw trd ctia du khach doi véi khach san.

Tri s6 R c6 gia tri 0,906 cho thdy m6i quan hé gitra cac bién trong md hinh cé
méi twong quan chap nhan dwoc. R? hiéu chinh bang 0,817, két luan rdng: M6 hinh hdi
quy tuyén tinh d&d xay dung phu hop véi tap dir liéu dén mkc 81,7%, va md hinh nay
giai thich rang 81,7% su thay ddi ctia bién phu thudc la do s bién déng clia 3 bién doc
1ap néu trén. Diu nay cé nghfa rang trong cac yéu t6 tac dong dén mac do cam nhan
chat lwgng dich vu lvu tra clia du khach ddi voi khach san, thi cé dén 82,6% dén tir 3
yéu t6 néu trén. Do d6, néu khach san mudn nang cao hon nira sy danh gia cao cla
khach hang va thu hat ngay cang nhiéu hon nhitng du khach dén véi khach san thi mot
trong nhitng van dé quan trong nhét la khach san can tap trung nang cao cac yéu t6
nay.

2.2.4.3. Kiém dinh sv phu hgp cia mé hinh hoi quy

Sau khi danh gia do phu hop ctia mé hinh, ta xac dinh dwoc R?. Hé s6 R? chi cho
ta biét md hinh hdi quy d& phd hop véi mau chra. Nhung né khong cho ta biét duoc
mo hinh d6 liéu cé phu hgp néu ta suy rdng ra thanh mé hinh clia tong thé hay khong.

Dé suy rong md hinh cla mau diéu tra thanh mé hinh cla téng thé, tién hanh
kiém dinh s phu hop ctia md hinh hdi quy tong thé véi gia thiét dat ra trwdc la hé s
x4c dinh clia téng thé (R*= 0).
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Tién hanh kiém dinh F théng qua phan tich phwong sai, ta c6 bang sau:

Bang 16: Kiém dinh Anova vé do phu hop ctia mé hinh hoi quy

Trung binh binh Mtrc 3’/‘
M0 hinh Tong binh phuwong df phuong F nghia
Hoi quy 42,753 3 14,251 222,748 0,000b
Phan du 9,341 146 0,064
Tong 52,094 149

(Ngudn: Két qua xtr ly so liéu SPSS)
Nhin vao bang, ta thdy gia tri Sig. clia F la 0,000 < 0,05 nén gia thiét. Hé sd xac dinh
clia tng thé R? = 0 bi bac bd, tirc 1a mo hinh hdi quy nay sau khi suy rong ra cho téng thé,
thi mirc do phu hop clia né da duwoc kiém chirng. Hay néi cach khac. cé it nhat mot bién
doc lap c6 anh hwdng dén bién phu thudc ma ta da dua vao trong mo hinh.
2.2.4.4, Phan tich mic d6 anh huwdng cta cac nhan t6 dén mic dd cdm
nhan chéat lvong dich vu ctia du khach déi vai khach san Nguyén Hué
Sau khi xac dinh dwgc 3 nhom nhan td, tac gia tién hanh phan tich méc d6 anh
hwédng clia cac nhan t6 va thu duoc két qua nhu sau:

Bang 17: Gia tri trung binh vé m&c d6 anh hwéng cta cac nhan td

Sw tin cay Su ddm bao Phuwong tién hitu hinh
S8 lwong mau 150 150 150
Mean 3,5173 3,4933 3,6256
Median 3,6000 3,5000 3,6667

(Nguon: xtr ly s6 liéu SPSS)
Bang trén cho thdy nhan t6 phwong tién hitu hinh l1a nhém duoc du khach danh
gia la cao nhat, nhan t6 dam bao xép thi 2, nhan t6 su tin cay thir 3.
a) Kiém dinh mirc dé anh hwdng clia cac nhan td
Nham déanh gia mirc do anh hwéng cla cac yéu t6 anh hudng dén mic do cam
nhan chung tac gia ti€én hanh kiém dinh One-Sample Test v&i cac nhan t6 duoc rit ra
tlr qua trinh phan tich nhan t6 EFA. Thang do do luong cac bién quan sat dugc xay
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dung trén thang do Likert 5 mirc d6. Cac lya chon bat dau tir gia tri 1a 1 = “Rét khong
dong y” cho dén 5 = “ Rat dong y”.
Bang 18: Gia tri trung binh vé m&rc d6 anh hwdng cta nhan t6 sv tin cay
Su ddm bao, Phuong tién hiru hinh

. Gia tri o
) . | SO luong Gia tri kiém o
Nhom nhan to < trung t ) Mturc y nghia
mau . dinh
binh
o 9,601 3 0,000
Su tin cay 150 3,5173
-8,957 4 0,000
o 9,791 3 0,000
S dam bao 150 3,4933
-10,056 4 0,000
Phuong tién 10,693 3 0,000
o 150 3,6256
hiru hinh -6,400 4 0,000

(Nguon: xt ly so liéu SPSS)

% Nhan t6 s tin cay

Vi gia tri mrc do déng v trung binh clia nhan t6 sy tin cay bang 3,5173 nén tac
gia tién hanh kiém dinh vai gia tri test value bang 3.

Ta c6 cap gia thuyét:

Ho: Mirc d6 &nh huéng clia nhan td su tin cdy & mic do trung lap(M=3).

Hi: Mic do &nh huéng clia nhan td su tin cy khac mrc do trung lap (M#3).

Vi mirc y nghia 95%, két qua ki€ém dinh cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05; nhv vay
dd bang ching thdng ké dé bac bo gia thiét Hy, chdp nhan gia thiét H,. Tdc 1a maéc do
cam nhan chung clia nhan t6 su tin cdy khac mirc do trung lap.

Mat khac gia tri t = 9,601 > 0, nén giéa tri trung binh tong thé Ién hon 3 (mirc d6
trung l&p trong thang do).

Tiép tuc kiém dinh vai gia tri 4 tvong (ng v&i mirc d6 dong y trong thang do ta
c6 cap gia thuyét:

Ho: Mirc d6 dnh huéng clia nhan td su tin cdy & mic d6 dong y (M=4).

H,: Mtc do &nh huéng clia nhan td su tin cy khac mirc d6 dong y (M* 4).

Vi mic y nghia 95%, két qua kiém dinh cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05. Nhuw
vay di bang ching théng ké bac bo gia thiét HO, chdp nhan gia thiét H,. Ttc 1a mic
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d6 &nh hwéng ctia nhan t6 su tin cay khac mirc d6 dong y. Mat khac gia tri t = -8,957<
0, nén gia tri trung binh téng thé nhé hon 4 (mic d6 dong y trong thang do).

Vay qua kiém dinh One Sample T — test v&i 2 gia tri kiém dinh la 3 va 4, ta c6
thé thdy dwoc rang, mirc do anh hwdng ctia nhén td su tin cdy dén mac dd cam nhan
chung clia du khach d6i véi chét lwong dich vu lwu tra cia khach san Nguyén Hué —
Hué nam trong khoang gia tri tir 3 dén 4 twong tng v&i mic do trung 1ap cho dén mic
dong y trong thang do. Tc la nhan t6 sw tin cdy anh hwéng dén mic d6 cdm nhan
chung cuta du khach la cao hon mic trung binh.

%+ Nhan to sw dam bao

V6i gia tri mirc do déng y trung binh clia nhan t6 sy dam bao bang 3,4933 nén
tién hanh kiém dinh vai gia tri test value bang 3.

Ta c6 cap gia thuyét:

Ho: Mic d6 dnh huéng clia nhan td sy ddm bao & mirc do trung lap(M=3).

Hi: Mic do &nh huéng clia nhan t6 sv ddm bao khac mic do trung lap (M£3).

Vi mic y nghia 95%, két qua kiém dinh cho gia tri Sig, = 0,000 < 0,05. Nhuw
vay di bang ching théng ké dé bac bd gia thiét HO, chdp nhan gia thiét H1. Tkc la
Mtrc d6 cAm nhan chung cuta nhan t6 sy ddm bao khac murc do trung lap.

Mat khac gia tri t = 9,791 > 0, nén gia tri trung binh tong thé Ién hon 3 (mirc d6
trung 1&p trong thang do).

Tiép tuc ki€ém dinh véi gia tri 4 twong (ng v&i mic do dong y trong thang do ta
cO cap gia thuyét:

Ho: Mtrc d6 &nh huéng clia nhan t6 sy ddm bao & mirc dd dong y (M=4).

Hi: Mtc do dnh huéng clia nhan t6 sv ddm baoy khac mirc do dong y (M* 4).

VG&i mirc y nghia 95%, két qua kiém dinh cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05. Nhuw
vay du bang ching théng ké bac bo gia thiét HO, chdp nhan gia thiét Hy. Ttc la mic
dd anh hwéng cla nhan t6 sy ddm bdo khac mic dd dong y. Mat khac gia tri t = -
10,056< 0, nén gia tri trung binh tong thé nhd hon 4 (mic dd dong y trong thang do).

Vay qua kiém dinh One Sample T — test v&i 2 gia tri kiém dinh la 3 va 4, ta c6
thé thdy duoc rang, mirc do anh hudng cla nhan td sy dam bao dén mirc d6 cdm nhan
chung clia du khach d6i véi chét lwong dich vu lwu tra cia khach san Nguyén Hué —
Hué nam trong khoang gia tri tir 3 dén 4 twong tng v&i mic do trung 1ap cho dén mic
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dong y trong thang do. Ttc la nhan t6 sw ssamr bao anh hwdng dén mic dd cdm nhan
chung cuta du khach la cao hon mic trung binh.

% Nhan t6 phuong tién hitru hinh

Vi gia tri mirc do dong y trung binh ctia nhan t6 phurong tién hitu hinh bang
3,6256 nén tac gia tién hanh kiém dinh véi gia tri test value bang 3.

Ta c6 cap gia thuyét:

Ho: Mrc dd &nh huwdng cla nhan t6 phuong tién hiru hinh & mic dd trung
lap(M=3).

H,: Mrc d6 anh hwéng clia nhan t6 phuong tién hitu hinh khac mirc do trung lap (M#3).

V@i mirc y nghta 95%, két qua kiém dinh cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05; nhuv vay
du bang chitng théng ké bac bo gia thiét HO, chdp nhan gia thiét H1. Tic la Mic do
anh huéng clia nhan té phuong tién hitu hinh khac mic d6 dong y.

Mat khac gia tri t = 10,693> 0, nén gia tri trung binh tong thé I6n hon 3(mirc do
trung 1&p trong thang do).

Tiép tuc ki€ém dinh véi gia tri 4 twong (ng v&i mic do dong y trong thang do ta
cO cap gia thuyét:

Ho: Mic d6 anh hudng clia nhan t6 phwong tién hiru hinh & m&c do dong y
(M=4).

Hi: Mic do anh hudng cla nhén t6 phuwong tién hitu hinh khdc mirc d6 dong y
(M 4).

V@i mirc y nghta 95%, két qua kiém dinh cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05; nhu vay
du bang chitng théng ké bac bd gia thiét Hyo, chdp nhan gia thiét Hy. Tic 1a Mic do
anh hwdng clia nhan td phuong tién hitu hinh khac mirc d6 dong y. Mat khac gia trit =
-6,400< 0, nén gia tri trung binh téng thé nhoé hon 4 (mirc do dong y trong thang do).

Vay qua kiém dinh One Sample T — test vgi hai gia tri kiém dinh la 3 va 4, ta c6
thé thdy duoc rang, mirc do anh hudng ctia nhan td phwong tién hiru hinh d&n MDCNC
clia du khach ddi véi chét lwgng dich vu lwu tra clia khach san Nguyén Hué — Hué nam
trong khoang gia tri tr 3 dén 4 twong tng véi mic do tir binh thwdng dén dong y trong

thang do.
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> Nhu vay qua kiém dinh nay cho thdy khach hang danh gia vé céc nhéan t6 anh
hwdng dén chat lvong dich vu lwu tra tai khach san Nguyén Hué & mec trén binh
thuong, dudi mic tot. Biéu nay cho thdy khach hang da danh gia vé 3 yéu t6 su tin
cay, su dam bao va phuong tién hitu hinh chua cao 1am. Do d6 dé nang cao kha nang
canh tranh, 1am hai Idng khach hang thi khach san Nguyén Hué can tap trung hon nita
vao 3 yéu td nay, khic phuc nhitng han ché lam khach hang chua hai 1ong trong khi st
dung dich vu lwu tra tai khach san.

b) Kiém dinh sw khéc biét theo dac tinh ca nhan dén mic d6 cam nhéan
chung ctia du khach vé chét lvong dich vu lwu trid tai khach san Nguyén Hué

% Khéc biét vé qudc tich

Kiém dinh Levene's Test for Equality of Variances c6 gia tri sig=0,041 (<0,05)
nén st dung két qua & dong Equal variances not assumed. Ta thay sig.=0,138 (>0,05)
nén két luan khong co6 su khac biét vé quéc tich anh huéng dén mic d6 cam nhan
chung clia du khach vé chét lvgng dich vu lwu trd tai khéach san.

Bang 19: Independent Samples Test

Kiém dinh su bang

> . Kiém dinh su bang nhau cla gi4 tri trung binh
nhau cla phwong sai

95% Confidence
£ Sig Mtic y | giatri trung S'_[d, Error Inte-rval of the
’ nghia [binh khéc biét| Difference Difference
Lower Upper
Phuongsal 48 0041 0199 -015350 011897  -0,38859  0,08160
dong nhét
LTT Phuong sai
khdéng dong 0,138 | -0,15350 0,10201 -0,35758 = 0,05059
nhat

(Nguon: Két qua xt ly sb lieu SPSS)

% Khac biét vé gigi tinh
Kiém dinh Levene’s Test for Equality of Variances c6 gia tri sig.=0,061 (>0,05)
nén str dung két qua & dong Equal variances not assumed. Ta thdy sig=0,025 (<0,05)
nén két luan cé su khac biét vé gidi tinh &nh huédng dén mic dd cAm nhan chung cla
du khach vé chat lvgng dich vu luvu trd tai khach san. Theo d6 giatri T =2,261 >0 nén
c6 thé két luan rang cac du khach nam gidi c6 xu huéng danh gia cao hon vé chat

lvong dich vu lwu tri clia khach san so véi mirc cdm nhan clia du khach nir gi¢i. Biéu
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nay phl hop vai thuc té, cac du khach nam thwong c¢d khuynh huéng thoadi mai, dé dai
trong viéc danh gia va cdm nhan chat lwvgng hon cac du khach nit. Phu ni¥ thwong ti my
va chi tiét trong viéc cdm nhan chét lvong, nén sw danh gia cta ho thwdong khat khe
hon va chiu su anh hwdng ctia nhiéu yéu t6 khac nhau.

Cap gia thuyét thir nhat:

Ho: Phuong sai clia hai nhom theo yéu t6 gidi tinh la khong khac nhau.

Hi: Phuong sai clia hai nhém theo yéu td gidi tinh la khac nhau.

Cap gia thuyét thi hai:

Ho: Khong c6 su khéc biét vé mic do danh gia doi véi chat lwong dich vu lwu trd
gika hai nhdm gigi tinh nam va nir.

Hi: C6 su khac biét vé mic dd danh gia doi véi chat lwgng dich vu lwu tra gitra
hai nhom gidi tinh nam va ni.

Bang 19: Independent Samples Test

Kiém dinh su bang Kiém dinh su bang nhau cla gia tri trung binh
nhau clia phwong
sai

F Murc y Mlcy | Giadtritrung | Giatri sai 95% Confidence
nghia nghia binh khac khac Interval of the
biét Difference
Lower Upper

Phuong sai 3,560 0,061 0,025 0,21549 0,09528 0,02719 0,40378
dong nhat

Phuwong sai 0,026 0,21549 0,09586 0,02594 0,40503
khdng dong
nhat

(Nguon: Két qua xtr ly so liéu SPSS
< Khéc biét vé tuodi tac
Phan tich phwong sai ANOVA (analysis of variance) dé xem xét sw khac biét vé
mirc d6 cam nhan chung cla du khach theo d tuoi.
Kiém dinh cap gia thuyét vé phuong sai:
Ho: Khong cd su khac biét vé phurong sai gitra cac nhom do tudi.
Hi: C6 su khéc biét vé phwong sai gitra cac nhdm do tudi.
Két qua cla bang Test of Homogeneity of Varinances (Xem phu luc) cho ta thdy

voi mirc y nghia Sig.= 0,182 (>0,05) c6 thé ndi phwong sai cla sy danh gia vé chat
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lwvong dich vu lwu tri gitra 4 nhém do tudi khdng khac nhau mét cach cé y nghia thong

ké. Nhu vay két qua phan tich ANOVA c6 thé s dung duac.

Kiém dinh cdp gia thiét:

Ho: Khong c6 su khac biét vé danh gia chéat lwgng dich vu lwu tra gira cac nhom

tudi khac nhau.

Hi: CO6 sw khac biét vé danh gia chat lwgng dich vu lwu tri gitra cac nhém tudi

khac nhau.
Bang 20: ANOVA - D0 tubi
M6 hinh Tong binh Jf Trung binh binh F Mu’c~y
phuong phuong nghia
Phan du 2,040 3 0,680 1,983 0,119
Hoi quy 50,054 146 0,343
Tong 52,094 149

(Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu SPSS)

Theo két qua phan tich ANOVA, véi mirc y nghia Sig = 0,119>0,05 nén khong
thé phan tich sau vé ANOVA- Post Hoc Tests. Nhw vay, véi dir liéu méau thu thap
duoc ta cé thé ndi khong cé sw khac biét y nghia théng ké vé mic dd cdm nhan chung
gitra 4 nhdm c6 do tudi khac nhau véi mic y nghia a=0,05.

< Kiém dinh si khéc nhau vé thoi gian lwu tra

- Kiém dinh phrong sai

Cap gia thuyét vé phuong sai:

Ho: Khdng c6 su khac biét vé phuong sai gilba cac nhém thoi gian lvu trd

Hi: C6 su khac biét vé phuong sai gira cac nhém thoi gian lvu trd

Gia tri sig. ctia kiém dinh Test of Homogeneity of Variances =0,056 > 0,05 cho
nén phuong sai ctia cac nhdm thoi gian lwu trd la dong déu, cé thé dwa vao phan tich
ANOVA.

- Kiém dinh su khac biét vé danh gia chat lvong dich vu lvu tra gitra cac nhém
thoi gian lwu tra khac nhau.

Kiém dinh cdp gia thiét:

Ho: Khong c6 su khac biét vé danh gia chat lwgng dich vu lwu tra gira cac nhom

thoi gian luvu trd khac nhau.
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Hi: Co su khac biét vé danh gia chéat lvgng dich vu lwu tra gira cdc nhém thoi

gian luwu trd khac nhau.

Bang 21: Kiém dinh sy khac biét gitra cac nhom thoi gian Iwu tri

M6 hinh Tong binh o Trung binh binh . |\/|l]’C~)'/
phuong phuong nghia
Phan du 19,620 2 9,810 39,083 0,000
Hoi quy 36,899 147 0,251
Tong 56,519 149

Gia tri sig. cta kiém dinh ANOVA bé hon 0,05, do dé c6 di co s& bac bd gia

thiét Ho. Vay, ta c6 thé két luan la nhitng khach hang cé thaoi gian lwu trd khac nhau thi

c6 sw danh gia khac nhau vé chét lwong dich vu lvu tr tai Khach san Nguyén Hué.

DE lam r0 s khac biét nay, sé dung kiém dinh LSD.
Bang 22: Kiém dinh sau POSTHOC

(I) thoi gian (J) thoi gian Trung binh Std, Sig, | 95% Confidence Interval

lwu tra lwu tra khac biét (I- | Error Lower Upper
J) Bound Bound

1 dém hai dém -, 720* 0,094 | 0,000 -0,91 -0,53
tren 2 dém -1,117* 0,152 | 0,000 -1,42 -0,82

hai dém 1 dém 0,720* 0,094 | 0,000 0,53 0,91
tren 2 dém -0,396* 0,139 | 0,005 -0,67 -0,12

tren 2 dém 1 dém 1,117* 0,152 0,000 0,82 1,42
hai dém 0,396* 0,139 | 0,005 0,12 0,67

Két qud cho thay, nhém khach hang cé thoi gian lwu trd tir hai dém c6 gia tri cam
nhan cao hon nhém khach hang c6 thoi gian lwvu trd mét dém, va nhirng khach hang co
lvu tr( trén hai dém thi c6 danh gid cao nhat vé chat lvgng dich vu lvu trd tai khach
san Nguyén Hué. Biéu nay noi 1én rang, khach hang da nhan dwoc mdt gia tri thap
trong cdm nhan khi ho dén v6i khach san nhuwng gia tri nay tang dan khi ho cang nghi
lau tai khach san. Vi vay, khach san Nguyén Hué can danh cho nhém khach hang nay
mot sy quan tam sau séc, thé hién & sw cham soc an can chu déo, thuong xuyén tim
hiéu nhi*rng tam tw, nguyén vong, tinh cdm va danh cho ho mét s ton trong dac biét.

% Kiém dinh s khac nhau vé nghé nghiép

- Kiém dinh cap gia thiét vé phwong sai dong déu.
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Ho: Khdng c6 su khac biét vé phuwong sai gitta cac nhom cong viéc khac nhau

H,: C6 su khéc biét vé phuwong sai gira cac nhém cdng viéc khac nhau.

Bang 23: KEém dinh phuong sai dong déu
Levene Statistic dfl df2 Mt(rc y nghia

1,413 8 141 ,196

Gia tri mtc y nghia ctia kiém dinh Homogeneity la 0,196 > 0,05 cho nén phuong sai
clia cac nhom thoi gian lwu trd 1a ddng déu, co thé dwa vao phan tich ANOVA.

- Kiém dinh ANOVA su khac biét nhém cong viéc.

Kiém dinh cdp gia thiét:

Ho: Khong c6 su khac biét vé danh gia chat lwgng dich vu luu tra gitra nhitng
khach hang cé céng viéc khac nhau.

H.: C6 sw khac biét vé danh gia chat lwgng dich vu lwu tra gita nhitng khach
hang c6 cong viéc khac nhau.

Kiém dinh su khac biét cac nhdm cong viéc khac nhau.

(Xem phu luc).

Gia tri sig. ctia kiém dinh ANOVA béng 0,04 bé hon 0,05, do d6 ¢6 di co s& béac bd
gia thiét Hy. Vay, ta co thé két luan la nhitng khach hang c6 nghé nghiép khac nhau thi c6 su
danh gia khac nhau vé chét lwong dich vu luvu tri tai khach san Nguy@n Hué.

Két qua kiém dinh Tukey cho thay nhitng khéach hang la hoc sinh , sinh vién danh
gia cao hon doanh nhan vé chéat lwgng dich vu lwu trd tai khach san. Nhitng khach
hang la doanh nhan lai danh gia chat lvong dich vu lwu trd tai khach san cao hon
nhirng khach hang la cong an, gido vién, bac si. T két qua trén, khach san nén co
nhirng chinh sach tang mrc cdm nhan doi v&i nhitng khach hang la nghi hwu, doanh
nhan hon nira.

2.2.4.5.Nhan xét két qua thdng ké mo ta
% Bién su tin cay

Cac bién trong s tin cay duoc du khach danh gia & mic do trén trung binh
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nhwng con & mrc thap. Co6 nhiéu du khach danh gia & mirc 1 (rat khdng dong y) nhung
cling ¢c6 nhiéu du khach danh gia & mac 5 ( rat dong y), Co6 nhiéu yéu td lam nén si tin
cay. Theo mau nghién cttu thi yéu td “ cung cép dich vu nhu d& gi¢i thiéu” khong
duoc du khach danh gia cao, n6 chi trén mic binh thuwong. Cac yéu t6 khac nhu
“khach san phu vu theo ding nhi*rng yéu cau ctia quy khach”, “Théng bao kip thoi khi
c6 su thay déi trong dich vu”, “Khach san ludn dam bdo thoi gian hoat dong 24h/24h”
, “Khéch san khong dé xay ra bat ky sai sét nao trong qua trinh phuc vu quy khach”
déu duoc dnahs gia trén mic binh thwong. Do mot s6 van dé nhd ma anh hwéng dén su
cam nhan cua du khach, day la diéu cac nha quan tri phai quan tam va diéu chinh cho
phu hgp nén nang cao su tin cdy cla du khach danh cho khach san.

Bang 24: Thong ké mo ta_su tin cay

Nhé nhdt | Lénnhat | Trung binh
}ihactl san, phu,c vu dung theo nhiing yéu 100 5.00 35133
cau cua quy khach
Cung cép dich vu nhu da gi¢i thiéu 1,00 5,00 3,2667
T.hong bao kip thoi khi co sy thay doi trong 100 5.00 34267
dich vu
Khéach san lubn ddm bdo thdi gian hoat
dong 24h/24h 1,00 5,00 3,5800
Khach san k,ho?g dé xay ra b,at k,y sai sot 100 500 3.8000
nao trong qua trinh phuc vu quy khach

(Nguon: Két qua xt ly so liéu SPSS)

% Yéu t6 sy dam bao

Ve sir dam b&o, du khach danh gid & gilra 3 va 4 chirng t& mirc d6 cAm nhan cla
du khach vé su dam bao vé chat lwvgng dich vu luu tra cta khach san khong té, nhung
cling chua & mirc cao, Van dé nay doi hdi khach san cé cac chinh sach, cac hoat dong
cu thé dé dam bao moi su cung cap dich vu cho khach hang dwgc dam bao mot cach
t6t nhét c6 thé.

Bang 25: Thong ké mo td_sw dam bao

Nho nhat
2,00

Trung binh
3,4867

L&n nhat
5,00

Quy khach ludn cam thdy an toan khi lwu tru tai
khach san

SVTH: Nguyén Thi Ngoc Lan 76



Khéa luan tét nghiép GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

Nhan vién khach san nhanh chéng hiéu va tra 10i

chinh xéac nhitng thac méc clia quy khach 1,00 5,00 3,4333
NrAlan vien khach san lubn cé thai do lich su, 2.00 5.00 3.5867
than thién

Trinh dd chuyén mon, nghiép vu cta nhan vién cao | 1,00 5,00 3,4667

(Nguon: Két qua xtr ly s6 liéu SPSS)

% Yé€u t6 phuwong tién hiru hinh

C6 nhiéu yéu t6 lién quan dén phuong tién hitu hinh la nhitng yéu t6 gay an
twong dau tién vai du.

D3i voi khach san Nguyén Hué — Hué thi hau nhw du khach kha hai 1ong vai cp
trén clia minh. Bén canh d6 ciing ton tai mot vai y kién cta du khach danh gia thap vé
yéu td nay. Trong tat ca cac yéu to thi bién “Tat cd cac con dwong hanh lang ra vao
khach san déu sach s&, dé chiu” danh gia cao nhét, phuong tién hiru hinh la yéu t6 tac
dong truc tiép dén s cAm nhan cla du khach, do do, khach san can chd y nang cép va
trang bi thém hé théng co s& vat chat, trang thiét bi hién dai nham thdéa méan t6t hon
nhu cau ngay cang cao cla du khach.

Bang 26: Thong ké mo6 t&_phwong tién hiru hinh

Nhé nhdat | Lé&n nhat | Trung binh

Khach san c6 vi tri thuan loi 1,00 5,00 3,5867
Khoéng gian khach san thodng mat, sach sé 1,00 5,00 3,6067
May mac thiét bi trong phong duoc trang bi hién dai,
. 1,00 5,00 3,5733
hoat dong tot
Phiéu thanh toan sau khi st dung dich vu tai khach
. e 1,00 5,00 3,5867
san rd rang, dé hiéu doi voi quy khach
Cac vat dung trong phong déu hiru ich véi quy khach | 1,00 5,00 3,4600
Tat cd cac con dwong hanh lang ra vao khach san
1,00 5,00 3,9400

déu sach s&, dé chiu,

(Nguon: Két qua xt ly so liéu SPSS
<+ D0di v&i mirc d6 cAm nhan chung cla du khéach
Nhin chung, du khach danh gia kha cao, gan va trén méc dong y doi véi cac bién,
du khach hoan toan hai long vé chat luong dich vu lvu tri ctia khach san & muic trung

binh la 3,9400, tuy nhién ciing c6 s6 it du khac danh gia & mrc khéng dong y, khach
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san can gquan tam va xem xét nguyén nhan nao khién ho khéng hai long, tlr d6 cai thién
chat lvgng dich vu nham thu hit va nang cao s cdm nha ctia du khéach, “Sau khi dén
sir dung dich vu tai khach san, quy khach sé gidi thiéu cho ngudi khac” va “Trong thoi
gian t¢i, néu quy khach quay lai Hué thi khach san Nguyén Hué — Hué van tiép tuc la
st lia chon ctia quy khach” c6 gia tri trung binh trén mirc dong y. Day la mot tin hiéu
tot cho khach hang. Mot khi du khach hai long va danh gia cao vé chat luong lwu trd
cla khéch san thi diéu tat yéu la ho sé quay tré lai d6 lan sau va sé gi¢i thiéu cho
ngudi khac biét va str dung dich vu clia khach san lan sau. Do d6, khach san phai cha y
duy tri va nang cao nhitng diém manh hién cd, cai thién nhitng van dé con bat cap dé
thda man tot nhat cé thé nhu cau clia khach hang ngay cang da dang hién nay.
Bang 27: Thong ké m6 t& mirc dd cdm nhan chung
Nhé nhdt | Lén nhat | Trung binh

Noi chung, khach san Nguyén Hué — Hué

o o 2,00 5,00 3,9533
la diém dén dang tin cay cua quy khach
Quy khach hoan toan hai long vé chéat
_ _ 2,00 5,00 3,9400
lvgng dich vu lwu trd tai khach san
Sau khi dén str dung dich vu tai khach san,
2,00 5,00 4,0600

quy khéach sé gi@i thiéu cho nguoi khac

Trong thoi gian t¢i, néu quy khach quay lai
Hué thi khach san Nguyén Hué — Hué van | 2,00 5,00 4,1467

tiép tuc la s lva chon cta quy khach

(Ngudn: Két qua xtr ly so liéu SPSS)

Khach hang c6 danh gid chung vé chat lwgng dich vu luu trd tai khach san

Nguyén Hué twong ddi cao. S6 lwong khach hang ddng v vai y kién dé nghi dua ra l1a

sé gigi thiéu cho ngudi khac va trong thoi gian t¢i, néu quay lai Hué thi khach san

Nguyén Hué — Hué van tiép tuc 1a su lva chon clia ho kha dong. Day la mot diéu dang

mirng cho khach san. Vi vay khéch san phai ndm bat nhu ciu, mong muén ctia khach
hang dé phuc vu tot nhat, ndng cao kha nang canh tranh cla khéch san trén thi treong

2.3. Banh gia chat lvgng dich vu lwu tri & khach san Nguyén Hué
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2.3.1. Két qua

Két qua cla nghién cru cho thdy phuong tién hitu hinh Ia mot yéu t6 tac dong
manh nhat dén gia tri cdm nhan clia khach hang. Khach san nén dau tu nhiéu vao co s&
vat chét, trang thiét bi tai Khach san Nguyén Hué dé nang cao nang luc canh tranh
bang cach cung cdp cho khach hang mdt gia tri cao nham thu hat khach hang. Khach
san Nguyén Hué phai xem su phuong tién hitu hinh 13 yéu t6 quan trong hang dau can
chi trong dau tw va phat trién manh. Khach san nén tap trung manh dau tv vao Iinh
virc nay vi né mang lai hiéu qua cao nhat trong viéc nang cao lgi thé canh tranh.
- B&o dam la yéu t6 duoc khach hang cdAm nhan kha cao va c6 tdc dong thiv hai dén
gia tri cAm nhan cla khach hang veé dich vu luu trd tai khach san.
- Theo nhu két qua cta nghién ctru, do tin cay la yéu td tac dong thi 3 dén gia tri
cam nhan clia khach hang déi véi chat lvong dich vu khach san Nguyén Hué. Khéch
san Nguyén Hué khdng nén xem nhe yéu t6 nay, vi d tin cdy Ia yéu t6 quan trong ciu
thanh chat lwgng dich vu, tao ra niém tin cho khach hang. Chi ¢6 tin twéng vao dich vu

khach hang méi mua, tiéu xai dich vu va quay tré lai lan sau.

- Su dap tng la yéu td duoc khach hang cdm nhan kha cao va c6 tac dong khong nho
dén gia tri cdm nhan ctia khach hang vé dich vu. Khach san Nguyén Hué nén chd trong
nhiéu vao yéu t6 su dap ng, dau tv vao Iinh vuc nay, tic la dau tu vao con ngudi, kha
nang dap ng cac nhu cau, doi héi cla khach hang cho biét nang luc quan ly va nang
luvc phuc vu cla khach san.

- Sy dong cam la yéu t6 khong c6 tac dong dén gia tri cdm nhan ctia khach hang vé
chét lvong dich vu tai Khach san Nguyén Hué. Khach san Nguyén Hué khong cén
chil trong tap trung dau tw va phat trién qua manh vao Iinh virc nay vi c6 thé gay lang
phi ma mang lai hiéu qua khong dang ké trong viéc nang cao lgi thé canh tranh.

- Khéch hang c6 danh gid chung vé chat lugng dich vu luwu tra tai khach san
Nguyén Hué t6t. Phan 1on khach hang dong y véi nhitng tiéu chi danh gia dua ra.

- S0 lvong khach hang dong y sé gidi thiéu cho nguoi khac va trong thoi gian toi
va néu quay lai Hué thi khach san Nguyén Hué — Hué van tiép tuc I sv lya chon cla

ho I6n. Bay la mét diéu dang mirng cho khach san.
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- Khéch hang danh gia chat lugng clia cac yéu t6 cau thanh nén chét lvgng dich vu
lvu trd clia khach san chua cao, chi tir trén mic trung binh dén duéi mic dong y. Mirc
danh gia thap nhat doi véi yéu té si ddm bao, cao nhat d6i voi yéu td sy dap ung .
Diéu nay cho thdy chét luong dich vu lwu tra tai khach san Nguyén Hué con nhiéu
diéu chwa dap (rng nhu cau cla khach hang.

2.3.2. Hanché

Mot la nghién ctru chi thuc hién tai dia ban mot dia phuwong do la thanh pho Hué.
Do dd, tinh tong quat hoa cla két qua bi han ché. Céac nghién ciru ti€p theo nén mé
rong pham vi tai cac dia phwong va cac thanh pho 16n nhuw thanh phé H6 Chi Minh, Ha
NOi,vv...d€ gia tang tinh téng quat hda cho mau.

Hai l& nghién ctru chi thuc hién diéu tra véi s6 luong va pham vi mau diéu tra
con nhod hep, chi diéu tra 150 khach hang va cach chon mau ngau nhién thuc dia nén
phan anh chua day du va chinh xac cho toan bd nguoi tiéu dung dich vu luwu trd. Cac
nghién ctru tiép theo nén ting s6 lwong mau diéu tra va p dung cach chon mau nghién

cu nghiém ngat hon dé cho tinh dai dién cao hon.
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Tom tat chwong 2

Chuong 2 thé hién rd cac két qua nghién ctru, la ndi dung chinh yéu cla dé tai.
NOi dung d4u tién ctia chwong la gidi thiéu téng quan vé khach san Nguyén, mé ta cu
thé co cdu t6 chirc cac phong ban bd phan ciing nhw cac chic ning chinh ctia mdi bd
phan trong khach san, nhitng san pham dich vu va co s& vat chat ma khach san cung
cdp nham dap (ng nhu cau khach hang. Ngoai ra phan tich tinh hinh thuc trang chét
lvong dich vu lvu trd clia khach san qua céc tiéu chi nhu sy da dang cla cac loai hinh
dich vu luu tra trong khach san Nguyén Hué, so sanh véi tiéu chuyaanr khach san 2
sao, dac diém ngudn nhan luc, hoat dong kinh doanh trong giai doan tir nam 2012 dén
nam 2014 dé danh gia thuc trang chat lvong dich vu lwu tri tai khach san. Chuong 2
dua ra cac két qud sau khi phdng van diéu tra khach hang va théng qua phan tich, xt ly
phan mém SPSS, cac két qua thong ké mo ta dac diém khach hang ca nhan clia khach
san Nguyén Hué tai dia ban thanh phd Hué vé gidi tinh, s8 lan lwu tra, thoi gian lwu
tr(, do tuoi, nghé nghiép, thu nhap... Chwong nay cho biét thuc trang st dung dich vu
lwu tra cla khach hang, tinh hinh hiéu biét vé dich vu cling nhr cac ngudn théng tin
ma khach hang ti€p can va thuc trang y dinh str dung dich vu clia khach hang, théng ké
mo ta cac ly do khién khach hang khéng c6 y dinh str dung dich vu. N&i dung quan
trong nhét clia chuong cho biét két qua cac yéu td &nh huwdng truc ti€p dén sy danh gia
chat lvong dich vu lwu tra cta khach hang théng qua phwong phap phan tich nhan t6
EFA va mirc do tac dong cu thé cua tirng nhan td thdng qua phuong phap phan tich hoi
quy. Két cudi cung cho thdy cé nam nhan t6 tac dong truc ti€p dén sw danh gia clia
khach hang vé chét lwvong dich vu luu tri tai khach san Nguyén Hué. Chwong nay ciing
tim hiéu sy khac nhau vé su danh gia clia khach hang theo cac dac diém khac nhau. Va
ndi dung chwong 3 sé dwa ra dinh hudng phat trién va giai phap nham nang cao chét

lvgng dich vu lwu trd dya trén ndm nhan t6 nay.
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CHUONG 3: BINH HUONG VA GIAI NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU LUU TRU TAI KHACH SAN NGUYEN HUE - HUE

3.1. Muc tiéu va huvong huéng
3.1.1. Phuong hudng

» Phuwong hudng chung: tiép tuc duy tri va nang cao chat lvgng dich vu cla
khach san Nguyén Hué — Hué. V6i phuong hwéng chung trén, cac phrong huéng cu
thé ma khach san can hwéng dén la:

- Tiép tuc dau tu xay dwng va nang cap co s6 ha tang , cac trang thiét bi hién dai
trong khach san dé phan dau dat tiéu chuan khach san 2 sao.

- Khai thac triét dé va co hiéu qua cac nguon lwc clia khach san, khong ngirng bd
sung va nang cao chat lvgng san pham dich vu trong khach san dé dap (rng t6t hon nhu
cau cho khach hang.

- Nang cao chét lwgng doéi ngl nhan vién, doi ngli quan ly ciing nhv c6 chinh
sach pht hop vé nhan su vao cac mua cao diém hay thap diém dam ba chét lvong phuc
vu tot nhat, chuyén nghiép nhat.

- Khach san cén tan dung nhitng lgi thé ctia minh dé tiép tuc phat trién mot cach
bén virng trong diéu kién canh tranh quyét liét.

- Qua két qua diéu tra y kién khach hang cho thay nhitng dinh hwéng trén cla
khach san 1a hoan toan phl hop. Dinh hudng can wu tién tredc mét cho khach san
trong thoi gian t6i la dau tu xay dung va nang cap co s& ha tang , cac trang thiét bi
hién dai trong khach san, nang cao hon nita chat lwvgng va trinh d6 ctia nguon lao déng,
khéng chi trinh d6 chuyén mdn nghiép vu ma ca trinh d6 ngoai nglr dé dap (ng tot
nhat nhu cau ctia khach hang.

3.1.2. Muc tiéu

- Muc tiéu quan trong nhat clia khach san Nguyén Hué-Hué 1a dam bao ting
truowngr lién tuc loi nhuan, khéng ngirng nang cao uy tin va khang dinh vi thé cla
minh trén thi trvong,

- Tiép tuc dau tw, hoan thién co s& vat chat k§ thuat gép phan nang cao chat
lvong dich vu nham dap ¢ng nhu cau ngay cang cao ctia khach hang,
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3.2. Mot s6 giadi phap nang cao chat lwgng dich vu lvu tri tai khach san
Nguyén Hué — Hué

Qua qué trinh nghién ctu va thoi gian thuc tap tai khach san Nguyén Hué — Hué,
tac giad biét dwgc thuc trang chat lwong dich vu lwu tra cta khach san. T d6 nghién
ctru dwa ra mot s6 gidi phap nham nang cao chat lwong dich vu luu tri tai khach san
trén mot so phuong dién.

3.2.1. Hoan thién co s& vat chat ky thuat trang thiét bi

Viéc dau tw von dé xay dung, cai tao co s@ vat chat, trang thiét bi ky thuat phai
duwoc tinh toan ky dwa trén co s¢ dac diém ngudn khach, quy mé khach ma muc do yéu
cau chat lvgng dich vu cling nhr kha nang tai chinh va cac diéu kién khach quan, chi
quan cla khéach san.

Theo két qua nghién ctru thi phwong tién hitru hinh 1a yéu t6 c6 tac dong Ién nhat
dén su cdm nhan chung clia du khach vé chét lwvgng dich vu lvu tri tai khach san. Do
d6 nén khach san cén tap trung chi y dén khia canh nay.

-Van dé khé khan véi khach san kién triac lac hau so voi cac khach san hién nay,
trong phong bd tri khong hop ly. Do vay phai cai tao dan tirng phan bang cach xay mai
tirng phan dé cho phu hop véi yéu cau thi hiéu va canh tranh ngay nay. Sé thay vao doé
la nhitng ngdi nha mai thi co s& vat chat sé tré 1én hién dai va déng bd hon, chat lvgng
dich vu s& cao hon, tao diéu kién thuan lgi dé khach san thu hét khach.

-Tiép tuc dau tw nang cap, stra chira phong & khach san, nhu quét voi, son lai bén
trong va bén ngoai. Khach san nén tién hanh mua s&m céc trang thiét bi sao cho dong
b0, thay thé céc trang thiét bi d cii st dung lau ndm. L&p dat thém cau thang may,
trang bi thém hé théng chiéu sang cho toan bd khach san. Mua sam thém mot sé chau
hoa, cay canh trang tri thém cho khu vurc 1€ tan khéach san.

-M6t s6 khu vire b6 tri con chwa hop ly. B6i voi khu vuc géi xe tredc khach san
nén chuyén di chd khac dé tao canh quan thoang hon. Cac quay hang chuwa do luu niém
nén duoc sap xép dep mat hon, xay dung khang trang hon. Khu virc do xe con dugc bd
tri 16n xon, nhiéu ltc xe dé khdng con 16i di lai dé vao 1& tan khach san Nguyén Hué.
Can trong thém cac vuon hoa, b tri thém cay xanh & mot so vi tri nhu: khu vuc hanh

lang, cau thang.
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-Lap dat hé théng phong chay chira chay, hé théng bao dong, hé thng chéng
thdm dé dam bao an toan cho khach. Mua thém mét s6 do dung trang bi thém cho
budng phong nhuv may say téc, bong ngoay tai, phong bi, gidy viét thw, badn do thanh
phd, dao cao rau,,,, dé dap (rng t6i da nhu cau clia khach.

3.2.2. Nang cao chat lwvgng doi ngii trong khach san

- Chét lvgng dich vu la céi vo hinh ma phai thong qua s cdm nhén cudi cting clia
khach tiéu dung cudi cung. Do vay mot yéu té cdu thanh khong thé thiéu dé la con
ngudi voi sv phuc vu tan tam voi khach hang, khach hang sé dwgc hwdng chat lugng
san pham dich vu khéc vai khi tiéu ding san pham théng thuong khac. Véi chat lvgng
ddi ngo lao dong la mot van dé hét strc can thiét va anh huéng tryc ti€p dén viéc thu
hot khach. Bai vi mot khach san co co s¢ vat chat k thuét t6t théi van chwa di ma can
phai co doi ngo lao dong lam viéc v&i chuyén mén cao, pham chat tot.

- DEé giai quyét van dé hoc van va ngoai ngtt khach san Nguyén Hué can tién
hanh dinh ky dao tao va dao tao lai doi ngli nhan vién. Bao tao phai duoc xem la tru
cOt trong viéc xay dwng ddi ngo thwc hién viéc cai tién chat lwvgng dich vu. Hang ndm
mé& cac lip hoc nham trang bi lai cac kién thic co ban va cung cép cac kién thirc moi
cho toan bd nhan vién. BE dao tao c6 hiéu qua cac khach san can phai lua chon duoc
loai hinh duoc dao tao, doi twong dao tao, phwong phap dao tao va quy trinh dao tao
phl hop. Bén canh viéc dao tao khach san can phai ¢ nhitng chinh sach ho tro nhan
vién ctia minh dé ho c6 diéu kién nang cao trinh do, cling nhw kha nang lam viéc cla
minh, lam cho ho tan tam tan tri v&i cong viéc.

- Diém thiét yéu la cac nha quan Iy ctia khach san Nguyén Hué can phai thuc su
dugc nhu ciu dao tao clia Khach san thong qua viéc quan sat, khao sat, kiém tra, lang
nghe nhan vién va khach hang, nghién ctru déi tha canh tranh nham tim ra nhing gi
can thiét cho dao tao, c6 nhu vay viéc dao tao cla khach san méi c6 y nghia thiét thuc.

- Hién nay trong do tu6i lao dong c6 do tudi trung binh ctia Khach san Nguyén
Hué kha cao, mot sd nguoi chuyén bién y thirc cham, bao tha, tri tré dnh hwdng toi
chat lvong san pham va nang suét lao dong clia toan khach san. BEé giai quyét van dé
nay thi ta phai chuyén déi lao dong mot cach hop ly. Bd phan I tan yéu cau do tudi
trung binh thap hon, nhung ngudi c6 do tudi & bd phan 18 tan néu cé du diéu kién ta co
thé chuyén ho nén bd phan quan ly. Phai c6 cai nhin xac thuc dé phan cong viéc theo
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ding trinh do va kha nang cla tlrng nguoi, phat huy tiém nang strc luc tiém tang trong
mai con ngudi. Nguoi lao ddng khi ho nhan thirc dwoc cong viée, co 1ong hing say, cé
dong luc thi ho 1am viéc hét minh dan tdi hiéu qua lao dong rat cao

- Gilip cho nhan vién lam viéc thuan tién, chinh xac, nhanh chdéng, tiét kiém thoi
gian, hiéu qua hon va giam thiéu t6i da nhitng sai s6t, nham lan khéng dang xay ra.
Diéu nay lam tang sv tin twéng va sv bdo ddm cho khach hang do dé tang cao chat
lvgng dich vu lwu trd cho khach san.

3.2.3. ba dang hoéa sadn pham dich vu cia Khéch san

- Chét lvgng san pham dich vu trong khach san né khdng chi phu thudc vao co s¢
vat chat k¥ thuat va chat luong ctia ddi ngo lao dong ma con phu thudc vao sé lwong,
chiing loai céc loai san pham trong khach san. San pham dich vu trong khéach san cang
da dang cang lam tang kha nang thu hat khach. Khéch san c6 phan hang cao ta cé thé
vi né nhr mot thanh phé thu nhd véi day di cac ching loai san pham, dich vu noi co
thé dugc thda man cac nhu cau clia con nguoi tir nhu cau binh thuong nhét dén cac
nhu cau cao nhat. Sy da dang hda san pham khach san ciing la mot tiéu chuan dé phan
hang khach san.

- Nhin chung, s6 lvgng cling nhu chét lvgng dich vu bo sung cutia khach san la
khong da dang, phong phl va chua thuc sy la tot. D€ nang cao kha nang canh tranh
cling nhw thu hat thém ngudn khach, dac biét la thu hat khach nwéc ngoai thi khach
san can thiét phai dua vao kinh doanh mot s6 dich vu bo sung méi dong thoi nang cao
chat lvong dich vu da cé, cu thé:

> Nang cao chét lwvong st dung may tinh bang cach:

- Trang bi thém mot s6 may tinh mai dé phuc vu khach.

- Nang cao chét lvong dich vu Web, dé téc do truy cap dwoc nhanh hon.

- Cung cép dich vu internet trong cac phong & tang 3 va 4.

- Nang cao chét lvgng dich vu gidt 1a bang cach nhan gidt tit ca céac loai quan &o.

- Nang cao chat lvgng dich vu an sang: Ba dang cac moén an.

- M¢& thém dich vu khuan vac hanh ly cho khéach.

- M& mot quay hang luu niém & khu vuce 1€ tan dé bay ban nhitng san phdm mang
dam nét dac trwng ctia Hué. M@ mot quan bar vao bu6i toi & khudn vién vuon bén trai
quay Lé Tan. Trwdc khi m& quan nay, khach san nén tu stra, don vé sinh sach sé va
trang tri den, tao cdm giac ldng man, thoai mai vao budi toi.
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3.2.4. Tang cudng s phdi hop gira cac bé phan trong khach san

- D€ nang cao chat lvgng dich luu tra trong khach san, thi si phéi hop nhip
nhang, an y gilta cac bd phan trong khach san cling la mot yéu t6 quan trong gop Ién
su thanh cong.

- Théng tin gitta cac bd phan trong khach san, dic biét 1a gitra bd phan 1€ tan va
bo phan budng can ¢6 si chinh xac va nhanh chéng hon nita. B6i véi nhan vién 1€ tan,
khi khach cd bat ky yéu cau gi vé dich vu budng ciing nhw c6 su thay doi yéu cau cua
khach nhu chuyén phong thi nhan vién 1€ tan nén bao ngay cho bd phan budng dé bd
phan budng b6 tri nhan lwc va bd sung ngay nhitng yéu cau cta khach. Con doi voi
nhan vién budng, khi lam phong ma phat hién d6 trong phong bi thiéu hay héng thi
phai bao ngay cho bd phan I tan dé c6 bién phap x& ly Kip thoi.

3.2.5. Bay manh hoat dong Marketing

- B6i v6i cac doanh nghiép kinh doanh khach san thi chinh sach Marketing la rat
quan trong trong qua trinh kinh doanh va phat trién ctia minh. D6 la mot trong nhiing
cach thirc d€ nang cao chat lvong dich vu lwu tri cla khach san. Doi véi khach san
Nguyén Hué — Hué, cudc khao sat du khach cho thdy, da s6 ho biét dén khach san qua
ban bé nguoi than va cong ty 1&r hanh, ma chi s6 it biét dén thdng qua cac phuong tién
truyén théng. Do do, cac chinh sach Marketing la can thiét phai dua ra doi véi khach
san dé cho nhiéu hon nita khach hang biét dén khach san.

- Khach san nén thuc hién chinh sach quang céo bang nhiéu hinh thirc nhu: tap
chi du lich, bdo chi, mang internet, truyén hinh, 4p phich... dé nang cao hinh anh va
thuwong hiéu cta minh.

- Du khéach dén khéch san chi yéu cling thdng qua cong ty It hanh, do d6 khéach
san can xac dinh nhirtng ban hang dang tin cay va nhiéu tiém nang dé c6 chinh sach
(rng X& phu hop trén co s& ddi bén cung co loi théng qua cac wu dai vé gia va dich vu.

- Thong tin vé cac dich vu clia khach san nhu to' gap, an phdm quang cao hinh anh sé
gilp cho khéach hang hinh dung dwoc nhiing san phdm dich vu ma khéach san cung cap. Do
vay khach san can phai chl trong trong viéc thiét ké cac 4n pham quang cao khong chi vé
ndi dung ma cong c& hinh thirc, déng thdi phai ludn cap nhat nhirng thdng tin ma&i vé khach

san nham dem lai &n twdng ban dau vé khach san cho du khéch.
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Tom tat chwong 3

Chuong 3 l1a m6t s6 giai phap gilp nang cao chat luong dich vu lvu trd cho khéach
san Nguyén Hué. Trudc tién, dwa ra cac cin cl, co s& néu ra giai phap. Dua vao két
qua nghién ctu & chwong 2 dé dwa ra mot s6 giai phap nang cao chét lvong dich vu

lru trd tai khach san Nguyén Hué.
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PHAN I11: KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Sau khi nghién ctru dé tai “banh gia chat lvgng dich vu lwu trd tai khach san
Nguyén Hué — Hué”, cac muc tiéu Ian lvot da dwoc giai quyét thong qua cac cong cu
thong ké mo ta, phan tich do tin cay, phan tich nhan t6, phan tich héi quy twong quan
dva trén s liéu diéu tra 150 du khach dang lwu tra tai khach san Nguyén Hué — Hué
trong thoi gian thuc tap, nghién ctu rat ra mot s6 két luan sau:

» Pa s6 du khach danh gia kha cao chat lwgng dich vu lwu tri cla khach san
Nguyén Hué — Hug, chi c6 mot s6 du khach danh gia chua t6t do quéa trinh cung (ng
dich vu con c6 mét s6 sai sot va nham lan. Tuy nhién nhin chung thi chét lugng dich
vu tai khach san Nguyén Hué — Hué dugc danh gia kha tot.

> Tl két qua co6 duoc trong nghién clru nay, gia tri cdm nhan ctia khach hang vé
dich vu lwu trd khach san la mot khai niém chiu tdc dong manh ctia 3 yéu t6 chat luong
dich vu bao gom su tin cdy, sw ddm bado va phuwong tién hiru hinh. Tuy mc d6 tac
dong cua nhitng yéu t6 nay khong giéng nhau dén gia tri cdm nhan cla khach hang
nhuwng tat cd dong vai tro quan trong cdu thanh chat lwgng dich vu tai Khach san
Nguyén Hué — Hué.

> K&t qua clia nghién ctru cho thdy phwong tién hi*u hinh la mot yéu t6 tac dong
manh nhéat dén gia tri cdm nhan clia khach hang. Sy dam bao la yéu t6 dwoc khach hang
cdm nhan kha cao va c6 tac dong thi hai dén gia tri cdm nhan clia khach hang vé dich vu
ltru tra tai khach san, Su tin cay dugc khach hang danh gia khong cao lam va la yéu t6 tac
dong thr 3 dén gia tri cdm nhan clia khach hang doi véi chat lvong dich vu khach san
Nguyén Hué —Hué. Khach san khéng nén xem nhe yéu t6 nay, vi si tin ciy la yéu t6 quan
trong cau thanh chéat luong dich vu, tao ra niém tin cho khach hang. Chi co tin twéng vao
dich vu khach hang méi mua, st dung dich vu va quay tré lai lan sau.

> Nhu vay, qua viéc phan tich cac yéu t6, dé tai da dat dwgc muc tiéu ban dau dé
ra: hé thdng hda Ii luén, thuc tién vé danh gia chét lwvong dich vu lvu tra ctia du khach
dang lwu tra tai khach san va dua vao két qua do dé xudt mot sé giai phap nham nang
cao chét lwvong chét lugng dich vu lwu tra tai khach san Nguyén Hué - Hué.
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Cudi cling, két qua nghién ctru nay la nguon thong tin tham khao dang tin cay dé
dé ra cac giai phap thiét thic cho viéc nang cao chét lwgng dich vu luu trd cling nhu
danh gia clia du khach tai khach san Nguyén Hué — Hué.

2. Kién nghi

» DOi v&i S& du lich tinh Thira Thién Hué

- Tang cuwong cac hoat dong quang ba, xic tién vé hoat dong du lich cua tinh
Thira Thién Hué trén cac phuong tién thong tin dai ching.

-Pau tw, nang cdp va phat trién co s& ha tang phuc vu du lich, trudc mat 1a cai
thién hé thdng duwdng giao thong di dén cac diém du lich.

- Triing tu, phuc hdi cac di tich lich st, cach mang, cac loai hinh van héa dac sac
dé hoat dong kinh doanh du lich c6 hiéu qua hon.

- Phoi hop véi chinh quyén dia phwong tai cac diém du lich dé giai quyét dit
diém té na an xin, ban hang rong deo bam khach du lich.

% D8i voi khach san Nguyén Hué — Hué

- Khdng ngirng nang cao chat lugng san pham dich vu hién cd,thuong xuyén cai
tién va nang cap dong bo cac trang thiét bi, co s& vat chat ky thuat phuc vu du khach.

- Tao diéu kién thuan lgi cho nhan vién nang cao nghiép vu ciling nhu trinh do
ngoai ngtk.

- Thuwong xuyén ctr cac can bo lanh dao tham gia cac Iép hoc dé nang cao trinh
dod quéan ly.

- Ap dung cac bién phép kich thich vé kinh té nham tao dong luc cho nhan vién
lam viéc cé hiéu qua hon.Tao lap mét mdi trvong van hda doanh nghiép, ddm bao s

phdi hop hai hoa va than thién véi du khach trong qua trinh phuc vu khach lwu tru.
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PHU LUC
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG
Kinh chao quy khach!

T6i la sinh vién ndam cudi chuyén nganh Quan Tri Kinh Doanh-Dai Hoc Kinh Té
Hué. Hién tai, t6i dang tién hanh nghién ctru dé tai khoa luan vé “danh gia clta khach
hang vé chat lvong dich vu luu tra tai khach san Nguyén Hué”. Toi vo cuing biét on
khi quy khach dién vao nhitng cau héi duéi day. Nhiing y kién quy bau clia quy khach
sé gilp toi thu thap nhitng thong tin can thiét dé hoan thanh bai luan van cta minh,
dong thoi 1a co s¢ dé dwa ra nhitng bién phap gidp khach san Nguyén Hué hoan thién
va nang cao chat lwvgng phuc vu quy khach ngay mét tot hon. Vi vay, rat mong nhan
duoc su gitp d& cta quy khach bang viéc tham gia tra 10 cac cau hoi dwdi day. Toi
cam két cac thdng tin tir cudc diéu tra chi sir dung cho muc dich nghién ctu.

Xin chan thanh cam on va nhirng 16i chdc tot dep nhat nhan dip quy khach dén
tham Hué lan nay.

-

Quy khach vui long danh dau X vao phuong an tra 16i ciia minh

Cau 1: bay la lan thtr may quy khach st dung dich vu lwu tra tai khach san
Nguyén Hué?

1. Lan dau tién 2. Lanthu 2 3. Trén 2 lan
Cau 2:Quy khach biét dén khach san Nguyén Hué théng qua nhirng ngudn

nao?
1. Bai ly It hanh 2. Trang chu khach san
3.Internet 4. Thong tin doc trén bao in
5.Ban be 6. Quang cao truyén hinh
7. Nguoi than 8. Bong nghiép

9. Nguon thong tin KhAac(Xin ghi 1) ........c.coveieiiiiiiece e
Cau 3 :Muc dich chinh cta chuyén di dén Hué lan nay la gi ?
1.Tham quan 2. Nghi dung 3. Kinh doanh
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4. Hoc tap 5.Hdi nghi 6. Tham nguoi than

7. KhaC (XIiN ghir8) ... veee e e e e e e e e

4 :Hinh th&c chuyén di cia Quy khach?
1. Bi theo tour 2. Tu t6 chirc

Cau 5. Anh/ chi vui long danh dau “X” vao 6 ma minh lya chon. Cac gia tri tir 1

dén 5 & moi cau hoi twong (rng vai mic dd dong y ting dan

(1: Rat khong dong y; 2: Khéng dong y; 3: Trung lap; 4: Bong y; 5: Réat

dong y)
TT | Noi dung cau hdi Mtrc do danh gia
I SU TIN CAY 1 2 3 4 5
1.1 | Khéach san phuc vu ding nhitng yéu cau cla quy khach
1.2 | Khéach san cung cap dung dich vu nhw da gigi thiéu
1.3 | Khach san thong bao kip thoi khi co su thay doi trong dich vu
1.4 | Khach san ludn dam bao thoi gian hoat dong 24h/24h
1.5 | Khach san khong dé xay ra bat ky sai sot nao khi phuc vu
Il | SUDAM BAO 1 2 3 4 5
2.1 | Quy khach luén cam thdy an toan khi lwu tri tai khéach san
2.2 | Nhan vién luon giai dap hop ly thac mac cua quy khach
2.3 | Nhan vién ludn c6 thai do lich su, than thién
2.4 | Trinh d& chuyén mon, nghiép vu ctia nhan vién cao
Il | SU DAP UNG 1 2 3 4 5
3.1 | Khéch san ludn dap (rng yéu cau cua quy khach nhanh chéng
3.2 | Nhan vién khach san ludn sdn sang phuc vu quy khéach chu
dao, nhiét tinh.
3.3 | Khéch san dap (ng dung nhitng yéu cau vé dat phong va
cung cdp dich vu cta quy khach
3.4 | Nhan vién khach san tao su tin twdng cho quy khach
IV | SU CAM THONG 1 2 3 4 5
4.1 | Khéch san chd y dén nhirng mong mudn ma quy khach quan
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tam nhiéu nhat

4.2 | Nhan vién luén hiéu rd nhitng nhu cau ctia quy khach

4.3 | Nhan vién lang nghe va cung cdp nhitng thong tin kip thoi
cho quy khéach

4.4 | Khach san linh hoat trong viéc cung cap dich vu theo yéu cau
cua khach hang

V | PHUONG TIEN HO'U HINH

5.1 | Khéach san c6 vi tri thuan loi

5.2 | Tat ca khong gian khach san rong réi, thoang mat

5.3 | Cac khu virc chung dugc veé sinh sach sé

5.4 | May moc thiét bi trong phong duwoc trang bi hién dai, hoat
dong tét

5.5 | Nhan vién khach san an mac tvom tat, gon gang

5.6 | Cac vat dung trong phong déu hiru ich vai quy khach

5.7 | Phiéu thanh toan sau khi st dung dich vu tai khach san rd
rang, dé hiéu déi vai quy khach

VI | Y KIEN CHUNG

6.1 | Noi chung, khach san Nguyén Hué la diém dén dang tin cay
cua quy khach

6.2 | No6i chung, quy khach hai long vé chat lvong dich vu lwu trd
clia khach san Nguyén Hué

6.3 | Néu tré lai Hué quy khach sé chon st dung dich vu lwu tru tai
khach san Nguyén Hué

6.4 | Quy khach sé gi¢i thiéu dich vu lwu trd cla khach san

Nguyén Hué cho ngudi khac

Cau 6:Theo quy khach dé nang cao chat lwvgng dich vu lwu tri thi khéach

SAN NGUYEN HUB MBI ..ottt e e e et e e

GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa
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Xin quy khach vui long cho biét mét s6 thong tin ca nhan

[ [0 TO2 V7= T (=1 o

2. SO di dong thwong dung:

3. Gigi tinh:
1. Nam 2. Ny
4. Tuoi:
1. Du6i 20 tudi 2. Tl 20-30tudi
3. Tlr 31-45 tudi 4. Trén 45tubi
5. Trinh d6 hoc van cla quy khach
1.Duw6i THP 2. THPT 3.Trung cdp/Cao dang
4.Pai hoc 5.Trén dai hoc 6.KhacC.........ooocvvvveeiinen,
6. Nghé nghiép chinh hién tai ctia quy khach
1.Doanh nhan 2.Quan ddi/ cong an/ nha gido 3.Noi tro
4.Hoc sinh / sinh vién 5.Cong tac xa hoi 6.Cong nhan
7. Noéng dan 8.Boi viéc 9. Nghi huu

10. nghé nghiép Khac: (Xin ghird) . .......coieiii i e e,
7. Noi dang ki ho khau

1. Ha Noi 2.TP. H6 Chi Minh 3.Hué
4.Da Nang 5.Quang Tri 6.Quang Binh
7.Thanh héa 8.Nghé An 9.Quang Nam

8. Thu nhap binh quan hang thang
1.Twr 2.000.000 VND tr& xudng 2. Tlr 2.000.001 - 6.000.000 VND
3. Trén 6.000.000 VND

Xin cam on sy cong tac cua Quy khéach!

Chuc Quy khach strc khée — thanh céng trong cong viéc va cudc séng!
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Phu luc 2: két qua xtr ly s6 liéu trén SPSS

1,1, M6 td mau nghién ctru
Frequency Table

do tuoi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
< 20 tuoi 13 8,7 8,7 8,7
20 - 30 tuoi 32 21,3 21,3 30,0
Valid 31 _ 45 1o 80 53,3 53,3 83,3
> 45 tuoi 25 16,7 16,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
nghe nghiep
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
bac si 24 16,0 16,0 16,0
nhan vien van phong 29 19,3 19,3 35,3
kinh doanh 50 33,3 33,3 68,7
Valid cong nhan 13 8,7 8,7 77,3
A% hoc sinh, sinh vien 13 8,7 8,7 86,0
huu tri 16 10,7 10,7 96,7
noi tro 5 3,3 3,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
gioi tinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nam 77 51,3 51,3 51,3
Valid nu 73 48,7 48,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
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so lan luu tru tai khach san

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
lan dau tien 60 40,0 40,0 40,0
tu hai lan tro len 90 60,0 60,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Ngubn thong tin biét dén khach san Nguyén Hué
Case Summary
[Cases
\Valid Missing Total
N Percent [N Percent [N Percent
$C2° 148 98,7% |2 1,3% 150 100,0%
a, Dichotomy group tabulated at value 1,
$C2 Frequencies
Responses Percent of
N Percent [Cases
dai ly I& hanh 72 15,3%  148,6%
trang chd khach san |55 11,7%  [37,2%
internet 36 7,7% 24,3%
thong tin biét dén khach "2 " 0 L% A%
san Nguyén Hug® barj bé , “ 107 22,8%  [72,3%
ﬂg::g cao truyén 9 1.9% 6.1%
nguoi than 76 16,2%  51,4%
dong nghiép 107 22,8% [72,3%
Total 470 100,0% [317,6%

a, Dichotomy group tabulated at value 1,
1,2, Banh gia do tin cay thang do va phan tich nhan t6
1,2,1, Banh gia do tin cay thang do

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha

N of ltems

(97
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Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted |if Item Deleted | Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
khach san phuc vu dung
theo nhung yeu cau cua 14,0733 7,357 ,601 ,751
quy khach
cung cap dich vu nhu da 14,3200 7,427 498 785
gioi thieu
thong bao kip thoi khico f ) 165 7,303 610 748
su thay doi trong dich vu
khach san luon dam bao
thoi gian hoat dong 14,0067 7,228 ,605 ,750
24/24h
khach san khong de xay ra
bat ky sai sot nao trong 13,7867 7,296 ,582 157
qua trinh cung cap dich vu
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
,766 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
guykhach luon cam thay
an toan khi luu tru tai 10,4867 3,916 ,524 ,733
khach san
nhan vien khach san
nhanh chong hieu va tra 10,5400 3,324 579 709
loi chinh xac nhung thac
mac cua quy khach
nhan vien khach san luon
co thai do lich su, than 10,3867 3,836 ,585 ,703
thien
trinh do chuyen mon,
nghiep vu cua nhan vien 10,5067 3,701 ;591 ,699
cao
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Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items
,755 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted

khach san luon dap ung
yeu cau cua quy khach 11,2133 3,538 ,558 ,695
mot cach nhanh chong
khach san dap ung dung
nhung yeu cau ve dat 11,2533 3,909 495 727
phong va cung cap dich vu
cua quy khach
quy trinh don tiep va phuc
vu khach chuyen nghiep, 11,2333 3,469 ,620 ,660
nhanh chong
nhan vien khach san ngay
cang tao su tin tuong cho 11,2600 3,523 ,538 , 707
quy khach

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha

N of ltems

, 755
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
khach san chu y den
nhung mong muon ma quy 10,9533 3,280 567 ,691
khach quan tam nhieu nhat
khach san luon dat loi ich
cua quy khach len hang 11,0667 3,096 ,518 ,720
dau
nhan vien khach san luon
hieu ro nhung nhu cau cua 11,0333 3,160 ,584 ,681
quy khach
nhan vien khach san biet
lang nghe va cung cap 10,9667 3,187 545 702
nhung thong tin Kip thoi
cho quy khach
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
,844 7
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
:?iach san co vi tri thuan 21,4600 15,512 613 820
khong gian khach san 21,4400 15,188 698 806
thoang mat, sach se
may moc thiet bi trong
phong duoc trang bi hien 21,4733 15,566 ,709 ,806
dai, hoat dong tot
phieu thanh toan sau khi
sudung dich vu tai khach f ) e, 15,659 663 812
san ro rang, de hieu doi
voi quy khach
cacvatdung trong phong f ) ey 16,083 586 824
deu huu ich voi quy khach
tat ca cac con duong ra
vao hanh lang khach san 21,7533 18,482 ,264 ,868
deu sach se, de chiu
nhan vien khach san an 21,1067 15,304 677 810
mac gon gang, tuom tat

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha

N of Items

,824
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach’s
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
noi chung, khach san
Nguyen Hue |a diem den 12,1467 3,535 585 806
dang tin cay cua quy
khach
quy khach hoan toan hai
long ve chat luong dich vu 12,1600 3,196 ,643 ,782
luu tru tai khach san
sau khi den su dung dich
vu tai khach san, quy
khach se gioi thieu cho 12,0400 3,180 /729 740
nguoi khac
trong thoi gian toi, neu
quy khach quay lai Hue,
thi khach san Nguyen Hue 11,9533 3,414 ,641 ,782
van tiep tuc la su lua chon
cua quy khach
1,2,2, EFA
KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
,836
Adequacy,
Bartlett's Test of Approx, Chi-Square 1409,551
. Df 253
Sphericity .
Sig, ,000




Khéa luan tét nghiép

GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

Total Variance Explained

Com Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
pone Loadings Loadings
nt Total | % of Cumulatl | Total | % of |Cumulativ | Total % of | Cumulativ
Varianc ve % Varianc e % Varianc e %
e e e
1 6,458 | 28,080 28,080(6,458| 28,080 28,080 | 3,858 | 16,774 16,774
2 3,158 | 13,730| 41,810 3,158| 13,730 41,810 2,786| 12,111 28,885
3 1,782 7,750| 49,560 1,782 7,750 49,560 | 2,529 10,997 39,883
4 1,529 6,648 | 56,208 1,529 6,648 56,208 | 2,522 | 10,966 50,848
5 1,144 4,972 61,180| 1,144 4,972 61,180| 2,376| 10,332 61,180
6 ,938 4,076 | 65,256
7 ,799 3,475 68,732
8 ,7136 3,202 | 71,934
9 ,697 3,029 74,962
10 ,659 2,864 | 77,827
11 574 2,494 80,320
12 ,559 2,428 | 82,748
13 ,497 2,160| 84,909
14 ,482 2,097 87,006
15 464 2,017| 89,023
16 ,426 1,850| 90,873
17 ,393 1,710 92,583
18 ,357 1,554 | 94,137
19 ,333 1,448 | 95,585
20 ,310 1,349 96,934
21 ,293 1,273| 98,207
22 ,219 ,950| 99,158
23 ,194 ,842 | 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis,
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
khach san co vi tri thuan loi ,822
khong gian khach san thoang mat, sach se ,798
tat ca cac con duong ra vao hanh lang khach san deu sach 204
se, de chiu ’
may moc thiet bi trong phong duoc trang bi hien dai, hoat
dong tot 682
phieu thanh toan sau khi su dung dich vu tai khach sanro | ,668
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rang, de hieu doi voi quy khach

cac vat dung trong phong deu huu ich voi quy khach
khach san phuc vu dung theo nhung yeu cau cua quy
khach

khach san luon dam bao thoi gian hoat dong 24/24h
thong bao Kip thoi khi c6 su thay doi trong dich vu
cung cap dich vu nhu da gioi thieu

khach san khong de xay ra bat ky sai sot nao trong qua
trinh cung cap dich vu

trinh do chuyen mon, nghiep vu cua nhan vien cao
nhan vien khach san luon co thai do lich su, than thien

guykhach luon cam thay an toan khi luu tru tai khach san

nhan vien khach san nhanh chong hieu va tra loi chinh

xac nhung thac mac cua quy khach
quy trinh don tiep va phuc vu khach chuyen nghiep,
nhanh chong

khach san luon dap ung yeu cau cua quy khach mot cach
nhanh chong

nhan vien khach san ngay cang tao su tin tuong cho quy
khach

khach san dap ung dung nhung yeu cau ve dat phong va
cung cap dich vu cua quy khach

nhan vien khach san luon hieu ro nhung nhu cau cua quy
khach
khach san luon dat loi ich cua quy khach len hang dau

khach san chu y den nhung mong muon ma quy khach
guan tam nhieu nhat

nhan vien khach san biet lang nghe va cung cap nhung
thong tin kip thoi cho quy khach

,569

729

1695
,691
,634

,932

, 732
,719

,684

,614

,798

,755

714

,702

75

, 764

, 726

672

Extraction Method: Principal Component Analysis,
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization,
a, Rotation converged in 6 iterations,

1,2,3, Bo tin cay lan 2 sau khi EFA

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha | N of Items

125 6
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach’s Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
X1 18,5589 3,992 598 642
X2 18,5829 4,117 602 644
X3 18,3296 5,239 142 771
X4 18,4079 5,566 042 ;790
X5 18,4507 3,681 659 617
Y 18,0512 3,805 ,803 584
1,2,4, Hoi quy
Tuwong quan
Correlations
X1 X2 X3 X4 X5 Y
Pearson Correlation 1 565 ,036| -090| ,6137| 740"
X1 |Sig, (2-tailed) ,000 661 273|000 ,000
N 150 150 150 150 150 150
Pearson Correlation 565 1 020 ,014| 5677 7147
X2 |Sig, (2-tailed) ,000 808| ,866| ,000| ,000
N 150 150 150 150 150 150
Pearson Correlation ,036 ,020 1| ,323"| ,100| ,055
X3 |Sig, (2-tailed) 661 808 000 ,225| 504
N 150 150 150 150 150 150
Pearson Correlation -,090 014| 323" 1| -076| ,012
X4 |Sig, (2-tailed) 273 866 ,000 356, ,881
N 150 150 150 150 150 150
Pearson Correlation 613" 567" ,100| -,076 1| ,832"
X5  |Sig, (2-tailed) ,000 ,000 225| 356 ,000
N 150 150 150 150 150 150
Pearson Correlation 7407 7147 ,055 012| ,832" 1
Y Sig, (2-tailed) ,000 ,000 504 881 ,000
N 150 150 150 150 150| 150

** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed),
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Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std, Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate

1 ,906° ,821 ,817 ,25294 1,916

a, Predictors: (Constant), X5, X2, X1

b, Dependent Variable: Y

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig,
Regression 42,753 3 14,251 222,748 ,000°
Residual 9,341 146 ,064
Total 52,094 149

a, Dependent Variable: Y

b, Predictors: (Constant), X5, X2, X1

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig, Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std, Error Beta Tolerance | VIF
;ﬁt‘;mt 729 133 5479| 000
1 X1 ,246 ,042 274 5,828 ,000 ,555| 1,802
X2 ,258 ,043 270 5,971 ,000 ,603| 1,659
X5 422 ,039 ,511| 10,841 ,000 ,552| 1,810
a, Dependent Variable: Y
Collinearity Diagnostics®
Model Dimension | Eigenvalue | Condition Variance Proportions
Index (Constant) X1 X2 X5
1 3,953 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00

1 2 ,020 14,221 75 ,08 ,00 ,32
3 ,014 17,034 ,18 29 34 ,64
4 ,014 17,075 ,06 ,62 ,65 ,04

a, Dependent Variable: Y




Khéa luan tét nghiép

GVHD : PGS.TS Hoang Hitu Hoa

Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std, Deviation
Predicted Value 2,5780 5,3581 4,0250 ,53566 150
Residual -,90976 , 76273 ,00000 ,25038 150
Std, Predicted Value -2,701 2,489 ,000 1,000 150
Std, Residual -3,597 3,015 ,000 ,990 150

a, Dependent Variable: Y

1,3, Phan tich mic d6 anh hwéng clia cac nhan té

Gia tri kiém dinh =4
One-Sample Statistics

N Mean Std, Std, Error
Deviation Mean
PH 150 3,73 ,608 ,050
BD 150 3,49 ,617 ,050
DC 150 3,67 572 ,047
TC 150 3,52 ,660 ,054
HH 150 3,63 717 ,059
One-Sample Test
Test Value = 4
t df Sig, (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
PH -5,502 149 ,000 -,273 -,37 -,18
BD -10,056 149 ,000 -,507 -,61 -,41
DC -7,106 149 ,000 -,332 -,42 -,24
TC -8,957 149 ,000 -,483 -,59 -,38
HH -6,400 149 ,000 -,374 -,49 -,26
One-Sample Statistics
N Mean Std, Std, Error
Deviation Mean
PH 150 3,73 ,608 ,050
BD 150 3,49 ,617 ,050
DC 150 3,67 572 ,047
TC 150 3,52 ,660 ,054
HH 150 3,63 717 ,059
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Gia tri kiém dinh =3

One-Sample Test

Test Value = 3
t df Sig, (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
PH 14,626 149 ,000 127 ,63 ,82
BD 9,791 149 ,000 ,493 ,39 ,59
DC 14,319 149 ,000 ,668 ,58 76
TC 9,601 149 ,000 ,517 41 ,62
HH 10,693 149 ,000 ,626 51 74
1,4, Kiém dinh su khéac biét gira cac nhom
- Khéac biét vé qudc tich
Group Statistics
quoc tich N Mean Std, Std, Error
Deviation Mean
v viet nam 31 3,9032 47292 ,08494
quoc te 119| 4,0567 ,61620 ,05649
Independent Samples Test
Levene’s t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
F |[Sig, T df Sig, Mean Std, 95%
(2- |Difference | Error Confidence
tailed) Differen | Interval of the
ce Difference
Lower |Upper
Equal
variance | 4,24 -1 ,0816
s 3 ,041| -1,290| 148 ,199 -,15350 ,11897 38859 0
v assumed
Equal
variance 59,44 -1 ,0505
s not -1,505 ; ,138| -,15350| ,10201 35758 9
assumed
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- Khéac biét vé gidi tinh

Group Statistics
gioi N Mean Std, Std, Error
tinh Deviation Mean
nam 77| 4,1299 ,51556 ,05875
v Nu 73| 3,9144 64713 ,07574
Independent Samples Test
Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
F |Sig,| t Df Sig, Mean Std, 95%
(2- |Differen | Error Confidence
tailed) ce Differenc | Interval of the
e Difference
Lower | Upper
Equal
variances | 3,560 ’Oi 2,261 148| ,025| ,21549| ,09528| ,02719 ’403;
assumed
Y Equal
zii'ances 2,248 137’53 026| 21549| 09586 ,02594 '4052
assumed

- Khac biét vé tubi tac

Test of Homogeneity of Variances
Y

Levene dfl df2 Sig,
Statistic

1,643 3 146 ,182
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ANOVA
Y
Sum of Squares df Mean Square F Sig,
Between Groups 2,040 3 ,680 1,983 ,119
Within Groups 50,054 146 ,343
Total 52,094 149
Su khéac biét nghé nghiép
Test of Homogeneity of Variances
CL
Levene Statistic dfl df2 Sig,
1,413 8 141 ,196
ANOVA
CL
Sum of Squares df Mean Square F Sig,
Between Groups 8,197 8 1,025 2,990 ,004
Within Groups 48,322 141 ,343
Total 56,519 149
Multiple Comparisons
Dependent Variable: CL
Tukey HSD
() NGHE (J) NGHE NGHIEP CHINH Mean Std, Error Sig, 95% Confidence
NGHIEP Difference Interval
CHINH (- Lower Upper
Bound Bound
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO -,178 ,162 ,973 -,69 33
DOANH NHAN ,522 ,191 , 146 -,08 1,12
DOANH NHAN ,151 ,202 ,998 -,49 .79
HOC SINH/ CONG TAC XA HOI -,079 ,170 1,000 -,62 ,46
SINH VIEN CONG NHAN ,249 77 ,892 -31 81
NONG DAN -,024 271 1,000 -,88 ,83
DOI VIEC ,115 319 1,000 -,89 1,12
NGHI HUU -,524 ,361 ,876 -1,66 61
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HOC SINH/ SINH VIEN 178 162 973 -33 69
DOANH NHAN 700" 173 003 15 1,24
DOANH NHAN 329 185 699 -5 o1
QUAN DO AN F=SNGTAC XA HOI 098 150 1999 -37 57
NINH/ NHA
SIAG CONG NHAN 427 157 151 -07 92
NONG DAN 154 259| 1,000 ~.66 97
DOI VIEC 293 309 1990 -.68 1,27
NGHI HUU -346 352 987| 146 76
HOC SINH/ SINH VIEN ~522 101 146|112 08
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO ~700° 173 003| 124 15
DOANH NHAN 371 211 710| 104 29
CONG TAC XA HOI -601 181 031| 117 -03
DOANH NHAN
CONG NHAN -273 187 873 -.86 32
NONG DAN -546 278 571 142 33
DOI VIEC ~407 325 943|143 62
NGHI HUU 71,046 367 10| 220 11
HOC SINH/ SINH VIEN -151 202 998 -79 49
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO -,329 185 699 .91 25
DOANH NHAN 371 211 710 229 1,04
DOANH NHAN | CONG TAC XA HOI -,230 ,193 ,957 -,84 ,38
CONG NHAN 1098 198| 1,000 -53 72
NONG DAN 175 286| 1,000| -1,07 73
DOI VIEC -036 332| 1000| -1,08 1,01
NGHI HUU ~675 372 675| -185 50
HOC SINH/ SINH VIEN 079 170| 1,000 -6 62
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO ~,098 150 1999 ~57 37
DOANH NHAN 601" 181 031 03 1,17
CONG TAC XA | DOANH NHAN 230 193 957 -38 84
HOI CONG NHAN 329 166 561 -19 85
NONG DAN 1056 264| 1,000 -78 89
DOI VIEC 194 314 1999 -79 118
NGHI HUU ~a44 356 944 | 157 68
HOC SINH/ SINH VIEN -249 177 892 -8l 31
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO -427 157 151 Y 07
DOANH NHAN 273 187 873 -32 86
DOANH NHAN -.098 198| 1,000 72 53
CONG NHAN  F=5NG TAC XA HOI -329 166 561 -85 19
NONG DAN -273 268 084| 112 57
DOI VIEC -134 317| 1000| -113 87
NGHI HUU -773 359 443 101 36
HOC SINH/ SINH VIEN 024 271 1,000 -83 88
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO -154 259| 1,000 Y, 66
DOANH NHAN 546 278 571 -33 1,42
NONG DAN | DOANH NHAN 175 286| 1,000 73 1,07
CONG TAC XA HOI ~.056 264| 1,000 -89 78
CONG NHAN 273 268 984 _57 1,12
DOI VIEC 139 378| 1,000 -1,05 133
NGHI HUU ~500 414 954| 1,80 80
DOI VIEC HOC SINH/ SINH VIEN -115 319| 1000 112 89
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QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO -,293 ,309 ,990 -1,27 68
DOANH NHAN 407 325 ,943 -,62 1,43
DOANH NHAN ,036 332 1,000 -1,01 1,08
CONG TAC XA HOI -,194 314 ,999 -1,18 79
CONG NHAN 134 317 1,000 -,87 1,13
NONG DAN -,139 378 1,000 -1,33 1,05
NGHI HUU -,639 447 885 -2,05 77
HOC SINH/ SINH VIEN 524 ;361 876 -,61 1,66
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO ;346 ;352 ,087 -,76 1,46
DOANH NHAN 1,046 367 ,110 .11 2,20
NGHI HUU DOANH NHAN 675 372 675 -,50 1,85
CONG TAC XA HOI 444 ,356 ,944 -,68 1,57
CONG NHAN 773 ,359 443 -,36 1,91
NONG DAN ,500 414 ,954 -,80 1,80
DOI VIEC ,639 447 ,885 77 2,05
CL
Tukey HSD
NGHE NGHIEP CHINH N Subset for alpha = 0,05
2
DOANH NHAN 17 3,51
CONG NHAN 23 3,78 3,78
DOANH NHAN 14 3,88 3,88
DOI VIEC 4 3,92 3,92
HOC SINH/ SINH VIEN 21 4,03 4,03
NONG DAN 6 4,06 4,06
CONG TAC XA HOI 27 4,11 4,11
QUAN DOI/ AN NINH/ NHA GIAO 35 4,21 4,21
NGHI HUU 3 4,56
Sig, 246 ,140
for groups in homogeneous subsets are displayed,
a, Uses Harmonic Mean Sample Size = 8,679,
1,5, Két luan thong ké mo ta
- Su tin cay
Descriptive Statistics
N [ Minimum | Maximum | Mean |Std, Deviation
khach san phuc vu dung theo
P g 150 1,00 500| 3,5133 85716
nhung yeu cau cua quy khach
cung cap dich vu nhu da gioi
thieﬂ P g 150 1,00 500| 3,2667 94597
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thong bao kip thoi khi co su thay f , ., 1,00 500| 3,4267 86192
doi trong dich vu
khach san luon dam bao thoi
gian hoat dong 24/24h 150 1,00 5,00 3,5800 ,88439
khach san khong de xay ra bat
Ky sai sot nao trong qua trinh 150 1,00 5,00 3,8000 ,88991
cung cap dich vu
Valid N (listwise) 150
- Sy ddm bao
Descriptive Statistics
N | Minimum [ Maximum | Mean Std,
Deviation
quykhach luon cam thay an toan khi 150 200 500 34867 76620
luu tru tai khach san
nhan vien khach san nhanh chong
hieu va tra loi chinh xac nhung thac 150 1,00 5,00 3,4333 ,91532
mac cua quy khach
n.han vien khac.h san luon co thai do 150 200 500 | 35867 74353
lich su, than thien
trinh d(_) chuyen mon, nghiep vu cua 150 1,00 5,00 3.4667 78293
nhan vien cao
Valid N (listwise) 150
- Phuwong tién hitu hinh
Descriptive Statistics
N [ Minimum | Maximum | Mean Std,
Deviation

khach san co vi tri thuan loi 150 1,00 5,00| 3,5867 97751
khong gian khach san thoang mat, 150 100 500/ 3.6067 94049
sach se
may moc thiet bi trong phong duoc
trang bi hien dai, hoat dong tot 150 1.00 500 35733 86967
phieu thanh toan sau khi su dung dich
vu tai khach san ro rang, de hieu doi 150 1,00 5,00| 3,5867 ,89882
voi quy khach
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cac vat dung trong phong deu huu ich
voi quy khach

tat ca cac con duong ra vao hanh lang
khach san deu sach se, de chiu

nhan vien khach san an mac gon
gang, tuom tat

Valid N (listwise)

150

150

150
150

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

3,4600

3,9400

3,2933

,90953

,94286

,86348






