BQ GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQOC PHAN THIET

PINH THI BiCH THUY

GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI
KHACH SAN MUONG THANH HOLIDAY MUI NE
TRONG BOI CANH HQI NHAP

DPE CUONG DE AN TOT NGHIEP THAC SI
QUAN TRI KINH DOANH

Lam Pong — 2026




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG DAI HQC PHAN THIET

PINH THI BiCH THUY

GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI
KHACH SAN MUONG THANH HOLIDAY MUI NE
TRONG BOI CANH HQI NHAP

NGANH QUAN TRI KINH DOANH
MA SO: 8340101

PE AN TOT NGHIEP THAC Si

NGUOI HUONG DAN KHOA HOC:

1. TS. HOANG THANH LIEM
2. TS. LUONG THI SAO BANG

Lam Pong - 2026



LOI CAM ON

Loi dau tién hoc vién xin tran trong bay to 1ong biét on sau sic dén véi TS.
Hoang Thanh Liém va TS. Luong Thi Sao Bang - Gidng vién Truong Pai hoc Phan
Thiét, nguoi da huéng dan khoa hoc cho Pé an tét nghiép nay, thiy c6 di tan tinh
huéng dan trong sudt qué trinh thyc hién Dé an tot nghiép. Em di ¢ gang van dung
nhirng kién thic di hoc dugc trong thoi gian qua dé hoan thanh bai Dé an tét nghiép.
Nhung do kién thirc han ché va khong cé nhiéu kinh nghiém thyc tién nén kho tranh
khoi nhitng thiéu sot trong qué trinh nghién ciru va trinh bay. R4t kinh mong su gop

¥ ciia Thay Co dé bai Dé an t6t nghiép ctia em dugc hoan thién hon.

Xin chan thanh cam on Ban Gidm Hi¢u, Phong Quan 1y dao tao Pai Hoc Phan
Thiét di tao diéu kién thuan loi cho hoc vién trong subt qué trinh hoc tap va nghién

curu khoa hoc.

Xin cam on Ban lanh dao co quan da tao diéu kién va su dong vién hd tro rat
16n tir dong nghiép, gia dinh trong sudt khoa hoc va qua trinh thuc hién Pé an t6t

nghiép.

Mot 14an nira, em xin trin trong cam on sy quan tdm gitp d& cua Thay Co da
cho em nhiing kién thirc quy gia trong qua trinh thuc tap cling nhu trong qua trinh

thuc hién Dé an tt nghiép.

Xin tran trong cam on!



LOI CAM DOAN

Hoc vién cam doan noi dung ctia Dé 4n tot nghiép voi tiéu dé: “Giai phap ning cao
chit lwgng dich vu tai Khach San Mudng Thanh Holiday Miii Né trong boi canh
hdi nhap “ 1a két qua nghién ciru sau qua trinh 1am viéc nghiém tac cua hoc vién. Dé
tai duoc hoan thanh dua trén cac két qua nghién ciu, ty tim hiéu, thuc thién thong

qua sy trao doi hd tro va huéng dan khoa hoc ctia giang vién huéng dan.

Céc s6 liéu thu thap va két qua co duoc trong Dé an t6t nghiép 1a hoan toan trung

thuc va c6 nguon goc rod rang.

Ldam Béng, ngay 10 thang 01 niam 2026

Nguoi thyc hi¢n

Pinh Thj Bich Thiy
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TOM TAT

(i) Gi6i thiéu vé chii d& nghién ciru va muyc tiéu ctia nghién ctru: Dé tai nghién
cru nham danh gia chat luong dich vu tai Khach san Mudng Thanh Holiday Miii Né
trong boi canh hoi nhap qudc té, tir d6 dé xuét cac giai phap nang cao hiéu qua phuc
vu va nang luc canh tranh. Muc ti€u ctia nghién ctru 1a hé théng hoa co so 1y luan vé
chat lugng dich vu khach san, phan tich thyc trang hoat dong tai khach san, xac dinh
cac yéu tb tac dong va dé xuit giai phap cai thién phi hop xu huéng phat trién cia

nganh du lich.

(i) Mo ta nhitng phuong phép chinh ctia nghién ctru: Nghién ctru sir dung
phuong phap hdn hop, két hop dinh tinh va dinh lugng. Phuong phép dinh tinh duoc
trién khai qua tong quan tai liéu va thao ludn nhom dé hinh thanh mé hinh nghién ctru
va thang do; phuong phép dinh lugng dugc thuc hién thong qua khao sat khach hang
va phén tich dit liéu bang phan mém SPSS voi cac ki thuat Cronbach’s Alpha, EFA
va hoi quy da bién nham xac dinh mtrc do tic dong cua timg yéu té dén chét luong

dich vu.

(111) Tom luoc cac két qua nghién ctru da dat dugc va cac nhan dinh chinh :
Két qua nghién ctru cho thay chat luong dich vu tai khach san chiu anh hudng bai sau
nhom yéu t6 chinh: co s& vat chat, nhén lyc, chuyén ddi sd, ca nhan héa dich vu, nang
luc quan tri va gia ca dich vu. Trong d6, nhan luc, ca nhan hoa dich vu va chuyén doi
sO ¢6 tac dong manh nhét dén sy hai 10ng ciia khach hang. Ngoai ra, nghién ctru chi
ra mot s6 han ché nhu co s¢ vat chat xudng cap cuc bo, kha ning ngoai ngir ciia nhan

vién chua dong déu va quy trinh chdm soc khach hang chua ty dong hoa.

(iv) Cac két luan va dé xuat chinh: Tir két qua phan tich, dé tai dé xut cac giai
phap nham ning cao chat luong dich vu nhu dau tu ning cap co s& vat chit, ting
cuong dao tao nhan vién, ddy manh tng dung cong nghé va ca nhan hoa trai nghiém
khach hang. Céc giai phap nay gbp phan nang cao ning lyc canh tranh, gia ting su

hai 1ong va long trung thanh ctia khach hang trong bbi canh hoi nhap.



SUMMARY

(i)This study aims to evaluate service quality at Muong Thanh Holiday Mui
Ne Hotel in the context of international integration and to propose solutions that
enhance service effectiveness and competitive capability. The research objectives
include systematizing the theoretical foundations of hotel service quality, analyzing
the current performance of the hotel, identifying influencing factors, and suggesting

suitable improvement solutions aligned with tourism development trends.

(ii) A mixed-methods approach was applied, combining both qualitative and
quantitative techniques. Qualitative research was conducted through literature review
and expert discussions to develop the research model and measurement scales.
Quantitative research involved customer surveys and statistical analysis using SPSS,
with methods such as Cronbach’s Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), and

multiple regression to determine the impact levels of each factor on service quality.

(iii)The findings reveal that service quality is influenced by six key factors:
facilities, human resources, digital transformation, service personalization,
managerial capability, and service pricing. Among these, human resources,
personalization, and digital transformation exert the strongest influence on customer
satisfaction. The research also highlights several limitations, including partially
outdated facilities, inconsistent foreign language skills among staff, and insufficient

automation in customer care processes.

(iv)Based on these findings, the study proposes solutions such as upgrading
facilities, enhancing staff training, promoting digital applications, and improving
customized customer experiences. These measures are expected to strengthen
competitiveness, increase customer satisfaction, and foster loyalty in the context of

growing international integration.
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1
TEN DE TAI

GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI KHACH
SAN MUONG THANH HOLIDAY MUI NE TRONG BOI CANH
HQI NHAP

PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Thuec té cho thiy ring, hoat dong quan 1y chat luong 1a thiét yéu cho cong
viéc san xuat kinh doanh. Néu nhu san pham, dich vu do mét doanh nghiép cung cap
khong phu hop véi nhitng quy tic ciia thi truong thi doanh nghiép d6 c6 thé danh mat
khéch hang, vi¢c kinh doanh bi giam stt va gap phai nhitng khé khan trong xay dung
hodc phuc hdi hinh dnh thuong hiéu. Trong tinh hinh hién nay, khi Viét Nam di gia
nhap vao nhiéu té chirc kinh té 16n, hoi nhap ngay cang sau vao nén kinh té thé gisi
thi moi trudong kinh doanh néi chung sé ngay cang gay gat, canh tranh s& ngay cang
quyét ligt. Pac biét, trong linh vyc khach san — nha hang con khé non tré cua Viét
Nam cac doanh nghiép khach san s& phai duwong dau véi nhiéu ddi thi nudc ngoai rat
manh ngay trén dia ban truyén théng ctia minh. Néu doanh nghiép khach san khong
tu minh nhin nhan, danh gia day du dé ¢ ging vuon 1én vé nang luc quan 1y, chién
luoc dau tu va kinh doanh, cai thién chét luong san phém dich vy, quan hé ddi tac va
cong tac tiép thi thi khong thé canh tranh dugc. Trong khi d6, dich vu lai 1a mot loai
san pham vo6 hinh. Khach hang nhan dugc san pham nay thong qua cac hoat dong
giao tiép, nhan thong tin va cdm nhan. Pac diém ndi bat 1a khach hang chi co thé danh
gia dugc toan bo chat lugng ciia nhitng dich vy sau khi d “mua” va “sir dung” chiing.
Do d6, viéc quan 1y chat lugng dich vu khong hé don gian. Mit khac, ngay nay nhiing
nhu cau va yéu cau ciia khach hang lai thay doi rat nhanh chéng. Nhiing diéu nay doi
hoi cac doanh nghiép khach san phai nim duoc mot cach cin ban vé quan 1y chit
lugng, bao gém ca kiém soat va dam bao chat luong. Va dé 1am duoc diéu nay thi
trudc hét phai danh gia duoc chat luong dich vu dya trén quan diém cta khach hang
- nguoi truc tiép trai nghiém. Chi khi danh gia duoc su hai long ctia khach hang vé

chat lwong dich vu ctia doanh nghiép thi khi d6 1 doanh nghiép méi cé thé khong
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ngimg nang cao quan 1y, cai thién chat lugng dich vy nham dam bao cung cép cho
khach hang nhirng dich vu c6 chat lugng t6t nhat, khong ngimg dap tng nhu ciu cia
khach boi chat luong t6t ludn 1a mot van dé séng con déi véi cac doanh nghiép khach
san, 1a mot 1gi thé canh tranh trén thi truong canh tranh ngdy cang gay git. Didu nay
la do viéc nang cao chét luong dich vu s€ tao ra nhiéu 1gi ich cho doanh nghi¢p khach

san nhu:

- Giam thiéu cac chi phi marketing, chi phi quang céo tirc 1 lam giam gi4 thanh

cua san pham cho khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc d6 ting trudng cao vé chi tiéu khach cia khach san

s€ lam tdng doanh thu cho khach san.

- Tang khach hang trung thanh cho khach san chinh 14 bién phap nham khuéch

truong uy tin cho thuong hi¢u ctuia khach san.

Ca ba van dé trén déu dan dén két qua 1a lam ting loi nhuén cho doanh nghiép

khach san.

Ngoai ra, Khach san Muong Thanh Holiday Miii N¢é ngay trung tam tha do
ctia cac Resort tai Miii Né. Pé thu hut dugc luong 16n khach, thi chat lwong dich vu
va cung cach phuc vu ctua khach san phai dugc dat 1én hang dau. Sy hai long cua
khach hang vé dich vu khach san dugc nha quan 1y dua ra 1am co s dé xay dung
khach san ngay cang 16n manh va mé rong co s¢ kinh doanh. Hon nira, hi¢n nay moi
truong canh tranh ngdy cang gay git trong nganh du lich - khach san nhét 1a Miii Né
12 mot diém dén du lich ndi tiéng, noi tap trung nhiéu khach san, resort cao cap. Trong
bbi canh hoi nhap quéc té, nhu cau nang cao chét lugng dich vu tré thanh yéu t6 then
chdt dé thu hat va gilt chan khach hang. Thuc trang chét luong dich vu tai khach san
Muong Thanh Holiday Miii Né méc du thude chudi khach san co thuong hi¢u 16n,
Mudng Thanh Holiday Mili Né van con t6n tai mot sé van dé nhu: thiéu nhat quan
trong phuc vy, han ché trong dao tao nhan sy, chua tan dung hét 1o thé cong nghé sb
trong cham soc khach hang, han ché vé dau tu... hay dé dap ung ky vong ngiy cang
cao ctia du khach. Khach hang ngay nay khong chi quan tim dén phong & va cac dich

vu trong KSMT, ma con yéu cau cao vé thai do phuc vy, trdi nghiém dich vy, tinh
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chuyén nghiép va ca nhan héa. Bén canh d6 con gop phan nang cao ning luc canh
tranh cua doanh nghiép nhu 1a viéc nghién ctru dé xut cac giai phap nang cao chat
lwong dich vu giup khach san giir viing thi phan, ndng cao hinh anh thwong hiéu va

tao sy khac biét trong thi truong

Viéc cung cip thém co sé 1y luan va mé hinh nghién ctru cua dé tai bd sung
va van dung cac mo hinh danh gia chit lugng dich vu (SERVQUAL, SERVPEREF...)
vao thyc tién khach san Viét Nam. Ting cudng hiéu biét vé mbi quan hé giita chat
luong dich vu — su hai long — 10ng trung thanh cua khach hang, tir d6 hd tro cac
nghién clru tiép theo trong nganh du lich, khach san, quan tri dich vu. Ciing nhu lam
tai liéu tham khao cho sinh vién va nha nghién ciru dang quan tdm dén linh vuc chat

luong dich vu trong nganh du lich — khach san

Pé tai con giup khach san Mudng Thanh Holiday Miii N¢é nhin nhan dung
thuc trang chat luong dich vu hién nay qua khao sat, danh gia tir khach hang va nhan
vién. Ciing nhu lam co s dé dé xuit cac giai phap cu thé, kha thi dé nang cao chat
lugng dich vu: tir cong tac tuyén dung, dao tao nhan su, cai tién quy trinh phuc vu
dén tng dung cong nghé trong quan 1y va cham soc khach hang. Gép phan nang cao
trai nghiém khach hang va tang truong doanh thu thong qua cai thién sy hai long va
long trung thanh. Tang tinh chuyén nghiép, hoi nhap qudc té cho nganh khach san
Viét Nam, dac biét trong bdi canh Viét Nam ngay cang thu hut nhiéu khach du lich

quoc té.

Chinh vi ¢6 rat nhiéu su can thiét néu trén, toi da quyét dinh lwa chon (QPLC)
dé tai “Giai phap nang cao chit lrong dich vu tai Khach san Mwong Thanh
Holiday Miii Né trong bdi canh hdi nhap” lam dé an t6t nghiép trong chuong trinh
dao tdo Thac sy Quan tri kinh doanh cta Truong Pai hoc Phan Thiét. Dé tai ra doi
nham gitp khach san hiéu rd hon vé sy cam nhan cua khach hang dbi voi chét lugng
dich vu ciia khach san dé tir &6 khach san c6 thé khong ngimg nang cao quan 1y chat
luong dich vu nham thoa méin & muc cao nhat nhirng nhu cau cua khach hang. Viéc

lwa chon nghién ctru khong chi bat ngudn tir yéu cau cap thiét trong thyc tién ma con



4

mang lai gi4 tri hoc thuat va dong gop tich cuc vao sy phat trién bén viing ciia doanh

nghiép va nganh du lich dia phuong.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1 Muyc tiéu chung

Nghién ctru ndy sé& hé thdng hoa co s& 1y luan vé dich vu va chat luong dich vu
khach san; phan tich danh gia chat lugng dich vu dé dé& xuat ham ¥ giai phap nang
cao chat luong dich vu tai Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé théng hoa co s&¢ 1y luan vé dich vu, chat luong dich vy; chat luong dich vu

cua linh vuc khach san.

- Phan tich thyc trang hoat dong va chét lugng dich vu tai don vi nghién cuu; xay
dung mo hinh nghién ctru cac yéu td tac dong dén chat luong dich vu tai Khach san

Muong Thanh Holiday Miii Né¢.

- Thuc hién kiém dinh mé hinh, xac dinh muc do tac dong cua cac yéu td trong
mo hinh nghién ctru; két hop két qua phan tich thyc trang va phan tich dinh luong tir
mo hinh nghién clru dé xuit ham y nham nang cao chat lugng dich vu tai Khach san
Muong Thanh Holiday Miii Né¢.

3. Cau héi nghién ciru

(1)  Co s¢ 1y luan vé dich vy, chat luong dich vu; chat lugng dich vu cua linh vuc
khach san 1a gi? Cac yéu td nao tac dong dén chat luong dich vu Khach san Muong

Thanh Holiday Miii N¢?

(2) Thyc trang chat luong dich vu va mirc d6 quan trong cia cac yéu to tac dong dén

chét lugng dich vu tai Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né nhu thé nao?

(3) Giai phap ndo dé ning cao chét luong dich vu khach san Muong Thanh Holiday

Miii Né trong bdi canh hién nay?



4. P6i twong va pham vi nghién ciru
4.1. Péi tugng nghién ciru

Chat luong dich vu khéch san va cac yéu td tac dong dén chat luong dich vu tai

Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né.
4.2. Pham vi nghién ctru:
Khong gian: Nghién ctiru dugc thuc hién tai Khach san Muong Thanh Holiday
Miii N¢é
Vé thoi gian: Dit liéu dung cho nghién ctru tir giai doan 2022 -2025; thoi gian
t6 chtrc nghién ciru tir thang 9 dén thang 11/2025.
5. Phwong phap nghién ctru
Pé tai sir dung phuong phap nghién ciru hdn hop; su két hop giita phuong
phap dinh tinh va phwong phap dinh luong s& lam 6 cac yéu té tac dong dén chat
luong dich vu Khéach san Muong Thanh Holiday Miii Né.
Nghién ctru duoc tién hanh thong qua hai giai doan sau:
- Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién thong qua tong quan co s&
Iy thuyét, xdy dung mo hinh, thang do va bang khao sat.

- Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong thong qua khao sat, sir dung phan mém
SPSS 29.0 phan tich m6 hinh nghién ctru cac yéu tb tac dong dén chat luong dich vu
Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né.



Cosoly Thang do

thuyet Nhép —»

Théo luén Thang do
nhém chinh
(n=15) thire

Nghién ctru dinh lugng (n= 235)

'

Do luong 3o tin cay
Cronbach’s Alpha

A

-Kiém tra hé s6 Cronbach’s alpha bién
téng.

-Loai c4c bién c6 hé sd tuong quan bién
tong nho.

Phan tich nhan t6 kham
pha EFA

A

Phan tich md hinh hoi quy
da bién

A

Kiém dinh gia thuyét; thao
luén két qua nghién clru

- Kiém tra phuong sai trich
- Kiém tra c4c nhan to rut trich

- Loai bd céc bién c6 trong so EFA
nho.

-Kiém tra da cong tuyén.
-Kiém tra su twong quan.

-Kiém tra su phu hop.

- Kiém tra su khac biét hay khong vé

quyét dinh lya chon gira caic nhom do
tudi, nghé nghiép, gidi tinh.

Dé xuathamy...

Hinh: 1. Quy trinh nghién ciru

6. Y nghia
6.1. Y nghia khoa hoc

Dé tai giup hé théng hoa co so 1y luan vé dich vu va chat luong dich vu khach

san; lam 10 cac yéu to tac dong dén chat lugng dich vu tai don vi nghién ctu, dong

g6p vao viéc phat trién cac khung 1y thuyét ing dung trong thuc tién nganh du lich -

khach san tai Viét Nam.
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Vai trd cua chat lugng dich vu trong diéu kién hoi nhdp. Pinh vi nang luc
canh tranh ctia doanh nghi¢p khach san Viét Nam voi cac tdp doan khach san quéc
té. Cung cap nén tang khoa hoc dé xay dung mo hinh nang cao chét luong dich vu.
Nghién ctru khong chi dirng lai & mo ta thyc trang ma con phan tich dinh lugng va
dinh tinh nguyén nhan dan dén chét luong chua cao, tir d6 dé xuit giai phap c6 co sé
khoa hoc va kha thi. Gop phén hinh thanh m6 hinh quan tri chét lugng dich vu phu

hop vé6i diéu kién hoat dong ctia doanh nghiép trong nudc.
C6 thé 1am tai liéu tham khao cho céc t chirc, c4 nhan quan tam.

6.2. Y nghia thuc tién

Thong qua nghién ctru, cung cép cho don vi xac dinh o hon vé thuc trang hoat
dong kinh doanh ctia minh; 1am co s& cho tap doan khach san Muong Thanh (KSMT)
tham khéo d¢ hoach dinh chién lugc kinh doanh ctia minh va hinh thanh céc chién
lugc Marketing cho dich vu khach san dén nam 2030 tai Muong Thanh Holiday Miii
N¢ va céc tinh thanh khéc.

Gitp tap trung tot hon trong viéc hoach dinh cai thién chét lwong dich vu khach
san va phan phdi cac ngudn luc, cling nhu kich thich nhan vién dé cai thién chét luong

dich vu tét hon.
7. Két cAu dé 4an

Pé an du kién bb tri thanh 03 chuong cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co sé 1y thuyét vé dich vu va chat lugng dich vu nganh Khéach san
Chuong 2: Thuyc trang vé dich vu va chat lugng dich vu tai Khach san Muong
Thanh Holiday Miii Né¢.
Chuong 3: Dé xuit mot s giai phap ning cao cht lvong dich vu tai Khach

san Muong Thanh Holiday Miii N¢é
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PHAN II. NOI DUNG
Chwong 1. CO SO LY THUYET VE DICH VU VA CHAT LUQONG
DICH VU NGANH KHACH SAN

1.1. Khai niém vé dich vu va chét luong dich vu

1.1.1. Khai niém vé dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach
thure thyc hién mot cong viéc nham tao ra gia tri su dung, thoa man nhu cau va mong
doi cua khach hang.

Khac véi san phém hitru hinh, dich vu mang tinh v6 hinh, khong luu trit, khong
thé tach roi giita ngudi cung (g va nguoi tiéu ding, va chat luong ciia né phu thudc

lon vao trai nghiém cdm nhan cta khach hang trong qué trinh st dung.

Trong linh vuc khéch san - nha hang, dich vu khong chi dung lai ¢ cung Gng
san pham (luu trd, 4n udng, tién ich) ma con bao gdm toan b chudi trai nghiém cua
khach hang - tir 4n tuong dau tién khi dat phong dén cam nhan sau khi roi di.

1.1.2. Khai niém vé chét luong dich vu

Chét luong dich vu duoc hiéu 1a mic 6 thoa mén cua khach hang ddi véi

dich vu ma ho nhan duogc, so voi ky vong trude do.

Theo dinh nghia cua ISO 8402, chat luong 1a “tap hop cac dac tinh cua mot

)

doi twong tao cho né kha ndng théa man nhitng nhu cau da néu ra hodc tiém an” .
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) cho rang: Chdt lirong dich vu la khodng cdch
gitta ky vong cua khach hang va cam nhdn cua ho sau khi trai nghiém dich vu.

Cronin & Taylor (1992) phat trién mé hinh SERVPERF, nhan manh rang cht
lugng dich vu dugc phan anh qua cdm nhan thuc té cua khach hang, khong can so

sanh vdi ky vong.
1.1.3. Khai niém vé dich vu du lich

C6 nhiéu khai niém, quan diém khac nhau dinh nghia vé dich vu du lich nhung
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dé c6 thé hinh dung vé dich vu du lich trong nghién ciru nay, chung toi tham khao
mét s6 khai niém dich vu co ban. Theo Tir dién Tiéng Viét: Dich vu 1a cong viée
phuc vu tryc tiép cho nhitng nhu cau nhat dinh cta sé dong, co to chirc va dugce tra

cong.

Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach thirc
thyc hién mdt cong viéc nao do nham tao gia tri st dung cho khéach hang lam thoa

man nhu cau va mong doi cia khach hang.

Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la nhitng hoat dong hay g1 ich ma
doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét 1ap, cung c6 va mo rong

nhitng quan hé va hop tac 1au dai véi khach hang.

Philip Kotler dinh nghia dich vu: “Dich vy la mét hoat dong hay l¢1 ich cung
g nham dé trao doi, chu yéu 1 v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén so
hiru. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gin lién hodc khong gin lién véi san pham vat

chat.”

Theo ISO 8402, “Dich vu 1a két qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc gilta nguoi
cung ung va khach hang, cac hoat dong ndi bo ciia bén cung (g dé dap tng nhu cau

khéch hang.”

Tém lai, dich vu du lich 1a hoat dong c6 chu dich nham dap Gmg nhu cau tham
quan, giai tri, nghi dudng...ciia con ngudi. Pac diém cua dich vu du lich 1 khong ton
tai & dang san pham cu thé (hitu hinh) nhu hang hod, nhung né phuc vu truc tiép nhu
cau nhat dinh ctia x4 hoi. Dich vu du lich 1a mot san pham dic biét, c6 nhiéu dic tinh
khac véi cac loai hang hoa khac nhu tinh v6 hinh, tinh khéng dong nhat, tinh khong
thé tach roi va tinh khong thé cat giit. Chinh nhitng dic diém nay lam cho dich vu du

lich tré nén kho dinh lugng va khong thé nhan dang bang mét thuong duoc.

Tém lai, chat lugng dich vu khach san chinh 1a mtrc d¢ dép Grng nhu cau va su

hai long cua khach hang doi véi céac trai nghiém luu tr va phuc vu tai khach san.



10

1.2. Ly thuyét lién quan

1.2.1. V& su lya chon ctia khach hang

Khach hang trong méi truong kinh doanh 1a thudce do cudi cing cho chat luong
ctia san pham hay dich vu. Tién trinh ra quyét dinh mua ciia mot khach hang bao
gdm nhdn biét vé nhu cau, tim kiém théng tin, ddnh gid théng tin, ra quyét dinh
mua va danh gia sau khi mua. Déi vai khach du lich trude khi mudn di du lich ho
s& tim kiém nhiing thong tin vé diém dén du lich, mrc chi phi cho céc dich vu, co s&
Iuru tré. ..thong qua cic phuong tién truyén thong va ngudi than. Tiép dén, ho s& danh
gia nhitng thong tin trén dua vao diéu kién mong mudn ctia ban than dé dwa ra quyét
dinh lya chon diém dén nao. Sau khi hoan thanh chuyén du lich, khach du lich s&
danh gia hai long hay chua hai long vé diém du lich d6. Ngay nay, khach hang phai
ludn d6i mat véi su da dang trong mot chudi cac dich vu, gid ca va nha cung cép.
Vén d 13 1am thé nao dé khach hang thyc hién duoc sy lva chon ctia minh?

Dé c6 mot giao dich, nguoi mua phai trai qua mot tién trinh gdm nam giai doan
g6m: nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong an, quyét dinh mua

va hanh vi sau khi mua. Tién trinh d6 duogc thé hién dudi so do sau:

Hanh vi
N K ; s sau kh|
Nhéan biét | —p Tim kiém —» | Danhgiacac > Quyét >
\ . mua
nhu cau théng tin phuong an dinh mua

Hinh: 1.1. Tién trinh mua ciia nguoi tiéu dung

Khach hang s& udc tinh va lua chon cai gi mang dén cho ho nhiéu gia tri nhat.
Khach hang luon cd géng t6i da hoa gia tri trong gio1 han vé chi phi, kién thire, sy di
chuyén va thu nhap cua hg. Ho dat ra mot su ky vong vé gia tri va hanh dong dé dat
duogc diéu d6. Doanh nghiép can phai hiéu duoc nguyén nhan vi sao khach hang lai
hanh dong nhu thé ndy ma khong phai 1a khac di. Do d6, viéc hiéu biét sau sac hanh
vi khach hang va dac bié¢t 1a hanh vi chon san phém hoac dich vu s€ tao cho doanh

nghiép nhiing co hoi 16n dé thanh cong trong kinh doanh.
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1.2.2. Ly thuyét vé thdi d¢

Thai d6 dugc xem 13 mot khai niém dic biét, khong thé thiéu dugc trong tim
1y hoc xa hoi duong dai cia My. N6 1a mot khai niém cuc ky quan trong ma cac nha
tiép thi thuong st dung khi nghién ctru vé khach hang tiéu dung. Mot trong nhiing
dinh nghia dau tién vé thai do duoc Thursntone trinh bay vao nam 1931. Thurnstone
xem thai do 1a mot khai niém tuong ddi don gian.- thai d¢ 1a mot luong cam xuc cua
mot nguoi ddi véi mot ddi tuong. Vai nam sau Allport gidi thi¢u mot dinh nghia rong
hon vé thai do: “Thai do 1a mot trang thai tri tu¢ vé su san sang hoi dap, dugc dinh
hinh qua kinh nghiém va c6 tdc dong mot cach “dong” hoac truc tiép dén hanh vi”.
Sau d6, Triandis va cac cong su két hop ba dang phan hoi (¥ nghi, cam xtc va hanh
dong thanh mo hinh ba thanh phén cua thai do. Theo mo hinh nay, thai d6 dugc xem
1a c6 ba thanh phan, nhan thirc gdm c6 kién thirc vé ddi twong, cam xtc 1a nhimng
danh gia tich cuc hay tiéu cuc vé ddi twong, hanh vi 13 y dinh hodc hanh vi dy dinh
thuc hién dbi v6i dbi tuong. Sau do, Fishbein tranh luan r::ing s€ hiru ich hon khi xem
thai do 1a mot khai niém don gidn, no la luong cam tinh cua mot nguoi ddi véi mot
d6i tugng. Ngay nay, da phan cic nha nghién ctru dong y 1a khai niém don gian vé
thai 46 dugc Thurnstone va Fishbein 14 hitu ich. Theo d6 thai d6 s& thé hién nhirng
cam xuc thién chi hay khong thién chi vé mot dbi tugng. Nhan thic va hanh vi dy
dinh dugc xem la mgt khai ni¢m c6 lién quan dén thai do nhung no6 cling 1a nhirng

khai niém can duoc khao sat tach biét (Peter va Olson, 2002).

Nhan th_l'rc
vandé

Tim kiém
thong tin

J

BPanh gia cac
chon lwra

e |

Ra quyét
dinh mua
Cam xac I

Hanh vi
\_} saumua

Nhan thire
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Hinh: 1.2. M6 hinh nghién ctru thai do

1.3. Pic diém ciia dich vu khach san

Dich vu khach san mang dﬁy du nam dic trung co ban cua dich vu néi chung, song

thé hién ro rét hon & mirc d§ cam xuc va trai nghiém.

Bang: 1.1. Pac trung

cua dich vu

Pac diem

Mo ta

Tac dong dén quan 1y chét lwong

Tinh v6 hinh

Khong thé so, ndm hay trung
bay trudc khi tiéu dung.

Can nhan manh vao hinh anh thuong hiéu,
trai nghi€ém cam xuc, phan hoi cua khach
hang.

Tinh khéong thé |[Viéc cung cip va tiéu dung  |Chat luong phu thudc vio nhan vién phuc vu,
tach roi dién ra dong thoi. khong thé “kiém dinh trudce”.

Tinh khong MGdi khach hang co trai Can tiéu chuan héa quy trinh, ddo tao nhan
dong nhat nghiém khac nhau. vién, do luong phan hoi.

Tinh khong thé |Dich vu khong thé cét trit d¢ |Phai quan 1y cong suat phong, toi uu héa thoi
luu triv ban sau. diém cao diém — thap diém.

Su tham gia cuaa
khach hang

Khach hang 1a mot phan cua
qué trinh cung cap dich vu.

Doi hoi su tuong tac tich cuc, quan 1y cam
xuc khach hang.

Nguon: Téng hop cua tac gid

D61 voi khach san 4 sao, cac dic diém trén doi hoi mic chuédn hoa cao trong phuc vy,

co s& vat chat hién dai, cung doi ngli nhan sy chuyén nghiép dé dam bao tinh 6n dinh,

tin cdy va tinh té trong trai nghiém.

1.4. Cac md hinh 1y thuyét vé chat lwong dich vu
1.4.1. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; 1988)

M6 hinh SERVQUAL 1a cong cu nén tang trong do luong chét lugng dich vy, dya

trén ndm khoang cach (GAP) gitta ky vong va cdm nhan ctua khach hang.

Céc thanh phan cia mé hinh gdm:

Hinh: 1.3. So’ d6 do lwdng chit lwgng dich vu tir mdé hinh SERVQUAL
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So d6 mé phong Mé hinh SERVQUAL

Ky vong clia khach hang ¢ ) Cam nhan dich vu
(Expected Service) So sanh (Percéived Service)

GAP S: Khoang cach
chat lugng cam nhén

Cac yéu té anh huéng Ung dung trong
dén chat luong dich vu quan tri dich vu
e s
Phudng tién hiuu hinh (Tangib- Pao tao & phat trién
— Co sd vat chat, trang thiét bi, hinh a nhan vién
g
> _ f \
D6 tin cay (Reliability) Thi&t k&€ quy trinh
— Thuc hién dich vu dang hua hen, Art phuc vu
> —
D6 phan hoi (Responstoeness) Chién ludc truyén thong
— Phan ling nhann, hd trg kip thoi dich vu
. ; .
Su dam bao (Assurance) Cai thién trai nghiém
— Kién thilc, thai d& va su chuyén nghiép khach hang
A N

Ngudn: tac gia tong hop dira trén mo hinh Parasuraman, Zeithaml &

Berry, 1985; 1988

(1) Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Dién mao co s& vat chét, trang thiét bi, dong

phuc, tai liu.

(2) Do tin cay (Reliability): Kha niang thuc hién dich vu chinh xé4c, dung cam két.
(3) 6 phan hoi (Responsiveness): Sy nhanh chong, san sang phuc vu va hd trg khach
hang.

(4) Su dam bao (Assurance): Su nang luc chuyén mon, thai do chuyén nghi¢p va mirc
do tin cay cua nhan vién.

(5) Su ddng cam (Empathy): Sy quan tdm c4 nhan va hiéu biét nhu ciu cua ting

khéch hang.
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Trong moi truong khach san, mé hinh nay gitp nha quan ly xac dinh khoang
cach gilta mong doi va trai nghiém, tir do diéu chinh quy trinh phuc vu, dao tao nhan

vién va truyén thong dich vu phu hop.
1.4.2. M6 hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992)

Khac vo1 SERVQUAL, mo6 hinh SERVPERF chi do luong mic dd cam nhan
ctia khach hang, khong xét dén ky vong ban dau.

Cronin & Taylor l1ap luan r::ing, chét luong dich vu la két qua cam nhan tryc tiép cua

khach hang sau khi trai nghiém, nén viéc so sanh v&i ky vong 1a khong can thiét.
Cong thtrc do luong cia SERVPERF:
CLDV =Y (Cam nhan thyc té cta khach hang)

M6 hinh nay phu hop trong méi truong khach san — no1 ma khach hang thuong xuyén

1ap lai trai nghiém va ky vong da tuong dbi 6n dinh.
1.4.3. M hinh chét lugng dich vu cua Gronroos (1984)

Hinh: 1.4. So d6 chit lrong dich vu

Anh hudng téng thé

CHAT LUONG
CHUC NANG
(Functional Quality)
- Cach thuc dijch vu
dugc cung cap
- Thai do, ky nang,

quy trinh

Service QuaLiTyYy MODEL (Gr. 1984)
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Nguon: tac gia tong hop dua trén mo hinh Gronroos (1984)

Gronroos cho rﬁng chét luong dich vu dugc cAu thanh tir ba yéu t6 chinh:

Chat lugng k¥ thuat (Technical Quality): nhitng gi khach hang nhan duoc (san
pham hiru hinh, co s& vét chat).
Chat luong chirc ning: cach thirc dich vu duoc cung cip (thai do, k§ ning, quy trinh).
Hinh 4nh doanh nghi¢p: cam nhan téng thé vé uy tin, thwong hiu, va trach nhiém xa
hoi.
Mo hinh nay dac bi€t hitu ich trong nganh khach san, noi trai nghiém khéach hang bi
chi phéi boi ca yéu t6 hitu hinh (phong, tién nghi) 1dn v6 hinh (phong cach phuc vu,

cam xuc).
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1.5. Cac yéu to anh hwong dén chat lwong dich vu khach san

Chat lugng dich vu khach san 1a mot pham tri phirc tap va da chiéu, phan anh
murc d6 théa méin cua khach hang d6i v6i toan bo trai nghiém trong qua trinh tiéu dung
dich vu. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat lugng dich vu dugc hinh
thanh tir sy chénh 1éch gitra ky vong ctia khach hang va cam nhan thuc té khi str dung
dich vu. Trong khi do, Gronroos (2001) nhan manh ré‘mg chét luong dich vu bao gém
hai thanh phan: Chét luong k¥ thuat nhitng gi khach hang nhan dugc va chét luong
chtrc ning 13 cach thirc ma dich vu duoc cung cip. Dua trén tong hop cac mé hinh Iy
thuyét va thuc tién van hanh khach san, c6 thé xac dinh sau nhém yéu t6 cht yéu anh

huong dén chat luong dich vu khach san hién nay.

Thit nhat, nang lyc phuc vu ctia nhan vién 13 yéu t6 c6t 161 dinh hinh trai nghiém
ctia khach hang. Nhan vién chinh 1 “bo mat” cua khach san, dong vai tro két néi gitra
doanh nghiép va khach luu tra. Ho can duoc trang bi kién thurc chuyén mon, k¥ ning
giao tiép, kha nang xir Iy tinh hudng va thau hiéu nhu ciu van hoa va tam 1y ctia khach
hang. Mgt doi ngli chuyén nghiép, tan tdm khong chi dam bao quy trinh phuc vu tron
tru ma con tao ra gia tri cam xuc tich cuc, gop phan hinh thanh long trung thanh cia
khach hang (Zeithaml et al., 1990). Nguoc lai, su thiéu chuyén mon hoac thai d phuc
vu kém c6 thé pha vd toan bo an tuong vé chat luong dich vy, du co s vat chit c6

hién dai dén dau.

Thir hai, co s& vat chat va moi truong dich vy la yéu t5 hiru hinh tao nén cam
nhan ban dau va duy tri sy hai long trong sudt thoi gian luu tra. Khong gian kién trac,
cach bai tri, trang thiét bi tién nghi, yéu td vé sinh, anh sang va mui huong déu tac
dong dén cam xtc cua khach. Theo Bitner (1992), moi truong vat 1y cua dich vu co
anh huong manh dén hanh vi va cam xtic khach hang. Mot khach san duogc thiét ké
tinh té, than thién voi moi trudng va mang ban sic dia phuong s& giup khach cam

nhan dugc gia tri doc ddo va déng cép thuong hiéu.
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Thir ba, d6 tin cdy va tinh nhat quan trong cung tmg dich vu thé hién kha ning
thuc hién diing cam két va duy tri chat luong 6n dinh gifra cac lan phuc vu. Khi khach
hang nhan dugc dich vu dung nhu ky vong, ho hinh thanh niém tin va sin sang quay
lai trong tuong lai. Trong méi truong canh tranh cao, tinh nhat quan tro thanh thudc
do ctia uy tin va ning lyc quan tri chat luong. Cac khach san qudc té thuong ap dung
quy trinh van hanh chuin dé dam bao sy dong nhat vé chat lugng trén toan hé thong

(Ladhari, 2009).

Thir tur, 1a mtc do dap tmg va sy dong cam trong giao tiép voi khach hang.
Dich vu khach san mang tinh c4 nhin hoa cao; do d6, kha ning ling nghe, thau hiéu
va phan hdi kip thoi v6i yéu cau cua khach 1a minh chimg cho sy chuyén nghiép va
tan tam. Khi khach cdm nhan dugc sy quan tam chan thanh, ho khong chi hai long ma
con phat trién long tin cam xtc voi thuong hidu. Mirc d6 dong cam cang cao thi kha

nang khach gioi thi¢u, danh gia tich cuc hoac quay lai cang 16n.

Thir nam, lién quan dén gia tri cam nhan va chinh sach gia. Chat luong dich vu
dugc khach hang danh gia thong qua méi twong quan gitta loi ich nhan duoc va chi
phi bé ra. Theo Zeithaml (1988), gié tri cam nhan chinh 1a sy can d6i gitta chat luong,
gi4 ca va trai nghiém tong thé. Néu mirc gia phu hop voi chét lugng va hinh anh khach
san, khach hang s& cam thdy cong bang va sin long chi tra. Cac khach san hién nay
c6 xu hudng ap dung chién luoc dinh gia linh hoat va gin lién voi gia tri trai nghiém

thay vi gid ré, nham t61 uu hoa doanh thu va nang cao cdm nhan chat luong.

Thir sau, cong nghé va chuyén doi sd ngay cang gitt vai trd chién lugc trong
viéc nang cao chit luong dich vu. Ung dung cong nghé gitp khach san téi uvu hoa quy
trinh van hanh, gidm thoi gian cho va tang kha ndng c4 nhan hoa trai nghiém. Cac
hinh thirc nhu check-in khong cham, chatbot hd tro 24/7, hé théng quan 1y quan h¢
khach hang (CRM), hay phén tich dit liéu hanh vi tiéu ding da goép phan tai dinh nghia
tiéu chuan dich vu hién dai (Buhalis & Leung, 2018). Trong ky nguyén sd, chuyén doi
s6 khong chi gitp khach san ddm bao an toan ma con trd thanh yéu t6 tao khac biét

canh tranh bén viing.
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Nhin chung, sau yéu t6 trén khong ton tai riéng 1é ma tuong tac chit ché, hinh
thanh nén chudi gia tri dich vu téng hop, noi chét luong cam nhan ctua khach hang la
két qua cua su két hop giita con ngudi, cong nghé, quy trinh va méi trudng vat chat.
Viéc quan tri dong bd va cai tién lién tuc cac yéu to nay khong chi gitp khach san
nang cao chat luong dich vu ma con tao nén tang cho chién luge phat trién bén viing,
xay dung thuong hiéu uy tin trong nganh du lich, khach san dang toan cau hoéa manh

~

me.

1.6. Vai tro ciia chit lwgng dich vu trong nganh khach san

Chat lugng dich vu 1a try cOt canh tranh trong kinh doanh khéch san. N6 anh

huong tryc tiép dén:

Sy hai long va 1ong trung thanh cua khach hang, 1 nguon lgi nhuan bén viing

nhét.

Hinh anh va uy tin thuong hiéu, tao logi thé trong canh tranh khu vuc va quéc

Hiéu qua kinh doanh, giup tang doanh thu, gidam chi phi marketing va nang

cao hiéu suat nhan vién.

Kha ning hoi nhip va phat trién bén viing, khi tiéu chuan chét luong ngay
cang gan lién véi danh gia ESG (mdi truong — x4 hoi — quan tri).
Tom lai, ddi v6i cac khach san 4 sao nhu Mudng Thanh Holiday Miii Né, ning cao
chat luong dich vu khong chi 1a yéu ciu ngan han nham ting doanh thu, ma con la
chién luge dai han dé xay dung thuong hi€éu Viét Nam c6 ndng lyc canh tranh quéc

7
A

te.

1.7. Tong quan cac nghién ciru
1.7.1 Nghién ctru nudc ngoai
Nghién cua Ala’a Nimer AbuKhalifeh va Ahmad Puad Mat Som (2023) véi tya
dé “Hotel Restaurants’ Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty: A Test of

Mediation” duoc thuc hién tai Jordan trén 430 khach luu tra tai cac khach san 4- 5 sao.

Tac gia ké thira moé hinh SERVQUAL va kiém dinh mdi quan hé giita chat lugng dich
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vu nha hang trong khach san véi sy hai long va 1ong trung thanh, dong thoi xem xét vai
trd trung gian cua su hai long. Két qua cho thiy su hai long dong vai tro cu ndi quan
trong, qua d6 chat luong dich vu gian tiép anh huong dén 10ng trung thanh. V& mit 1y
thuyét, nghién ctru gép phan mé rong khung SERVQUAL vén chii yéu p dung cho nha
hang hodc khach san riéng 1€, sang linh vuc giao thoa gitra hai by phan nay, noi trai
nghiém am thyc trd thanh phan khong thé tach roi trong trai nghiém luu tra. Vé thuc
tién, nghién ctru khuyén nghi cac nha quan 1y khach san can xem nha hang ndi bo khong
chi 1a dich vu phu trg ma 1a cong cu xay dyng hinh dnh thuong hi¢u va tang cuong gia
tr1 cdm xuc cho khach hang. Trong giang day va nghién ctru marketing dich vy, mé hinh
nay dic biét hitu ich dé phan tich chudi tac dong: “chat hrgng dich vu — hai long —
trung thanh”, ciing nhu khuyén khich sinh vién kham pha thém cac bién trung gian khac
nhu “gia tri cdm nhan” hay “trai nghiém cam xuc”.

Nghién ctru thir hai cia V. Perdomo-Verdecia va cong su (2024), “An fsQCA
Analysis of Service Quality for Hotel Customers”, su dung phuong php fsQCA (fuzzy-
set Qualitative Comparative Analysis) dé phan tich mdi quan hé phi tuyén giita cac chiéu
chat lwong dich vu va su hai 10ng ciia khach hang trong nganh khach san. Khéc véi cac
nghién ctru truyén thong sir dung mé hinh hoi quy tuyén tinh, nhom tac gia tiép can theo
hudng “phan tich cau hinh” cho rang su hai 1ong ctia khach khong dén tir mot chiéu riéng
1¢ ma 1a két qua cua t6 hop nhiéu yéu td nhu dam bao, dap Gmg, su dong cam va cac yéu
t6 hitu hinh. Két qua chi ra c6 nhiéu “con dudng” khac nhau din dén mirc d6 hai long
cao, phan anh tinh phirc hop ciia hanh vi khach hang trong dich vu luu tra. Vé 1y thuyét,
day 1a bude tién quan trong, dich chuyén tu duy tir quan hé nhan qua tuyén tinh sang
quan hé cdu hinh, tvong thich véi tu duy hé thong cia Bertalanffy (1962) hay Senge
(1990). V& thyc tién, nghién ctru gitp nha quan Iy nhan ra rang cai thién dich vu khong
chi 12 nang cao timg yéu té ma can thiét ké su phdi hop hai hoa gitta cac yéu to tao nén
trai nghiém tong thé. Trong giang day, viéc gidi thiéu fSQCA cho sinh vién ciing gitp
ho tiép can v&i phuong phap nghién ciru tién tién, nhan manh tinh phirc hop va lién két

cua céc yeu to dich vu trong nganh khéach san hi¢n dai.

Nghién ctru tht ba cua Ma. C. Villanueva, A. F. Alejandro va Ma. L. L. P. Ga-an

(2023) voi tya d& “Customer Satisfaction with Restaurant Service Quality during the
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COVID-19 Pandemic” duoc thuc hién tai Philippines trong bdi canh dai dich COVID-
19. Nghién ctru két hop phan tich dit liéu mang xi hoi (text mining) voi khéo sat khach
hang dé do luong chat lugng dich vu trong cac chudi nha hang thirc in nhanh, dong thoi
mo rong md hinh SERVQUAL bang hai chiéu méi: d6i méi va phyc hdi. Két qua cho
thdy, mic du cac yéu té truyén thong nhu do tin ciy va dap tmg van quan trong, nhung
chinh hai yéu t6 d6i méi va phuc hdi méi 1a chia khoa duy tri sy hai 1ong trong khing
hoang. Ly thuyét ndy nhan manh ring trong méi truong bién dong, chat luong dich vu
khong thé tach roi nang luc d6i méi va kha nang thich tng. Vé mit thyc tién, nghién ctru
goi ¥ doanh nghiép dich vu can dau tu vao sing tao quy trinh, céng nghé va giao tiép
khach hang dé duy tri trai nghiém nhat quan. Pic biét trong giai doan hau dai dich, khai

niém kha nang phuc hoéi dich vu da tré thanh xu hudéng chién lugce toan cau.

Nhin xét cdc nghién civu nwéc ngoai: Tong hop ba cong trinh trén cho thay xu
hudng phat trién 1y thuyét vé chit luong dich vu nha hang - khach san dang dich chuyén
tir mo hinh tuyén tinh sang da chiéu va cau hinh, tir cach nhin “phan (g ctia khach hang”
sang cach tiép can hé thong vé “trai nghiém toan dién”. Nghién ctru ctia AbuKhalifeh &
Mat Som cting ¢ mé hinh nhan qua c6 dién (service quality — satisfaction — loyalty),
nghién ctu ctia Perdomo-Verdecia md rong theo hudng cdu hinh hoa (service
dimensions — configurations — satisfaction), con nghién ctru cua Villanueva va cong
su cap nhat moé hinh hién dai bang cac yéu td doi méi va phuc hdi trong bdi canh khung
hoang. Su phat trién nay phan anh sy tién hoa tu nhién caa ly thuyét dich vu: tir viéc do
luong chét luong hiru hinh sang viéc thau hiéu trai nghiém cam xuc, sy linh hoat va tinh

bén vitng trong dich vu.

Tir goc do chién luge, nhitng phét hién nay ham ¥ rang cac nha quan 1y khach san
va nha hang cao cip can nhin nhan chat lvong dich vu khong chi 13 van d& van hanh ma
1a chién lugc xay dung thuong hi¢u. Mot khach san cao cép hay mdt thuong hié¢u ndi
that, dich vu nhu ICON INTERIOR c6 thé hoc hoi tir ba hudng tiép can nay dé tao nén
trai nghiém dich vu nhét quan, giau cam xuc va linh hoat trudc thay ddi. Cu thé, doanh
nghiép can (1) do luong va duy tri cac yéu to cot 16i ciia chat lwong dich vy, (2) nhan
dién va t6i wu t6 hop cac yéu td tuong tic tao nén trai nghiém hai 1ong (3) tich hop doi

méi, cong nghé va nang luc phuc hoi vao chién luge dich vu.
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1.7.2 Nghién ctru trong nudc

(1) Nghién ctru cua Chi Anh & Matsui (2015)

Cong trinh nay str dung moé hinh SERVQUAL dé do ludng chat lwong dich vu tai
33 khéach san 3 sao trén toan qudc. Két qua chi ra rang cac yéu té tin cay, phan ing, dam
bao va ddng cam c6 anh hudng dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang, trong khi hiru

hinh khéng phai yéu té chi dao.

Nghién ciru dd 1am 13 vai trd ndi bat cua dich vu phi hiru hinh trong méi truong
khach san Viét Nam, phan anh dac trung van hoa coi trong mbi quan h¢ va trai nghiém

ca nhan.
(2) Nghién ctru cua Lé Ngoc Liém & cong su (2015)

Nghién ctru dugc thuc hién tai cac khach san & thanh phé Hué, nghién clru nay
mo rong mod hinh SERVQUAL bang cach bd sung mdi quan hé gitra sy hai 1ong va y
dinh quay lai. Két qua cho thiy chat luong dich vu tac dong gian tiép dén hanh vi tai sir
dung thong qua sy hai long, qua d6 ciing c¢d vai tro ciia “dich vu cam xuc” va “mdi quan

hé khach hang” trong viéc xay dung long trung thanh.

Piém nodi bat ciia nghién ciru nay 1a chi ra co ché trung gian cia sy hai 10ng trong
mbi quan h¢ gitra chat lugng dich vu va hanh vi ti€éu dung 1dp lai, 1a mdt yéu td then chot

trong chién lugc quan tri khach hang ctia nganh khach san.

(3) Nghién ctru cia DS Van Ly va cong su (2023) "Nghién citu cdc nhan té anh
hwong dén su hai long cua khdach hang vé chat luwong dich vu tai Khach san Sunny Ninh
Thudn”. Nghién ctru ndy da bo sung yéu t6 gia ca cam nhan vao mo hinh SERVQUAL
truyén thong. Két qua cho thdy du khach hang danh gia cao cac yéu tb chat lugng, su hai
1ong chi duy tri néu ho cam nhan duoc su twong xtng giita gia ca va gia tri.

Nghién ctru ¢3 mé rong mé hinh 1y thuyét bang cach tich hop khia canh gié tri
cam nhan, yéu t6 pht hop v6i bdi canh canh tranh ngiy cang gay gat va hanh vi tiéu
dung nhay cam vé gia & Viét Nam.

Nhan xét rat ra tir 3 nghién ctru trong nudc: Ba cong trinh tiéu biéu trén ¢ diém

chung 14 phuong phap tiép can, cac tac gia déu dua trén mo hinh SERVQUAL va hudng
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dén muc tiéu do ludng su hai long khach hang. Tuy nhién, sy khac biét naim & pham vi
ap dung va bién mé rong: Nghién ciru Chi Anh & Matsui (2015) tap trung vao dich vu
phi hitu hinh. Lé Ngoc Liém & Inaba (2015) bo sung mbi quan hé giita chit luong, hai

long, trung thanh. D6 Vin Ly et al. (2023) mo rdng voi gia tri cam nhan va gia ca.

Céc nghién ciru nay phan 16n méi dirng lai & khach san 3 sao va 4 sao, it nghién
ctru chuyén sdu vé phan khuc cao cip (5 sao, resort) hodc mdi lién hé gitta chat lugng
dich vu va hinh anh thwong hiéu vén 13 huéng quan trong trong bdi canh canh tranh quéc
té. Chua c6 mo hinh két hop yéu té cam xtic va trai nghiém thuong hiéu vao danh gia
chat luong dich vy; chwa xem xét vai tro ciia d6i méi sang tao va chuyén doi s trong
nang cao trai nghiém khach hang va niém tin ddi vé6i dich vu khach san tai Viét Nam.
Céc nghién ctru chii yéu mang tinh cét ngang chwra 1am rd co ché nhin qua theo thoi gian
giita chat luong dich vu va long trung thanh. Tir cac nghién ctru trén mé ra huéng nghién
clru méi: phat trién mo hinh danh gia “Chat luong dich vy tich hop; Gia tri cam nhan;
Hinh anh thwong hiéu; Long trung thanh khach hang” trong bdi canh khach san cao cap

Viét Nam hudng ti thi truong quéc té.

Mo hinh dé xuat huéng dén viéc do luong dong thoi khia canh cam xiic, gia
tri va thwong hiéu, phan anh birc tranh toan dién hon vé hanh vi khach hang trong
nganh khéch san hién dai.

M0 hinh dé xuat

Qua tong quan co s Iy thuyét va cac nghién ctru trong va ngoai nude; cin cir
¥ kién ctia chuyén gia tic gia dé xuat mo hinh nghién ciru cac yéu té tac dong dén
chét lugng dich vy tai Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né nhu sau: (1) Co s&
cat chat, (2) Nhan luc, (3) Sang tao va chuyén doi sb, (4) Ca nhan hoa dich vu, (5)

Nang lyc quan tri va (6) Gia ca dich vy. M6 hinh nghién ctru dugc dé xuét nhu sau:
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Co sé vat chit

Nhan lyc

Chat luong
dich vu tai
Khach san
Muwong Thanh
Holiday Miui

Chuyén doi so

Ca nhan héa dich vu

Nang luc quan tri

Gia ca dich vu

Hinh:1.5. Mé hinh cac yéu td tic dong dén chit lwong dich vu Khach san
Muong Thanh Holiday Miii Né

Cdc gid thuyét nghién civu
Duya trén mo hinh SERVQUAL, ¢6 thé xay dung cac gia thuyét nhu sau:

H1: Chat lugng co sé vat chat c6 anh huong tich cuc dén chat lugng dich vu tai

Khéch san Muong Thanh Holiday Miii N¢é

H2: Nhan lyc c6 anh hudng tich cuc dén chét luong dich vu tai Khach san Muong

Thanh Holiday Miii N¢é

H3: Chuyén ddi sb c6 anh huong tich cuc dén chat luong dich vu tai Khach san

Muong Thanh Holiday Miit Né

H4: Canhan hoa dich vu c¢6 anh huong tich cuc dén chat lugng dich vy tai Khach

san Muong Thanh Holiday Miii N¢é

HS: Nang lyc quan tri c6 &nh huong tich cuc dén chét luong dich vu tai Khach san

Muong Thanh Holiday Miii Né
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Bang:1.2. Tong hop ngudn tai liéu tham khao

Gia ca dich vu c6 anh huong tich cuc dén chat luong dich vy tai Khach san
Muong Thanh Holiday Miii Né

Tong
: hop y
Nguon tai liéu tham khao kién
chuyén
gia
Stt R LK o . Lé
Cac yéu to anh huwong Parasur Ngoc D3 Vin
Cronin | aman, | Buhali |3y, Ly i Chi Anh
& Zeitha s& & y V3 | & Matsui
\ cong su
Taylor, | mlva | Leung |inaba (2023) (2015)
1992 Berry , 2018 (2015)
(1988)
I | COSO VAT CHAT
Khong gian bén ngoai
' | tao cam giac than thién X X X X X
Trang thiét bi bén trong
2 | dep va hién dai X X X X X X
Céc phuong tién thong
3 | tin, lién lac ddy di X X X X X X
B6 tri cac phong chirc
4 ning hop 1y, tién ich X X X X X
Co cac phong chire nang
5 |phuc vu nhu cau wvui X X X X X X
choi, thé thao du khach
I | NHAN LUC
Nhan vién hiéu duoc
van hoa, dan t0c, ton
1 ., . % X X X X X X
gido phuc vu tirng doi
tuong khéach phu hop
Phong cach phuc wvu
2 | 1uén lang nghe, phuc vu X
D01 ngli nhan luc khach
3 | santao cam gidc lich sy, X X X X
than thién voi khach
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Nhan vién luon ton
trong va bao v€é quyén
riéng tu cua khach

Phong cach phuc vu cua
doir ngli nhan luc
chuyén nghiép

I1I

CHUYEN DOI SO

Dich vy dat phong va
thanh toan nhanh, tién
ich

Ap dung quy trinh tu
dong hoa trong quan ly,
phuc vu

Ung dung Al va
Chatbot hd tro khach
24/7

Tich hop dong bo cac
trang, thiét bi

Ung dung phin mém
trong quan ly, phuc vu
xdy dung mdi quan hé
voi khéach hang

1A%

CA NHAN HOA DICH
A4

Ap dung dich vu doén
tiép khach cé nhan

Khach hang duoc lua
chon va st dung dich vy
tuy chinh bén trong
phong

Co6 nhiéu dich vu tién
ich dé khach lya chon
theo s& thich ca nhan

Am thyc pht hop véi timg
ca nhan du khach khi yéu
cau

Nhan vién luon giao
ti€ép va chao don khéach
bang tén cd nhan

NANG LUC QUAN
TRI
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boi nglfl lanh dao, quan ly
c6 kién thic chuyén
nganh, nang dong

Kha nang quén xuyén
va phan cong cong viéc
hiéu qua

Diéu hoa, phdi hop hoat
dong gitra cac by phan
nhip nhang, gan két

Luon thiét lap va doi
moi quy trinh lam viéc
ndi bo phu hop

C6 k¥ ning mém tot

VI

GIA CA DICH VU

Gia phong va am thuc
canh tranh vo1 do1 thu
canh tranh

Gia ca phu hop timg dbi
tuong du khach

Diéu hanh gi4 linh hoat
phu hop tirng thoi diém

C6 nhiéu chinh sach gia
cho timg d6i tugng khach

Ap dung chinh sach gia
khuyén mai  thuong
xuyén, linh hoat

CHAT LUQNG DICH
VU

C};ét lugng phong & dugce
danh gia tot

Chat luwong am thure
phong ¢ dugc danh gia tot

Chat luong phuc vu ciia
nhan vién dugc danh gia
cao

Nang lyc quan tri cua
dugc danh gia cdo

(Nguon: Tac gia tong hop)
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Chuong 2. THUC TRANG VE DICH VU VA CHAT LUQNG DICH VU

TAI KHACH SAN MUONG THANH HOLIDAY MUI NE

2.1. Gi6i thiéu tong quan vé Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né
2.1.1. Khai quat chung

Khach san Muong Thanh Holiday Miii N¢é truc thudc Tap doan Khach san Muong
Thanh, mt trong nhirng thuwong hiéu khach san tu nhan 16n nhat Viét Nam, v6i hon

60 co s& trén ca nudc va tai Lao.

Khach san Muodng Thanh Holiday Miii Né toa lac tai sé 54 Huynh Thac Khang,
phuong Miii N¢, tinh Lam Déng, khéch san nam & vi tri déc dia, hudng bién, thuan
tién cho khach du lich trong va ngoai nudc. Khach san chinh thire khai truong nam
2014, dat tiéu chuan 4 sao, cung cép cac dich vu luu tra, am thuc, to chic hoi nghi,
tiéc cudi, spa, ho boi va cac dich vu b trg khac. bay la diém dén quen thuQc cua cac
doan khach du lich noi dia va quéc té, ddc biét 1a khach Nga, Han Qubc va Trung

Qudc.
2.1.2. Co ciu to chirc

BO may t6 chirc ciia khach san dugc thiét ké theo mé hinh truc tuyén - chlrc nang,

gom céc bd phan chinh theo so do sau:

GIAM POC

PIEU HANH

PHO GIAM
POC

B0 phan Bo phin B0 phan B0 phan B0 phan

KINH BUONG DV AM

DOANH - PHONG
LE TAN

KE TOAN- KY THUAT - -
THUC NHAN SU AN NINH - IT
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Hinh: 2.1. So d0 t6 chirc ciia Khach san Mwong Thanh Holiday Miii Né
Ban Giam ddc: Giam ddc diéu hanh va Phé Giam dbc
B phén tai chinh: ké toan trudng, ké toan doanh thu, ké toan tong hop
B phén tién sanh (Front Office): L& tan, dit phong, cham soc khach hang.
Bo phéan budng phong (Housekeeping): Don phong, giit i, vé sinh cong cong.
B6 phan am thuc (F&B): Nha hang, bar, tiéc cudi, phuc vu buffet sang.
B0 phén k¥ thuat - bao tri (Engineering): Bién nudc, PCCC, bdo dudng thiét bi.
Bo phén kinh doanh - marketing: Ban phong, truyén thong, hop tac 1i hanh.
B6 phan nhan sy - hanh chinh: Tuyén dung, dao tao, lwong thuong, phuc loi.
Bo phan bép: Bép truong, bép chinh, bép au, bép 4, salad, bép banh
Bo phéan cong nghé thong tin: phy trach phin mém, mdy tinh, email, dién thoai, wifi
Mbi bd phan déu c6 nhiém vu va chi tiéu chat luong riéng, duoc giam sat dinh ky qua
quy trinh ISO ndi bo cia Tap doan Muong Thanh.
2.1.3. Chtic ndng va nhi¢ém vu
Khéach san c6 nhiém vu cung cép dich vu luu tra, 4m thuc, hoi nghi theo ti€u chuan 4
sao, déng tho1 dam bao cac muc ti€u:
Pép tng nhu cau da dang ciia khach hang trong va ngoai nudc.

Duy tri chat lugng phuc vu, ndng cao hinh anh thuong hiéu Muong Thanh.

DPong gop tich cuc vao phat trién du lich dia phuong va kinh té - x4 hoi tinh Lam
Bé)ng
2.1.4. Quy md co so vat chat

Sb luong phong: 156 phong (Deluxe, Ocean view, Suite, President), dat tiéu chuan 4

Sao.
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Nha hang: Strc chira 300 khéch, phuc vu am thuc A — Au va mon dic san dia phuong.

Phong hoi nghi, tiéc cudi: 1 sanh 16n (300 — 400 khach), trang bi &m thanh — anh sang

hién dai.

Céc tién ich khac: Ho boi, quay bar, spa, phong gym, khu vui choi tré em, bai dd xe,

dich vu tour va van chuyén.

Hé thdng quéan 1y: PMS (Property Management System) va CRM noi bo gitp quan
Iy phong, dat chd, phan hoi khach hang.
2.2. Thong ké cac loai dich vu tai Khach san Mwong Thanh Holiday Mii

Ne
Bang: 2.1. Cac loai dich vu tai Khach san

STT TEN DICH VU SO LUONG
1 Dich vu phong nghi 156 phong
2 Dich vu nha hang- quay bar 3 nha hang quay bar
3 Dich vu hoi nghi, héi thao 3 phong hdi thao
4 Dich vu cham soc suc khoe 20 phong spa
5 Dich vu khéc: dich vu van chuyén, thué xe,
dich vu tour tuyén, dich vu thé thao giai tri, ho
boi, phong tap gym, dich vu thu doi ngoai t¢,
dich vu giat ui...

Nguon: Khach san Mwong Thanh Holiday Miii Né, 2025

2.3. Mt s6 két qua hoat dong kinh doanh ciia khach san giai doan 2022 -
2025
Giai doan sau dai dich Covid-19 1a thoi ky phuc hoi ciia nganh du lich Viét Nam.

Nho vi tri thuén 191 va thuong hi€u uy tin, khach san Muong Thanh Holiday Miii Né¢

nhanh chéng lay lai da ting truong.

Bang: 2.2. Thue hién cac chi tiéu chii yéu
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Chi tiéu Nim 2022 (Niam 2023 ||7 thang diu nim 2025
Luot khach 14.872 18.830 16.332

Doanh thu (ty dong) 45,6 63,2 61,7

Cong suat phong binh quan  |52% 68% 71%

Ty 16 khach noi dia 70% 73% 75,8%

Ty 1é khach qudc té 30% 27% 24.2%

Nguon: Khach san Mwong Thanh Holiday Miii Né, 2025

Nhan xét:

Khach san phuc hdi manh mé& sau nim 2022, nhd ting cudng truyén thong va

lién két tour véi cac cong ty 1t hanh noi dia.

Tuy nhién, ty trong khach quéc té van chua dat mic trude dai dich (khoang

35- 40%), chu yéu do canh tranh tir cac thuong hiéu ngoai nhu Centara Mirage va

Seahorse Resort.

Doanh thu 2025 du kién dat trén 70 ty dong, trong d6 mang F&B chiém 28%,

luu tra 62%, va dich vu bd tro 10%.
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2.4. Phan tich chung vé thwe trang chét lwong dich vu tai khach san

2.4. 1. Mat duoc

C6 thé néi thanh cong ciia Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né trong
nhing nim x4y dyng va phat trién d6 1a duoc khach hang tin yéu, ing hd. Doanh thu,
cong suét ting trudng 6n dinh, dan déu hang nim so véi cac khach san cung phan
khuc trong khu vue. Cac danh gia vé CLDV ciia khach hang trén cac trang danh gia
uy tin nhu Tripadvisor, Agoda, Booking.com déu dat tir 8.0/10 tham chi 9.0/10. Ngoai
ra ciing dong gdp vé kinh té cho tinh nha (ndp thué dy du), on dinh cudc sdng cho
gan 100 nhan sy v6i mutc thu nhép tét, thue hién ddy du cac chinh sach ché do cho
nguoi lao dong. Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né con dat dugc nhitng gidi
thuong danh gid cua Tap doan Muong Thanh trao tdng nhu khéach san c6 doanh thu
tang truéng OTAs cao nhét trong phan khic Holiday, hay khach san c6 ty 1¢ nhan sy
nghi viéc thap nhét trong ciing phan khtic. Ngoai ra, trong cac sy kién 16n ciia tinh nha
thi khach san Muong Thanh Holiday Miii Né ciing 1a mét trong nhimng noi don tiép
cac can bo cép cao ctia Bo, S¢ Vin hoa thé thao va du lich dén luu tra, phai ké dén 1a
trong dip tinh Binh Thudn(cil) ding cai ndm du lich qudc gia 2024. Néi 5 1a Khach
san duy tri hoat dong 6n dinh, phuc hoi nhanh sau dai dich. Co s& vat chat va hinh anh
thuong hiéu duoc danh gia cao. Doi ngii nhan vién co tinh than trach nhiém va thai

dd phuc vu tdt.
2.4.2. Mit tOn tai

Bén canh nhitng thanh cong da dugc néu ¢ trén, thi van con ton tai mot sd
diém han ché d6 1a do hoat dong lau nam cho nén co sé vat chit da xuéng céip can cai
tao. Hé théng Tivi can két ndi internet, hé théng wifi can nang cép cho tdc d6 nhanh
hon, hé théng rém tam hay méc do thiéu hé thong quat hat trong nha vé sinh. Bai bién
tai khu vic vao mot sb thang trong nim hay ton dong rac cho nén du khach khong
thé tam, muia mua bio ciing lam cho bién dong du khach khong thé tam bién. Vé mit
nhan sy thi trinh d§ ngoai ngr can duge dao tao dé giao tiép phuc vu khach nuédce
ngoai. S6 luong nhan su trong mot sd bd phan can bod sung thém dé dap ung duoc
chat lwong dich vu nhiing lac cao diém. Chat lugng tay nghé phuc ciia nhan vién chua

dong déu cho nén nang suat lao dong cling bi han ché nhat 1a nhiing lic cao diém
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khach dong cudi tuan, 1& tét tap trung khach nhan va tra phong nhiéu khi cling chua
kip giao cho khach dén nhin phong ding gid. Thém mét phan nita d6 1a chat luong
Tivi can duoc nang cap sang loai Tivi thong tin két ndi internet, hé thong wifi toc do
cao phuc vu khach vi hién nay tat ca cac khach hang déu str dung thiét bi thong minh
nhu dién thoai, may tinh... dé truy cap thong tin quét mi hay danh gia khi luu tr.
Tén tai cAn quan tAm 16n d6 1a: Chua dat tinh nhét quén cao giita cac bo phan phuc
vu. Hé thong phan hdi khach hang chiam, thiéu tinh ty dong. Thiéu chuong trinh duy

tri mdi quan hé voi khach hang than thiét.
2.4.3. Nguyén nhan

Nguyén nhdn khéach quan: Ké tir sau dai dich, doanh thu sut giam, khong c6
khach du lich diéu nay da 1am anh hudng sau sic dén viée chi phi dau tu sira chita co
sO vat chat, nguon thu khong du chi. Ngoai ra, mot luc lugng 16n lao dong sau khi
dich chuyén sang mdt s6 linh vire méi thi khong con min ma quy trd vé vi cong viée
da lam trudce day, diéu nay da dan dén thiéu hut luc luong lao dong dac biét 1a nguén
lao dong c6 chat luong, tay nghé cao. Sy phat trién chong mit cta céng nghé trong
san xuat va doi song d6i véi doi ngii lao dong chu yéu 1a lao dong phd thong cho nén
cling chua nim bat ngay dugc sy sang tao va d6i méi tu duy, linh hoat, thich Gmg véi

thi truong.

Nguyén nhén chii quan: Thiéu von dé dau tu, cai tao hodc sira chita 1on. Thiéu
hut vé lao dong nhét 14 lao dong c6 tay nghé, kha ning giao tiép bang tiéng anh voi
khach hang ciia d6i ngii nhan vién mot s bd phan tiép xuc truc tiép nhu nha hang,
budng phong con han ché. Kha ning sir dung thanh thao may tinh ciing thip. Thiéu
nhan sy c6 chuyén mén sau trong quan 1y chat lugng. Co ché giam sat ndi bo chua

dua linh hoat. Cong nghé va dit li¢u khach hang chua dugc khai thac t6i wu.
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2. 5. Khao sat, kiém dinh chat lwong dich vu tai Khach san Muong
Thanh Holiday Mii Né

2.5.1. Quy trinh nghién ctru

Cosoly
thuyét

Thang do
Nhap

Thang do
chinh

Thao luan
nhoém

Nghién ctru dinh lugng (n= 255)

v

Do luong d6 tin cay
Cronbach’s Alpha

A 4

Phan tich nhan t6 kham
pha EFA

\ 4

Phén tich m6 hinh hdi quy
da bién

A 4

Kiém dinh gia thuyét;
thao luén két qua nghién

~ -Kiém tra hé s Cronbach’s alpha bién

tong.
-Loai cac bién c6 h¢ so twong quan bién

téng nho.

- Kiém tra phuong sai trich

- Kiém tra cac nhan to6 rut trich
- Loai bd céc bién c6 trong so EFA

. nho.

' Kiém tra da cong tuyén.
-Kiém tra sy twong quan.
-Kiém tra sy phu hop.

- Kiém tra sy phu hop ..

- Banh gia muc do quan trong.
- B¢ xuat ham y..

Hinh: 2.2 So' dd nghién ciru

2.5.2 Phwong phap nghién ciru

2.5.2.1. Nghién cvru dinh tinh

Bang phuong phép nghién ctru tai ban, tac gia tién hanh nghién ctru cac tai lidu

c6 lién quan dén dén CLDV nha hang, khach san trong va ngoai nudc lam co s khoa

hoc cho viée xay dung va thiét 1ap mo hinh nghién ciru. Qua dé, tim ra nhiing yéu to,

nhitng thudc tinh ¢6 lién quan dén dé tai nghién ctru, va tién hanh phong van chuyén gia

va thao luan nhom. Sau do6 tién hanh trao doi, phong van chuyén gia, trao doi, di€u

tra v6i 15 chuyén gia vé linh vyc nghién ctru, gdm: Cac nha quan 1y linh vuc nha

hang, khach san, gidng vién cac truong Pai hoc va dai dién khach hang dang stir dung
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dich vu tai KS Muong Thanh Holiday Miii Né. Muc dich cua viéc phong véan cac
chuyén gia 1a nham thu thap ¥ kién cua ho vé cac yéu t6 tac dong dén CLDV tai don
vi nghién ctru. Pong thoi, viéc phong van chuyén gia ciing 1a dé kham pha va dicu
chinh ndi dung céc yéu td, cac thudc tinh lién quan dén van dé nghién ctru. Sau khi
phong van chuyén gia, tac gia thiét 1ap bang cau hoi, va tién hanh khao sat cac d6i

tuong xac dinh dé thu thap dir liéu va kiém dinh m6 hinh nghién ctru.

2.5.2.2. Nghién cuu dinh luong

Thuc hién phong van tryuc tiép va gui email dén khach du lich trong va ngoai
nuodc da va dang st dung dich vu tai KS Muong Thanh Holiday Miii Né. Tur do sang
loc cac bién quan sat, xac dinh cac thanh phan ciing nhu gia tri, do tin cdy Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich twong quan hoi quy... st dung
phan mém xur 1y s6 liéu thong ké SPSS 29.0. Céc két qua thu thap duoc dung dé do
luong cac yéu t6 tac dong dén CLDV tai KS Mudng Thanh Holiday Mili Né.

2.5.3. Phuong phap chon mau

Phuong phép thuan tién dugc tac gia dung lam phuwong phap chon mau cho
nghién ctru. Khi do, nha nghién ctru dya trén sy thuén tién cho chinh ho dé tiép can

dén tong thé nghién ctru (Tran Tién Khai, 2012).

Kich thudc ciia mau ap dung trong nghién ciru duoc dua trén yéu ciu ctia phin
tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) va hoi quy da bién. Theo
cac nha nghién ctru Hair va cong su nam 1998, thi dé chon kich thudc quan sat nghién
ctru pht hop d6i v6i phan tich nhan t6 kham pha EFA ¢& quan sat ti thiéu N>5%x (x:
1a tong s bién quan sat). Theo Tabachnick va Fideel (1996) dé tién hanh phan tich hoi
quy ctia mot cach tot nht thi ¢& quan sat téi thiéu can dat dugc tinh theo cong thire N
> 50+9m (trong d6 m 14 bién doc 1ap) (dan theo Bui Thi Minh Thu va Lé Nguyén Doan
Khoi, 2014).

V6i muc tiéu nghién ctru cac yéu td tic dong dén CLDV tai Khach san Mudng
Thanh Holiday Miii N¢ 6 yéu td. Do do tac gia chon c¢& mau tdi thiéu can dat dugc
theo cong thirc 50+9*m (trong d6 m 13 sé nhan té 6 yéu td). Vay sb luong mau khao

sat toi thiéu dé thyc hién nghién ctru trong Dé 4n nay 1a: 50 + 9%6 = 104. Tuy nhién,
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de tang do tin cdy va nguon lyc to chuc nghién ctru nén tac gia chi dong nang tong

mau 1én 255.
2.5.3.1. Xdy dung thang do va ma hoa

Qua thyc hién cac bude bang phuong phap dinh tinh, c6 thé khai quat noi dung
va y nghia co ban cia ting yéu td tac dong dén chat luong dich vu Khach san Mudng

Thanh Holiday Miii N¢é nhu sau:

Bang: 2.3. Ma hoa thang do

Stt Bién quan sat Ma hoéa
I |COSO VAT CHAT CSVC
1 | Khong gian bén ngoai tao cam giac than thién CSVCl1
2 | Trang thiét bi bén trong dep va hién dai CSVC2
3 | Cac phuong tién thong tin, lién lac day du CSV(C3
4 | Bb tri cac phong chirc ning hop 1y, tién ich CSVC4
5 C6 cac phong chirc nang phuc vu nhu ciu vui choi, thé thao du CSVC(Cs

khéch

II |NHANLUC NNL
6 Nhén vién hiéu duoc van hoa, dan toc, ton gido phuc vu tung NNLI

doi tugng khéach phu hop
7 | Phong cach phuc vu ludn ling nghe, phuc vu NNL2
3 D41 ngli nhan lyc khach san tao cam giac lich sy, than thién NNL3
v6i khach
9 | Nhan vién ludn tén trong va bao vé quyén riéng tu ctia khach NNL4

10 | Phong cach phuc vuy ctia d6i ngii nhan luc chuyén nghi¢p NNLS5

III | CHUYEN DPOI SO CPbS
11 | Dich vu dat phong va thanh todn nhanh, ti¢n ich CbS1
12 | Ap dung quy trinh ty dong hoa trong quan 1y, phuc vu CbS2
13 | Ung dung Al va Chatbot hd trg khich 24/7 CBbS3
14 | Tich hop dong bd cic trang, thiét bi CbS4
15 Ung dung phan mém trong quan 1y, phuc vu xay dung méi CDbS5

quan hé véi khich hang

IV | CA NHAN HOA DICH VU CNH
16 | Ap dung dich vy dén tiép khich cé nhan CNHI
17 Khach hang dugc lya chon va stir dung dich vu tuy chinh bén CNH2

trong phong

1g | CO nhicu dich vy tién ich dé khach Iya chon theo s6 thich ca CNH3

nhan

19 | Am thyc phu hop véi tung ca nhan du khach khi yeu cau CNH4

20 | Nhan vién luén glao tiép va chiao don khach bang tén ca nhan CNH5
V | NANG LUC QUAN TRI NLQT

21 | Pdi ngii lanh dao, quan 1y c¢6 kién thirc chuyén nganh, ning dong NLQTI
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Stt Bién quan sat Ma hoda
22 | Kha ning quan xuyén va phan cong cong viéc hiéu qua NLQT2
23 Ejéu hoa, phéi hop hoat dong giita cac bd phan nhip nhang, gin NLQT3
ct
24 | Ludn thiét 1ap va d6i moi quy trinh lam viée nodi bd phi hop NLQT4
25 | C6 k§ ning mém tot NLQTS5
VI | GIA CA DICH VU GCDV
26 | Gia phong va am thuc canh tranh véi ddi thu canh tranh GCDV1
27 | Gia ca phu hop timg dbi trong du khach GCDV2
28 | Piéu hanh gia linh hoat phi hop timg thoi diém GCDV3
29 | C6 nhiéu chinh sach gid cho timg di twong khach GCDV4
30 | Ap dung chinh sach gia khuyén mai thuong xuyén, linh hoat GCDV5
VII | CHAT LUQNG DICH VU CLDV
31 | Chét luong phong & dugc danh gia tt CLDV1
32 | Chét lwong 4m thyc phong & duoc danh gia tot CLDV2
33 | Chat lugng phuc vu ctia nhan vién dugc danh gia cao CLDV3
34 | Nang lyc quan tri ciia dugc ddnh gid cao CLDV4

(Nguén: Dir liéu md hod ciia tdc gid)
2.5.3.2. Thiét ké bdng cdu héi

Trén co s& két qua nghién ctru dinh tinh, tac gia tong hop va luong hoa céc

yéu t6 thudc tinh nham thiét ké bang cau hoi dé khao sat nghién ctru dinh luong.

Tac gia chon thang do Likert 5 murc do: tur 1 diém dé thé hién muc do rat khong
ddng ¥ cho dén 5 diém dé thé hién murc d6 rat dong y. Mdi cdu s& 1a mot phat biéu vé
mot tiéu chi dugc xem 1a co s& cho viéc danh gida CLDV tai khach san. Vi phuong
phap thiét ké nhu vay, ddi tugng duoc khao sat s& cho biét danh gia ciia ban than vé

nhing yéu t6 tac dong dén CLDV theo ¥ kién ctia minh.

Bang cau hoi duoc hinh thanh gom c6 34 cau hoi twong tmg véi 7 yéu to (6 yéu td

doc 1ap: 30 bién quan sat va 01 yéu t6 phu thudc: 04 bién quan sat).
2.5.3.3. Phuong phap khao sat

Cau héi nghién ciru dugc hinh thanh tir qua trinh nghién ciru dinh tinh, nham
thu thap thong tin khach quan danh gia tor nguoi dugc khao sat. Trong nghién clru
nay, phuong phap phong van di duoc st dung dé co duge thong tin t6i da vi c6 thé
dit cau hoi truc tiép cho cac ddi twong duoc khao sat. Theo Nguyén Viét Lam (2007),

phuong phap nay cé thé duoc sir dung mot cach hiéu qua do nguoi nghién ciru dé
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dang nim bat nhitng phan ung cua ngudi duoc phong van vé ndi dung nghién ciru
(Nguyén Viét Lam, 2007). Béng phuong phap 14y miu thuin tién; dbi twong can thu
thap thong tin duoc lién hé tryc tiép trao d6i; mot sb truong hop giri phiéu khao sat
dé dap vién c6 thoi gian doc k¥ va tra 10i; dong thoi cong tac vién khao sat hen thoi

gian cy thé dé nhan két qua tra 1oi.
2.5.4. Dir liéu nghién ctiru
Nghién ctru nay st dung nhiéu ngudn dit liéu, gém:

Dir liéu thir cdp: Cac sb lidu bao céo ctia Khach san Mudng Thanh Holiday
Miii Né qua cac nam 2021, 2022, 2023, 2024, 2025; S& Van hoa thé thao va Du lich,
Cuc théng ké Lam Déng. S4 liéu trén céc tap chi, hoi thao khoa hoc trong va ngoai

nudc.

Dir liéu so cdp: Piéu tra khao sat, thu thap tir cac chuyén gia, khach hang da
va dang st dung dich vu tai don vi nghién ctru.
2.5.4.1. Thu thdp dir liéu nghién cuu dinh lwong

Nghién ctru dinh Iuwgng chinh thirc dugc thuc hién tir thang 9 dén thang 11 nam
2025. S6 phiéu phat ra 13 255 phiéu; s6 phiéu thu vé:253; trong d6 c6 6 phiéu khong
hop 1& (bo sot thong tin), do d6, sd phiéu hop 18 1a 247 phiéu (dat ty 18 97%).

Bang: 2.4. Tinh hinh thu thip dir liéu nghién ctru dinh lwgng

S6 lwon Ty 1€
MO ta rons i
(bang) (%)
S6 bang cau hoi phat ra 255 100%
Sb bang cau hoi thu vé 253 99%
S6 bang cau hoi hop 18 247 97%
Trong i
a6 lséé bang cau hoi khong hop 6 30,

2.5.4.2 Pac diém cua mau nghién ciru
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(1) Mdu dwa trén gidi tinh
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Bang: 2.5. Thong ké miu vé dic diém giéi tinh

. ’ Phan trim | Phan trim gid tri | Phan trim tich luy
Tan suat
e (%) (%) (%)
Gioi tinh | Nam 98 43.2 43.2 43.2
Nir 129 56.8 56.8 100.0
Tong 227 100.0 100.0
cong

Nguén: Phén tich dir liéu — Phu luc sé IV

Nhin xét: Theo bang thong ké mau vé dic diém gidi tinh thi ty 1¢ gidi tinh

trong mau nghién ctru gdm 56,8% 1a nir (129 nit) va 43,2 % 13 nam (98 nam).

(2) Méu dwa trén nhom tuoi

Bang: 2.6. Thong ké miu vé dic diém nhom tudi

TAn sub Phan trim (%) | Phan trim tich
luy (%)
Tubi 22T - <30T 57 25.1 25.1
30T - <40T 34 15.0 40.1
40T - <50T 36 15.9 55.9
50T - <60T 51 22.5 78.4
Tu 60T tro len 49 21.6 100.0
Tong cong 227 100.0

Ngué‘n: Phan tich dir liéu — Phu luc s6 IV

Nhan xét: Theo bang thong ké miu vé dic diém nhém tudi cho thay ty 18

nhém tudi trong mau nghién ctru c6 ty 18 cao nhat 1a nhom tir 22 dén dudi 30 tudi

(25,1%), tiép theo 1a 50 - 60 (chiém 22,5%) nhém tudi di du lich thap nhat 1a 30 dén




duéi 40 tudi (chiém 15,0%).

2.5.5. Phan tich dit lidu
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2.5.5.1. Pdnh gid d¢ tin cdy ciia thang do thong qua hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha
(1) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu t6 co sé vit chdt (CSVC)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

176 S

Trung binh Phwong sai H¢ so twong Cronbach’s
Bién thang do néu | thang do néu quan bién — | Alpha néu loai

quan sat loai bién loai bién tong bién
CSVCl1 14.00 8.765 570 127
CSvC2 14.09 9.483 .549 735
CSV(C3 14.39 9.292 524 742
CSVC4 14.59 9.173 .563 729
CSVCsS 14.60 9.276 538 738

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho théy hé s6 do tin cay thang do Cronbach's
Alpha cia CSVC bang 0.776 > 0.6 va cac bién quan sat déu co tuong quan bién -
tong (Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Céc bién quan sat CSVCI,
CSVC2, CSVC4 va CSVCS5, c6 hé sé Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nhé hon
hé s6 Cronbach's Alpha cua thang do CSVC 1a 0.776. Nhu vay thang do dat do tin

(Nguén: Di liéu phdn tich cua tac gid)

cdy, cac bién quan sat déu co y nghia giai thich tét cho yéu t6 CSVC.

(2) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té6 Nhéan lwc (NNL)

Reliability Statistics
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Cronbach's

Alpha N of Items

.666 S

Trung binh Phuong sai i Cronbach’s
. . . H¢ so twong ,
Bién thang do néu | thang do néu , X Alpha néu loai
i i quan bién — tong i

quan sat loai bién loai bién bién
NNLI 14.34 4.438 462 601
NNL2 13.97 5.127 Sl 574
NNL3 13.77 5.602 433 612
NNL4 13.72 5.387 411 618
NNLS5 13.84 5.907 308 .660

(Nguén: Dit liéu phdn tich cua téc gia)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho théy hé s6 do tin cay thang do Cronbach's Alpha

ciia NNL bang 0.666 > 0.6 va cac bién quan sat déu co tuong quan bién - tong

(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu co hé sb

Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cta thang do

NNL 14 0.666. Nhu vay thang do dam bao d6 tin cdy, cic bién quan sat déu c6 y nghia

giai thich tét cho yéu t6 NNL.

(3) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té chuyén doi sé (CDS)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

734

S
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Trung binh Phwong sai : Cronbach’s

. . , Hg¢ so twong ]

Bien thang do néu | thang do néu , . | Alpha neéu loai

. . quan bién — tong ]

quan sat loai bién loai bién bién
CDSI1 14.65 6.176 S18 .680
CDS2 14.67 5.974 S17 .680
CDS3 14.68 6.173 465 .700
CDS4 14.80 6.268 488 .691
CDS5 14.79 6.247 490 .691

(Nguoén: Dit liéu phdn tich ciia tac gic)
Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé sé d9 tin cdy thang do Cronbach's Alpha
ciia CPS bang 0.734 > 0.6 va cac bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong
(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu co hé sb
Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha ciia thang do
CDS 14 0.734. Nhu vy thang do dam bao do tin cdy, cac bién quan sat déu c6 y nghia
giai thich t6t cho yéu té CDS.

(4) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té cd nhéan hod dich vu (CNH)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.681 5
Trung binh Phwong sai . Cronbach’s
. . . H¢ so twong ]
Bien [thang do néu loaithang do néu loai i . Alpha néu loai
, . quan bién — tong )
quan sat bién bien bien
CNHI1 13.53 8.259 461 621
CNH2 13.42 8.023 465 618
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CNH3 13.42 8.138 398 .648
CNH4 13.60 8.215 415 .640
CNHS5 13.17 7.883 441 628

(Nguén: Dit liéu phdn tich cua tic gia)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé sé d9 tin cdy thang do Cronbach's Alpha

ciia CNH bang 0.681 > 0.6 va cac bién quan sat déu co tuwong quan bién - téng

(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu co hé sb

Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cta thang do

CNH 14 0.734. Nhu vay thang do dam bao d tin cdy, cac bién quan sat déu c6 y nghia

giai thich tot cho yéu té CNH.

(5) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té Néing luc quan tri (NLOT)

Bién quan

thang do néu loai

Phwong sai thang

do néu loai bién

H¢ so twong

quan bién — tong

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
731 S
Trung binh Cronbach’s

Alpha néu loai

sat bién bién
NLQTI 14.93 5.689 466 .696
NLQT2 14.76 5.076 587 .647
NLQT3 14.91 5.532 421 713
NLQT4 14.74 4.899 .608 .637
NLQTS5 14.52 5.737 .390 723

(Nguon: Dit liéu phan tich cia tic gia)
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Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé sé db tin cdy thang do Cronbach's Alpha
ciia NLQT bang 0.731 > 0.6 va cac bién quan sat déu co twong quan bién - tong
(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu co hé sb
Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha cta thang do
NLQT 1a 0.731. Nhu vay thang do dam bao dd tin cdy, cac bién quan sat déu co y
nghia giai thich t6t cho yéu t6 NLQT.

(6) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té gid ca dich vu (GCDV)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
814 S
Trung binh Phwong sai , Cronbach’s
. . . Hg¢ s6 twong )
Bién quanthang do néu loaithang do néu loai , . Alpha néu loai
i i quan bién — tong i
sat bién bién bién
GCDV1 14.70 7.593 .609 776
GCDV2 14.66 7.864 561 791
GCDV3 14.70 7.689 .596 780
GCDV4 14.63 7.242 731 738
GCDV5 14.48 8.445 525 .800

(Nguén: Dir liéu phdn tich ciia tac gid)
Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé sd d9 tin cdy thang do Cronbach's Alpha
ciia GCDV bang 0.814 > 0.6 va cac bién quan sat déu co twong quan bién - téng
(Corrected Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu co hé sb
Cronbach's Alpha if Item Deleted déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha ciia thang do
NLQT 14 0.814. Nhu vay thang do dam bao dd tin cdy, cac bién quan sat déu c6 y
nghia giai thich rat tot cho yéu to6 GCDV.

(7) Cronbach’s Alpha ciia thang do yéu té chat lwong dich vu (CLDV)
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Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
742 4
Trung binhPhwong sai , Cronbach’s
, , HEé so0 twong ,
Bién quanthang do néu loaithang do néu loai , . |Alpha néu loai
, , quan bién — tong|

sat  [bién bieén bieén
CLDV1 |{10.05 4.878 460 723
CLDV2 |10.16 4.447 .603 .647
CLDV3 |10.37 4.260 505 706
CLDV4 (10.07 4.450 588 655

(Nguén: Dir liéu phdn tich ciia tac gid)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thay hé s6 Cronbach's Alpha ciia yéu té phu thudc

CLDV bang 0.742 > 0.6 va cac bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong (Corrected

Item — Total Correlation) 16n hon 0.3. Cac bién quan sat déu c6 hé sé Cronbach's

Alpha if Ttem Deleted déu nho hon hé s6 Cronbach's Alpha cta thang do CLDV la

0.814. Nhu vy thang do dam bao do tin cdy, cac bién quan sat déu co ¥ nghia giai

thich tot cho yéu tb phu thuoc CLDV.

2.5.5.2. Phan tich nhén té khdam phd EFA
Sau 4 1an xoay thi bo 3 bién: NNL5, NLQT5, CNH4

df

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .689
Adequacy.

Bartlett's  Test  oflApprox. Chi-Square | 1637.482
Sphericity

351
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Sig.

.000

Bang: 2.7. Két qua Total Variance Explained bién ddc lap

Total Variance Explained

Extraction Sums of[Rotation Sums of
Initial Eigenvalues Squared Loadings Squared Loadings
% %  of %  of

Comp Varianc |(Cumulative Varian Cumulati 'Varianc|Cumulativ
onent Total e % Total ce ve % Total e e %
1 3.779 [13.995 [13.995 3.779(13.995 (13.995 [2.963 [10.975 [10.975
2 2.584 19.570 [23.565 2.5849.570 23.565 [2.680 [9.925 [20.900
3 2.450 9.075 [32.639 2.45009.075 32.639 [2.546 9.429 [30.329
4 2.315 [8.575 41.215 2.3158.575 41.215 [2.283 [8.457 [38.786
S 1.765 16.537 @47.752 1.7656.537 47.752 2.059 [7.627 46.412
6 1.686 16.243  [53.995 1.686(6.243 [53.995 [2.047 {7.582 [53.995
7 992 3.673 |57.668

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Bang: 2.8. Két qua Rotated Component Matrix bién déc 1ap

Rotated Component Matrix*

Component
1 2 3 4 5 6
GCDV1 134
GCDV2 703
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GCDV3

762

GCDV4

837

GCDV5S

698

CSVC1

721

CSvVC2

705

CSVC3

676

CSVC4

745

CSVCS

729

CDS1

712

CDS2

.696

CDS3

.649

CDS4

671

CDS5

713

NLQT1

728

NLQT2

7164

NLQT3

621

NLQT4

793

NNL1

.644

NNL2

152

NNL3

714

NNL4

.686

CNH1

.689

CNH2

698
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CNH3 .654

CNHS 691

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

(Nguon: Dit liéu phdn tich ciia tdc gid)
Nhan xét: Nhu vay, qua h¢ s6 KMO va kiém dinh Bartlett’s, cac két qua Total

Variance Explained va phép quay Varimax, két qua cac nhom nhan t6 duoc gom lai

1an cudi gobm 27 bién, loai 03 bién quan sat gom: NLQT1, NNL5 va CNH 4.

Két qua phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) bién phu thudc: Kiém dinh
Bartlett's cho thiy giira cic bién trong tong thé c6 mbi twong quan véi nhau (sig <
0.001 0.5), chig to phan tich nhan t6 dé nhom cac bién lai v6i nhau 1a thich hop va
dir liéu phi hop cho viéc phan tich nhan td. két qua Total Variance Explained bién
phu thudc cho thdy véi phuong phap rut trich Principal components va phép quay
Varimax, c6 6 nhan t6 duoc rit trich ra tir bién quan sat. Phuong sai trich 60.000% >

50% la dat yéu cau.

2.5.5.3. Phdn tich hoi quy da bién
(1) Phan tich méi twong quan (Correlations)

Bing: 2.9. Két qua phén tich moi twong quan giira cac bién doc lap
va bién phu thudc

Nhén to Bién quan sat Tén nhan to Bién dai dién

1 CSVC1, CSVC2, CSV(3, | Co sé vat chat F CSVC
CSVC(C4, CSVCS

2 NNL1, NNL2, NNL3, | Nhan luc F NNL
NNLA4,
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3 CDS1, CDS2, CDS3, |Chuyén dbisd F CDS
CDS4, CDS5

4 CNHI, CNH2, CNH3,|C4 nhan hoa dich | F_CNH
CNH5 vu

5 NLQT1, NLQT2, NLQT3, | Ning luc quan tri |F _NLQT
NLQT4

6 GCDV], GCDV?2, | Gi4 ca dich vu F_GCDV
GCDV3, GCDV4,
GCDVS5,

7 CLDV1, CLDV2, | Chiat lugng dichvu | F_ CLDV
CLDV3, CLDV4

(Nguén: Phdn tich dir liéu cia tdc gia)
Nhan xét: Két qua phan tich mdi trong quan (Correlations) cho thay gitra cac
bién trong tong thé c6 méi twong quan véi nhau (sig < 0.001 < 0.05). Bién CSVC,
NNL, CNH, GCDV, CPS, NLQT déu c6 tac dong dén bién chat luong dich vu.

(2) Phan tich hoi quy M6 hinh:

Phuong trinh hoi quy tuyén tinh biéu dién mdi quan hé giira 6 yéu td tac dong
gdm (1) Co s6 vat chét, (2) Nhan luc, (3) Chuyén ddi sd, (4) ca nhan hoa dich vy, (5)
Ning luc quan tri, (6) Gia ca dich vu (bién doc 1ap) va Chat lugng dich vu (bién phu

thudc) cé dang nhu sau:

Y =a0 +alXl +a2X2 +a3X3 + a4X4 + a5X5 + a6Xe6.

Nghién ciru thuc hién chay hoi quy tuyén tinh da bién v6i phuong phap dua
vao mdt luot (phuong phép Enter), trong dé: Y: CLDV khi st dung dich vu du tai
khach san Muong Thanh Holiday Miii Né (bién phu thudc) a0: hing sé tu do al, a2,

a3, a4, a5, a6: cac hé s6 hoi quy duogc sir dung tir cac hé sé quy ude luong duoc.

X1, X2, X3, X4, X5, X6: 1a cac bién doc 1ap 1an luogt theo thir tu sau (1) Co s
vat chat, (2) Nhan luc, (3) Chuyén d6i sb, (4) ca nhan hoa dich vu, (5) Nang luc quan
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tri, (6) Gia ca dich vu. Thang do yéu t6 phu thudc 1a CLDV cia KSMT = a0 + al +

a2 +a3 + a4 +as + aé6.

Bang: 2.10. Phén tich mé hinh héi quy

HE 56 Hg 50 chuén Théng ké
chwa chuin hoa hoa da cong tuyén
.z H¢ so

B Sai s0 chuan B ¢ Sig. Tolerance VIF
Hing s6 076 467 2307 | .002
F CSVC 251 058 272 4299 | .000 912 1.096
F NNL 151 069 135 2.173 | .000 950 1.053
F CDS .007 .070 .006 103 .000 964 1.037
F CNH .098 058 103 1.684 | .002 971 1.030
F NLQT 258 071 227 3.623 | .000 931 1.074
F GCDV 072 062 072 1.153 | .000 934 1.071
Bién phu thuoc: F CLDV

Nhan xét: Két qua trén cho thay, gia tri R binh phwong hiéu chinh bang 0.502
cho thdy cac bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy giai thich dugce 50,02% (>50%)
su bién thién cta bién phu thudce 1a dat yéu cau, con lai 38% 1a do cac bién ngoai mo
hinh va sai s6 ngﬁu nhién. Gia tri Sig < 0.001 <0.05 thé hién do tin cdy cao, mo hinh
phu hop voi thuc té. Ngoai ra, hé s6 Durbin - Watson nhé hon 2 cho théy khong co

hién tuong da cong tuyén xay ra.

Két luan: Can ctr vao bang: 2.10 tir thong s6 thong ké trong mé hinh hdi quy,
phuong trinh hoi quy tuyén tinh da bién lan luot ctia cac yéu to (1) Co s& vat chat,
(2) Nhan luc, (3) Chuyén ddi sb, (4) ca nhan hoa dich vu, (5) Nang luc quan tri, (6)
Gia ca dich vu anh huong dén CLDV ciia Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né
nhu sau: Y = 0,272*X1 + 0,227* X2 + 0,135*%X3 + 0,103*X4 + 0,072%¥X5 +
0,006%X6.
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Nhu véy, ca 6 yéu td doc 1ap trong md hinh nghién ctru chinh thirc déu c6 tac

dong cung chiéu anh huéng dén CLDV cua KS Muong Thanh Holiday Miii Né.

Nghia 13, khi Co so vat chat, Nhan lyc, Chuyén doi s6, Ca nhan hoa dich vu, Ning

luc quan tri va Gia céa dich vu dugc cai thién, nang cao thi khach hang s€ cang c6

nhirng trai nghiém tich cyc va hai 1ong, lwa chon Holiday Miii Né. Chinh vi thé, gia

thuyét HICT, H2CT, H3CT, H4CT, H5CT, H6CT cho md hinh nghién ctru 1y thuyét

dugc chap nhan.

Bang: 2.11. Vi tri mitc d9 quan trong ciia cic nhan to theo thir tur
giam dan

Bién Nhan t6 Gia tri tuyét doi
X1 Co s6 vat chat 0,272
X2 Nang luc quén tri 0,227
X3 Nhan luc 0,135
X4 C4 nhan hoa 0,103
X5 Gia ca dich vu 0,072
X6 Chuyén d6i sd 0,006

(Nguén: Phan tich dir liéu cia tdc gid)

Két qua phan tich phwong sai ANOVA

Bang: 2.12. Phan tich phwong sai ANOVA

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 20.377 6 3.396 8.907 .000°
Residual 83.884 220 381
Total 104.260 226
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a. Dependent Variable: F CLDV

b. Predictors: (Constant), F GCDV, F CNH, F NNL, F CDS, F NLQT, F CSVC

Nhan xét: Bang phén tich phuong sai ANOVA cho chung ta két qua kiém dinh
F dé danh gia gia thuyét sy phu hop ctia mé hinh héi quy. Gia tri sig kiém dinh F nho
hon 0.001 < 0.05. Ngoai ra, hé s6 Durbin - Watson nhé hon 2 cho thdy khong c6 hién

tuong da cong tuyén xay ra.

Do d¢6 mé hinh héi quy 1a phi hop va khong cé hién tuong da cong tuyén xay ra.

(Nguon phan tich dit liéu ciia tdc gid)

Bang: 2.13. Model Summary

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .533¢ 504 502 61749 1.630

F CSVC

a. Predictors: (Constant), F GCDV, F CNH, F NNL, F CDS, F NLQT,

b. Dependent Variable: F_ CLDV

Nhan xét: Két qua trén cho thay, gia tri R binh phuong hiéu chinh bang 0.502
cho thay cac bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy giai thich duoc 50,2% (>50%)

su bién thién cua bién phu thudc la dat yéu cau, con lai 49.8% la do céac bién ngoai

(Nguén: Phén tich dit liéu ciia tdc gid)

mo hinh va sai s6 ngau nhién.

Hinh: 2.3. Bi¢u d6 phan dw chuin héa Normal P — P Plot




Histogram

Dependent Variable: F_CLDV

Mean =1 73E-15
40 Std. Dev. = 0987
M =227

30

20

Frequency

_4 -2 0 2

Regression Standardized Residual

Hinh: 2.4. Biéu do tan so6 phan du chuin héa Histogram

Normal P-P Plot of Regression Standardized

Residual
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Hinh: 2.5. Biéu d6 Scatter Plot kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh
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Scatterplot
Dependent Variable: F_CLDV
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Tiéu két Chuong 2

Chuong nay da phan tich thuc trang vé CLDV tai KS Mudng Thanh Holiday
Miii Né; xac dinh rd tOn tai, han ché, nguyén nhan. Thiét ké khéo sat nghién ctru dinh
luong dé thu thap dir li¢u dé tién hanh phan tich dinh Iugng, xac dinh céc yéu td tac
dong dén CLDV tai tai KS Mudng Thanh Holiday Miii Né dé 1am co sé dé xuat ham
¥ quan tri tai Chuong 3.

Chuwong 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU TAI
KHACH SAN MUONG THANH HOLIDAY MUI NE

3.1. Tém tit va thao luin két qua nghién ciu

Nghién ctru ndy véi muc dich h¢ théng hoa co s&¢ 1y luan vé dich vu va chat
luong dich vu khach san; phan tich danh gia chét luong dich vu dé dé xuat ham y giai
phap nang cao chat lugng dich vu tai Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né. Trén
hé thdng co sd hé thdng 1y thuyét cung v6i nhitng nghién ciru trude day va két qua
phan tich thuc trang chat luong dich vu tai don vi nghién cuu; tac gia xay dung mo
hinh gém 6 yéu t6 anh huong dén CLDV tai KS Muong Thanh. Sau khi tién hanh
thao luan nhom, tham khao y kién chuyén gia, mé hinh nghién ctru van giit nguyén 6

yéu t6 doc 1ap voi 30 bién quan sat va 01 yéu td phuc thudc 04 bién quan sat. Két qua
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sau khi tién hanh phan tich dir liéu trén 227 mau khao sat hop 1¢, bang phuong phap
danh gia do tin ciy Cronbach’s Alpha x4c dinh 27 bién quan sat (doc 1ap) co tac dong
dén CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miii Né. Sau khi phan tich nhan t6 kham
pha EFA va phan tich hdi quy da bién xac dinh 06 yéu t6 doc lap déu cé tac dong
cung chiéu véi bién phu thuoc CLDV va gia tri R2 hiéu chinh bang 0.620 ching to
mo hinh giai thich duoc 62 % sy thay doi ctia bién phy thudc. Dya trén bang két qua
Coefficients va hé sd Beta xac dinh muc d6 quan trong cua 06 yéu td tac dong dén
CLDV tai KS Muong Thanh theo thir tir giam dan (1) Co s& vat chat, (2) Nhan lyc,
(3) Chuyén dbi sd, (4) ca nhan hoa dich vu, (5) Nang lyc quan tri, (6) Gia ca dich vu.

Trén co s& két qua phan tich thuc trang bang phuong phap théng ké, so sanh
va cong cu SWOT vé chét luong dich vu tai khach san Muong Thanh Holiday Miii
Né va két qua phan tich dinh luong qua khao sat thuc té, tic gia tién hanh thao luan
v61 chuyén gia l1a 1anh dao don vi, gidng vién dai hoc chuyén nganh va cac don vi lién
quan dé thong nhat két qua nghién ctru va dé xuat ham ¥ giai phap dam bao khoa hoc

va thuc tién.

3.2. Céc giai phap cu thé

3.2.1. Giai phéap vé co s vat chit

Yéu t6 co s& vat chéat co hé sb hdi quy cao nhat (al =0,272), muc do tuong
quan v6i CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Mili Né & mtrc manh nhat trong cac
yéu t6 anh huong dén CLDV. Pay 1a két qua khach quan, phu hop két qua phan tich
thuc trang va phan anh diing thuc tién tai don vi nghién ctru. Pic thu cta hoat dong
kinh doanh nha hang, khach san 14 phuc vu nhu cau ngdy cang cao va da dang cia
con ngudi, chinh vi vdy ma nha dau tu can phai dau tu ding mirc co sé vat chat, trang
thiét bi dé dap Gng nhu cau du khach dé thu hat ho tré lai voi san phidm ctia minh.
Qua két qua nghién ctru cho thay du khach quan tdm nhét dén co s vat chat tai KS
Mudng Thanh Holiday Miii Né. Vi vay, linh dao don vi can quan tam dén viéc dau
tu, ton tao canh quan ca bén ngoai va bén trong, nhat 13 trang thiét bi trong hé thong.
Chu ¥ viéc thudng xuyén bao tri lién tuc ca trong mua du lic cao diém va thap diém

tranh co s& vat chat xudng cdp. Can ap dung hé thong tiét kiém ning luong thong
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minh (smart lighting, smart air-conditioner); thay thé d6 dung nhua bang vat liéu than
thién; thuc hién chién dich “Go Green Stay Clean”, khuyén khich khach ¢ lau giam

thay khan, gop phan tiét kiém nudc. ..
3.2.2. Giai phap vé dao tao niang luc quan tri

Yéu t6 Nhén luc c6 hé s6 hdi quy ding thir nhi trong mé hinh nghién ctru (a2
= 0,227), muc do tuong quan véi CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miii Né¢ &
mirc manh. Piéu nay ciing hoan toan phu hop véi thyc trang qua phan tich sb liéu
théng ké va m6 hinh SWOT. Nang luc quan tri khach san hién dai vugt ra ngoai ky

nang van hanh co ban, tap trung vao 3 nhém nang luc chinh:

Mot la, nang lyc ca nhan (Con nguoi): Co tw duy dir liéu: 1a kha ndng phan
tich dir liéu dé ra quyét dinh chién lugc. Qudn tri trdi nghiém: kha ning thiét ké va
diéu phdi hanh trinh khach hang toan dién. Sdng tao & linh hoat: Kha ning thich Gmg
v6i thay doi va giai quyét van dé sang tao. Qudn tri da van héa: kha nang 1anh dao

hi¢u qua doi ngii da qudc gia.

Hai la, hé thong phdt trién (Cong cu): Pao tao lién tuc thong qua tinh hudng
thuc té, cd van va dao tao chéo. Panh gia toan dién dua trén ca KPI dinh lugng va

nang luc lanh dao. Va trao quyén tu cha dé quan 1y chu dong ra quyét dinh.

Ba la, co ché khich 1é (Pong liec): Ghi nhan va khen thudng xing dang, két
hop vt chat va tinh than.

Muc ti€u cudi cung: Xay dung doi ngili quan 1y co6 tu duy chién lugce, kha nang
thich trng cao va dam mé sang tao, tao ra ndi luc virng chic dé hién thuc héa moi

chién luge kinh doanh.

3.2.3. Giai phap vé dao tao ngudn nhan lyc

Yéu t6 Nhan luc c¢6 hé sé hdi quy dung thir ba trong mé hinh nghién ctru (a2
= 0,135), muc do twong quan véi CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miii N¢é &
mirc manh. Diéu nay cling hoan toan phu hgp véi thyc trang qua phan tich s6 li¢u

thdng ké va mo hinh SWOT. Do d6, 1anh dao don vi phai:
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(1) Hodn thién céng tdc tuyén dung va dao tao nhdn vién: Tuyén dung theo
nang luc va thai do: ngoai k¥ nang chuyén mén, can chu trong tiéu chi giao tiép, kha
nang ngoai ngit, va tinh than phuc vu. Té chirc dao tao dinh ky 6 thang/lan: t6 chirc
khoa “Service Excellence” va “Customer Experience Management”, 16ng ghép mo
hinh SERVQUAL vao thyc hanh cong viéc; dao tao ndi bd theo phuong phap: Nhan
vién ky cuu hudng din nhan vién mdi, chia sé kinh nghiém. Hop tac voi cac truong
dai hoc dia phuong (UPT, PH Phan Thiét, DH Nha Trang) dé tao ngudn nhan luc

thyc tap sinh chat luong.

(2) Tang cuwong dong luc va van hoa phuc vu:
Xay dyng van hoa ndi b “Khach hang 1a trung tam”, truyén thong qua poster,

khau hiéu va sinh hoat d4u tun.
Thuc hi¢én chinh sach thudng hiéu suét theo phan hdi tich cuc cua khach hang.

Khuyén khich nhan vién chia s¢ “Cau chuyén phuc vu tot” hang thang, tao tinh than

tu hao nghé nghiép.

(3) Cdi thién ning lec ngoqi ngit va giao tiép da van héa: Mdi nhan vién dugc
yéu cau dat chuan tiéng Anh giao tiép TOEIC > 450 trong vong 2 nim. T6 chuc 16p
tiéng Han, Trung co ban cho bd phan 18 tan va nha hang. Moi chuyén gia vin hoa

quoc té huan luyén k¥ ndng “cross-cultural communication” cho cac vi tri ti€n sanh
3.2.4. Giai phap vé ca nhan hoéa dich vu khéach hang

Yéu t6 Nhan lyc c6 hé sé hodi quy dimg thir tr trong mé hinh nghién ctru (a3
= 0,103), mic do tuong quan v&i CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miit Né &
murc kha manh. Piéu nay ciing hoan toan phut hop véi thuc trang qua phan tich sb liéu
théng ké va mo hinh SWOT. Do d6, lanh dao don vi phai xay dung giai phap toan
dién cho c4 nhan hoa dich vu can duoc xay dung dua trén nén tang cong nghé va su
thau hiéu khach hang mét cach ¢ hé thong.

Thu thdp & Phdn tich Dir liéu: Str dung hé thong CRM dé tong hop va phan
tich moi dit liéu vé khach (lich str dit phong, sé thich, phan hdi) nhim dy doan nhu

cau.
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Twong tac Cd nhdn héa Xuyén suot: Trwde khi di: Gui @& xuét dich vy phu
hop va cho phép ding ky tuy chon trudc. Trong khi ¢: Chao dén bang tén, bd tri
phong theo s¢ thich, va dé xuat hoat dong qua Gmg dung. Sau khi di: Gui 16i cam on

va uu dai ca nhan hoa cho lan sau.

Dao tao & Trao quyén cho Nhén vién: Nhan vién duoc dao tao dé sir dung dir
liéu va duoc trao quyén chu dong mang dén trai nghiém bat ngd cho khach. Giai phap
nay tao ra mot vong lap khép kin, bién mdi twong tac thanh co hoi dé nang cao sy hai

long, xay dung long trung thanh va gia tang gia tri lau dai ctia khach hang

3.2.5. Gidi phdp vé gid ca dich vu

Yéu t6 gia ca dich vu c6 hé s6 hoi quy dung thir nam trong mé hinh nghién
cuu (a5 = 0,072), mtc do tuong quan véi CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miii
Né ¢ muc yéu. Tuy nién, trén thyc tién thi yéu té gia rat duoc khach hang quan tam;

do dé6 1anh dao don vi cling can quan tam:

Xay dung chién luoc gia ca linh hoat va thong minh dé t6i vu hoa doanh thu
va cung cb vi thé thuong hiéu. Duya trén nhitng diém cot 16i: (1) Dinh gid linh hoat:
Ap dung cong nghé dé tu dong diéu chinh gia theo thoi gian thuc dya trén: cung-cau,
gia cta d6i thu, mua vu va hanh vi dit phong (2) Pa dang héa cdu tric gid: Phan
khuc gia theo doi tuong khach (khach 1¢, doan, doanh nghiép); tao cac goi dich vu
gia tri gia ting (bao gom bita sang, spa) thay vi chi giam gia phong; Ap dung mé hinh
"g14 minh bach - dich vu tuy chon" (3) Dinh gia dva trén gia tri: Gia ca phai phan
anh dung dinh vi thuong hiéu va trai nghiém khach san mang lai; Ap dung gia cao
cho cac goi dich vu/trai nghiém doc quyén (dip 16, g61 dac biét) va truyén thong ro
rang vé gia tri dich vu di kém (4) T6i wu héa kénh phan phéi: Uu tién kénh ban truc
tiép qua website v6i cac wu dai dic biét; dong bod hoa gia ca va thong tin phong trén

tat ca cac kénh phan phdi.

Muc tiéu ctia giai phap nay 1a chuyén dbi tir dinh gia thy dong sang mé hinh
cha dong, linh hoat, nham t6i da héa doanh thu va xay dung long trung thanh ctia

khach hang.
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3.2.6. Giai phap vé sang tao va chuyén doi s6

Yéu t6 chuyén ddi s6 c6 hé sb hoi quy dung thi ba trong mé hinh nghién ctru
(a6 = 0,006), muc do twong quan véi CLDV tai KS Muong Thanh Holiday Miii Né
& mirc thap nhat trong mo hinh nghién ctru. Tuy nhién, thyc tién hién nay thi sang tao
va chuyén ddi s c6 vi tri vo cing quan trong trong cac linh vyc, trong d6 linh virc

khach san khong phai ngoai I¢. Do d6, lanh dao don vi phai:

Mot la, Ung dung cong nghé trong quan tri va phuc vu: Nang cip phan mém
quan 1y khach san PMS sang phién ban cloud-based dé lién két thoi gian thuc véi hé
thong OTA. Tich hgp CRM (Customer Relationship Management) dé quan 1y ho so
khach hang, lich str luu tr(;, phan hdi va wu dai; phét trién Ung dung Mobile App “My
Mudng Thanh”, cho phép khach dat phong, chat truc tiép, danh gia dich vu va tich
diém thanh vién.

Hai la, s6 héa quy trinh phan hoi khich hang: Xdy dung hé thong “E-
feedback” cho phép khach gui v kién qua QR code trong phong; phan tich phan hoi
bang Al dé nhan dién chu dé khiéu nai phd bién, hd trg ban quan 1y cai thién nhanh;
trién khai Dashboard CLDV theo thoi gian thuc, hién thi muc do hai long tung bo

phén.

Ba la, Ung dung céng nghé xanh va quan Iy bén viing: Ap dung hé thong tiét
kiém ning lugng thong minh; thay thé do ding nhua bang vat liéu than thién. Thuc
hién chién dich “Go Green Stay Clean”, khuyén khich khach & lau giam thay khan,

g6p phan tiét kiém nudc.

3.3. Két luan va han ché, hwéng nghién ciru tiép theo

3.3.1. Két luan

Chét luong dich vu 1a yéu tb cdt 161 quyét dinh sy ton tai va phat trién cta cac
doanh nghiép trong linh vuc khach san - du lich. Trong bdi canh thi trudng du lich
Lam Dong dang chuyén minh manh mé huéng dén du lich bén vimng, khach san
Mudng Thanh Holiday Mili Né ¢6 nhiéu lgi thé vé vi tri, thuong hiéu va quy ms,

song cling phai ddi dién véi thach thirc tir canh tranh khu vuc va yéu cau ngay cang
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cao ctia khach hang. Qua qua trinh nghién ctru khao sat va phan tich, Pé an di dat

dugc mdt s6 két qua chinh sau:

Vé mat 1y luan, da hé thong hoa co sé khoa hoc vé chét lwong dich vu khach
san dua trén cac mo hinh quéc té (SERVQUAL, SERVPERF, Gronroos), qua d6 lam
13 nhitng yéu t6 cu thanh va anh huong dén chat luong dich vy trong thyc tién quan

tri khach san.

V& mit thyuc tién, d3 danh gia duogc thuc trang CLDV tai khach san Muong
Thanh Holiday Miii N¢, chi ra nhiing diém manh, nhirng diém han ché xac dinh
nguyén nhan; kiém dinh mé hinh dé dé xuat hé théng giai phap c6 co s khoa hoc va

thuc tién dé nang cao CLDV tai don vi.

Nghién cuu khéng dinh, dé nang cao chat luong dich vu va nang luc canh
tranh, Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né can uu tién tap trung ngudn luc vao
viéc cai thién co sé vat cht va ning cao ning hre quan tri, dong thoi khong ngimg
hoan thién chat luvong ngudn nhan lwe va kha ning ca nhan héa dich vu. Mic du
c6 tac dong thap nhat trong moé hinh, yéu t6 chuyén déi sé vin can duoc quan tim
nhu mot xu hudng tat yéu dé phat trién bén viing. Cac két qua nay cung cap mot co
so thuc tién viing chic cho cac nha quan 1y trong viéc hoach dinh chién lugc ning
cao chit luong dich vu trong nganh khach san Viét Nam.

Céc giai phap trén mang tinh thyc tién, kha thi va bén vitng, gop phan gitp
khach san dat dugc muyc ti€u nang cao chat luong dich vy, tding mirc dJ hai long va
trung thanh ctia khach hang, dong thoi khang dinh vi thé thuong hiéu Mudng Thanh
trén thi truong du lich Viét Nam.

3.3.2. Han ché va hudéng nghién ciru tiép theo

Do giéi han thoi gian va ngudn dit liéu, bao cao méi chi dimg lai & mirc khao
sat khach hang ca nhan va phan tich ndi bo mot khach san trong cing hé thong Muong
Thanh. M5 hinh nghién ctru chi giai thich duoc 62% cac yéu t6 tic dong dén CLDV,

tuc 1a con 38% thudc vé cac yéu to khac ma nghién ctru chua kham pha.

Trong cac nghién ciru tiép theo, c6 thé mé rong theo hudng:



60

So sanh chat lugng dich vu giita cac khach san cliing phan khiic tai LAm Dong,

Khéanh Hoa va TP. Ho6 Chi Minh.

Phén tich tic dong cua chuyén dbi sé dén trai nghiém khach hang trong hé

théng Muong Thanh.

Nghién ctru mdi quan hé giita chat luong dich vu va long trung thanh thuong

hi¢u (brand loyalty) ctia khach hang du lich ndi dia./.
Tiéu két chuong 3

Trong chuong 3, tac gia tip trung vao ban luin két qua nghién ciru tir phan
tich thuc trang bang phuong phap théng ké, mo ta, so sanh va sir dung cong cu SWOT;
tir két qua khao sat va phan tich dinh lugng bang cong cu SPSS tac gia két hop dé
xudt giai phap, sau d6 lay y kién chuyén gia dé dé xuét 06 giai phap cu thé dé nang
cao CLDV tai Khach san Muong Thanh Holiday Miii Né.
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Phu luc 1

DANH SACH CAC CHUYEN GIA MOI THAO LUAN NHOM

Chu h Kinh nghié
STT | Ho tén lrc::il'l’ o¢ Noi cong tic i nghiem
Hoa .z 25 na
oans Tién sy, Truong PH Phan fam
L | Thanh ingvien | Thiét
Liém slars
) Vo Thi Pho Truong Truong DH Phan 15 nam
An Nhi Khoa QTKD Thiét
Nguyén Giam ddc diéu - 22 nam
3 . Miii Né Bay Resort
buc Tién | hanh e Bay R8O
Ho6 Cong 20 nam
4 | Hoai Truong phong | Bao hiém BIDV
Phong
Lé Ma 5 20 na
© Pai Truyén hinh nam
5 | Duy bao dién R N
Lam Dong
Phong
Nguyé 20 nd
suyen L S VHTTDL tinh | 20 "&M
6 | Thi Hang | Chuyén vién . N
Lam Dong
My
Ha Hoang o Khach san Muong 15 nam
7 An Ph6 gidm doc | Thanh Luxury
Khanh Hoa
Tran 22 nam
Nguyén Khach san Muong
8 | Pong Ph6 giam d6c | Thanh Holiday Da
Nguyén Lat
Huong
3 Vi S Khach san Muc‘mgA 20 nam
9 . Pho giam doc Thanh Luxury Buon
Bao Loc A
Ma Thuot
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Chu h Kinh nghi¢
STT | Ho tén lrc::il‘l’ o Noi cong tac h nghem

10 Nguyén Giam dbc diéu | Khach san Muong 30 nam

Anh Diing | hanh Thanh Quy Nhon

. L Khach san Mug¢ 22 na

Hoang Giam doc dicu ac san' wong fam
11 . . Thanh Holiday

Hung hanh . .

Ving Tau

Nguyén 22 nam

B\ h .7 A s A
12 |00 Giam doe diu | ol Dimelin

Phuong hanh

Trac

Tran Khach san Muong 20 nam
13 | Huyén Phé giam ddc Thanh Luxury Ca

Trang Mau

Nguyén Khach san Muong 20 nam
14 | Thi Thuy | Phé giam déc Thanh Luxury Nhat

Linh Lé

Khach san Muong 22 nam

Vo T Truong Bo i
15 | YO fone | ITUONE Bo Thanh Holiday Mii

Khiém phan 1€ tan ,

Neé
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Phu luc 2:
BANG KHAO SAT CHAT LUQNG DICH VU TAI KHACH SAN

MUONG THANH HOLIDAY MUI NE

Xin chao cdc quy vi la dai dién lanh dao cdc co quan qudn Iy nha nwée vé du
lich va cdac co quan, don vi hoat dong trong linh viec nha hang, khach san tinh Lam

Déng.

Xin Kinh chao cac Anh/Chi la du khach dang sw dung dich vu tai khdach san
Muong Thanh Holiday Miii Né.

Toi tén Dinh Thi Bich Thuy, hién dang cong tac tai Khach san Muong Thanh
Holiday Miii Né. Toi dang theo hoc Cao hoc chuyén nganh Quan tri kinh doanh cua
trwong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang nghién ciru dé tai “Gidi phdp ning
cao chit lwong dich vu tai khich san Mwong Thanh Holiday Miii Né trong boi
canh hi nhdp” dé lam Pé dan tot nghiép.

Xin cdc anh/chi danh chut it thoi gian tra loi giup toi cac cdu hoi sau (Xin luu
¥ rang khéng cé quan diém ndo la ding hodc sai. Tt ca cdc cdu trd 10i cia cdc
anh/chi déu c6 gid tri d6i véi nghién ciru ciia téi. Ti cam két giit bi mdt tat cd thong
tin ¢6 lién quan dén anh/chi. Téi rat mong sw hop tdc, givip dé ciia anh/chi).

Bang cau hoi so: ..........

Ho ten NGUST PRONE VAN «...eeeee et
Thuc hién phong van lic: ......gio ...... phut, ngay /11/2025

Dia diém phong van: Khach san Muong Thanh Holiday Mili Né.

HO t€n nguOm trd 10T: ..o e e e
DPon VI/BO Phan: ..o
Phin 1: Xin cho biét mirc d9 dong y ciia anh/chi trong cic phat biéu duwéi day

va khoanh tron vao 6 so thich hop véi quy wéc sau:
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1 2 3 5
Hoan toan Khéng dong ¥ Binh thuong Pong y Hoan toan
khong dong y dong y
Co s& Vit chat

01 | Khong gian bén ngoai tao cam giac than thi¢n 31415
02 | Trang thiét bi bén trong dep va hién dai 31415
03 | Cac phuong tién thong tin, lién lac day du 31415
04 | B4 tri cac phong chirc ning hop 1y, tién ich 314 |5

C6 cac phong chirc ning phuc vu nhu ciu vui choi, thé thao 31415
05 ,

du khach

Nhan lgc

06 Nhan vién hiéu duoc van hod, dan toc, ton gido phuc vu 31415

ting d6i twong khach phu hop
07 | Phong cach phuc vu ludn ling nghe, phuc vu 31415

D01 ngli nhan lyc khach san tao cam giac lich sy, than 31415
08 A it

thién v&i khach

Nhan vién luén tén trong va bao vé quyén riéng tu ctia 31415
09 ,

khéach
10 | Phong céch phuc vu cua dgi ngli nhan lyc chuyén nghiép 31415

Chuyén doi sb

11 | Dich vu dat phong va thanh toan nhanh, tién ich 31415
12 | Ap dung quy trinh ty dong hoa trong quan 1y, phuc vu 31415
13 Ung dung Al va Chatbot hd tro khach 24/7 31415
14 | Tich hop dong bd céc trang, thiét bi 31415
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15

Ung dung phan mém trong quan 1y, phuc vu xdy dung mbi
quan h¢ voi khach hang

Ca nhan hoa dich vu

16

Ap dung dich vy dén tiép khach ca nhan

17

Khach hang duoc lya chon va stir dung dich vu tuy chinh
bén trong phong

18

C6 nhiéu dich vu tién ich dé khach lua chon theo sé thich
c4a nhan

19

Am thue phi hop véi timg ¢4 nhan du khach khi yéu cau

20

Nhan vién ludén giao ti€ép va chao don khach bang tén ca
nhan

Nang luc quan tri

21

Doi ngii 1anh dao, quan 1y ¢6 kién thirc chuyén nganh, nang
dong

22

Kha nang quén xuyén va phan cong cong viéc hi¢u qua

23

Piéu hoa, phdi hop hoat dong giita cac bo phan nhip nhang,
gan két

24

Lu6n thiét 1ap va doi méi quy trinh 1am viéc ndi bo phu
hop

25

C6 k¥ ning mém tot

Gia ca dich vu

31

Gi4 phong va am thyc canh tranh véi ddi thii canh tranh

32

Gia ca phi hop timg déi trong du khach

33

Diéu hanh gia linh hoat pht hop ting thoi diém

34

C6 nhiéu chinh sach gia cho timg d6i twong khach

35

Ap dung chinh sach gia khuyén mai thuong xuyén, linh hoat
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Chit lwong dich vu

16 Chat luong phong & duoc danh gia tot 1(23]4]5
37 | Chét lwong 4m thuc phong & duoc danh gié tot 1 (2131415
38 | Chat luong phuc vu ctia nhan vién dugce danh gia cao 1121311415

Nang luc quan tri cua dugc danh gia cao 112345

nhirng yéu to néu trén va xin gép y thém cho khach san trong thoi gian dén:

Dé nang cao chit lwong dich vu tai Khach san Mwong Thanh Holiday Miii
Né, theo anh/chi linh dao don vi cin quan tim dén nhirng yéu t6 nao khac ngoai

Phin 2: Vui long cho biét mot s6 thong tin ca nhan (danh diu x vao 6 thich hop)
Cau 1: Xin vui 10ng cho biét gii tinh:

Nu

Nam

Cau 2: Xin vui 1ong cho biét nhom tuoi:

22-30

30-40

40 - 50

50 -55

Cau 3: S6 lan sir dung dich vu cua Anh/chj 1a:

Lan dau

Lin 2

Lan 3 trd 1én

PHU LUC 3
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Két qua phan tich thang do cho cac yéu tb

Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach
Bién quan sat thanig . thang, . | quan Alpha
do néu loai | do néu loai AR A ‘oA
<X : . £ : bién tong néu loai bién
bién bién
1. Co s vat
chat:Cronbach's
Alpha = 0,776
CSVClI 14,00 8,765 0,570 0,727
CSvC2 14,09 9,483 0,549 0,735
CSV(C3 14,39 9,292 0,524 0,742
CSVC4 14,59 9,173 0,563 0,729
CSVC5 14,60 9,276 0,538 0,738
2. Nhan lyc:
Cronbach's
Alpha = 0,666
NNL1 14,34 4,438 0,462 0,601
NNL2 13,97 5,127 0,511 0,574
NNL3 13,77 5,602 0,433 0,612
NNL4 13,72 5,387 0,411 0,618
NNLS5 13,84 5,907 0,308 0,660
3. Nang luc quan
tri: Cronbach’s
Alpha = 0,731
NLQTI 14,93 5,689 0,466 0,696
NLQT2 14,76 5,076 0,587 0,647
NLQT3 14,91 5,532 0,421 0,713
NLQT4 14,74 4,899 0,608 0,637
NLQTS 14,52 5,737 0,390 0,723
4. Chuyén doi so:
Cronbach's
Alpha = 0,734
CDSI1 14,65 6,176 0,518 0,680
CDS2 14,67 5,974 0,517 0,680
CDS3 14,68 6,173 0,465 0,700
CDS4 14,80 6,268 0,488 0,691
5. Ca nhan hoa
dich vu:
Cronbach's
Alpha = 0,681
CNH1 13,53 8,259 0,461 0,621
CNH2 13,42 8,023 0,465 0,618
CNH3 13,42 8,138 0,398 0,648
CNH4 13,60 8,215 0,415 0,640
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CNHS5 13,17 7,883 0,441 0,628
6. Gia ca dich vu:
Cronbach’s
Alpha = (0,814
GCDV1 14,70 7,593 0,609 0,776
GCDV2 14,66 7,864 0,561 0,791
GCDV3 14,70 7,689 0,596 0,780
GCDV4 14,63 7,242 0,731 0,738
GCDVS5 14,48 8,445 0,525 0,800
7. CLDV:
Cronbach's
Alpha = 0,742
CLDVI 10,05 4,878 0,460 0,723
CLDV2 10,16 4,447 0,603 0,647
Cic thong s6 thong ké trong mé hinh hdi quy bing phwong phap Enter

Hé 56 hud Thong
Mb chwa || ool . ké da
hinh chuin h? aHe It Sig. cong

hoa 50 tuyén

Sai s0 Tolerance | HE so
B chuin | B | Hesb VIF
Hing s6 | -1,160 ]0,298 | -3,899 0,000
VHNT 0,329 0,054 0,315 6,144 | 0,000 0,650 | 1,539
VTDL [0,194 0,058 0,209 3,347 | 0,001 0,418 |2,009
CSVC 0,166 0,053 0,167 3,129 | 0,002 0,674 | 1,483
MTCQ [0,115 0,059 0,093 1,944 | 0,003 0,839 | 1,192
TTbb 0,126 0,054 0,117 2,341 | 0,000 0,797 | 1,255
DbbAT 0,282 0,064 0,232 4,423 | 0,000 0,722 | 1,385
GCDV 0,077 0,062 0,063 1,221 | 0,004 0,756 | 1,322

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP PO CUA ANH/CH]!




