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Nghién ctu su hai long ctia khach du lich hé gia dinh
doi véi chat luong dich vu luu trd tai BPa Nang

Nguyén Xuan Vinh?

Tom tit:

Muc dich cta bai bao nhdm danh gia su khéc biét ctia cac bién nhan khau hoc ctia khach du lich
ho gia dinh d6i véi sy hai long vé chat luong dich vy, ca vé khia canh ky thuét va khia canh
chtic ndng ctia co s& luu tra tai diém dén Da N&ng. Mot bang cau hdi dugc thiét ké theo cau
trac hop 1y dé khdo sat y kién ctia 530 khéch du lich béng cach két hop gitta phéng van truc
ti€p va dién mau tryc tuyén, trong d6 c6 480 mau dat yéu cau (ty 1& 90,56 %). V€& phuong phap
xtr ly s6 lieu, phan mém SPSS 25.0 dugce st dung dé thong ké mo ta dic diém nhan khau hoc
mau nghién ctru, phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha dé xac dinh do tin cdy cua cac thang do va
kiém dinh One-Way ANOVA dé tim ra su khéc biét gitta cac gia tri cua tung bién nhan khau
hoc theo dd tudi, trinh d6 va quéc tich khach du lich. Két qua khong tim thdy su khéc biét c6
¥ nghia thong keé gitta cac bién nhan khau vé su hai long d6i v6i chat luong dich vu cac co s&
luu tra. Déng goép vé mat khoa hoc ctia bai bao thé hién & viéc mé rong kién thiic vé chat lugng
dich vu cting nhu xay dung cong cu do ludong su hai long cta khach du lich ho gia dinh vé chét
lugng dich vu co sd luu tra trong diéu kién thuc tién Viét Nam.

Tu khoa: du lich ho gia dinh, co so luu tri, chat lugng dich vy, COVID-19, sy hai long
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Research on Household Travel’s Satisfaction
with the Quality of Accommodation Services in Danang

Nguyen Xuan Vinh?

Abstract:

The purpose of the article is to assess the difference of demographic variables of household
tourists on the satisfaction of service quality, both in terms of technical and functional aspects
of muscle. Department of residence at Danang destination. A questionnaire is designed in a
reasonable structure to survey the opinions of 530 tourists by combining direct interview and
online sample filling, including 480 satisfactory samples (90.56%). Regarding data processing
methods, SPSS 25.0 software is used to statistics describing demographic characteristics of
research and analysis of Cronbach's Alpha coefficient to determine the reliability of the scale
and testing of One-Way Anova to find the difference between the values of each demographic
variable by age, qualifications and nationality of tourists. The results are not found to be
statistically significant between demographic variables about satisfaction with the quality
of service of department of residence. The scientific contribution of the article is reflected in
the expansion of knowledge about service quality as well as building a tool to measure the
satisfaction of household tourists on the quality of the accommodation of accommodation in
Vietnamese practical conditions.
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Dit van dé

Chat lugng dich vu 1a yéu t6 rat kho do luong, béi vi dich vu ¢6 tinh da chiéu va
phtc tap (Chang, J. C., 2009) va c6 nhiing déc diém cu thé, chidng han nhu tinh vé hinh, d&
hu hong, tinh khong dong nhét va tinh dong thoi gitta san xudt va tiéu dung (Zehrer, A.,
2009). Chinh vi sy kho khan trong viéc hinh thanh khai niém vé chat luong dich vu va céch
do luong né (Chang, J. C., 2009), thuong duoc khic phuc bang cach do luong két qua cda
chat luong dich vy, cu thé 1a su hai long hodc gié tri ma khach hang cdm nhan, vi n6 dé
thuc hién hon vé mat phuong phap (Bigné, J.E. et al., 2011). Hau hét céc tac gia chon céch
danh gia chat lugng dich vu thong qua chéat luong duge khach hang cdm nhan va danh gia
(Benitez et al., 2007), (Nusair et al., 2008), va thtra nhan chét luong dich vu 1a nguyén nhan
chinh cua cac qua trinh chd quan cua khéach hang, tham chi coi n6 1a la yéu t6 chién lugc
chinh dé dat duoc 1oi thé canh tranh (Alvarez et al., 2012); (Campo et al., 2009); (Alvarez et
al., 2012). Trén thyc t&, tat ca cac didc diém ca nhan duoc thé hién trong viéc cung cap dich
vu nhu: khi tiép xtc tryc tiép, khi khach hang lién hé véi t6 chic, tic 1a trong nhitng 1an tao
ra va cung tng dich vu (Gopalan et al., 2010), hodc trong khoanh khéc ctia sy that (Svari
et al., 2010), trong d6 nhan thuac vé chat lugng xuat hién nhu 1a két qua caa khuynh huéng

tuong tac gitta khach hang v6i mdi truong to chitc va huong dan ho trung thanh hay khong
v6i t6 chtie (Ladhari, R., 2009); (Moliner-Veldzquez et al., 2003).
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Gunasekaran (Gunasekaran et al., 2012) da nghién ctu cac yéu t6 anh hudng dén viéc
lya chon co sd luu tra thay thé, bao gom ca co sé luu tra du lich danh cho khéach du lich ho
gia dinh. Ho cho rdng bau khong khi gian di, gia ca phai chang, hé thong lién lac tai diém
dén va méi quan hé gitta khach va chu co sd luu tra (CSLT) 1a bon yéu t6 quan trong nhat
va la dong luc chinh dé chon loai chd luu tra cho chuyén di. (Moreno-Gil et al., 2013) tap
trung nghién cttu vé cac dong co anh hudng 16n dén hinh 4nh cam nhan vé co so luu tra du
lich ctia cac ho gia dinh. (Priporas et al., 2017) nhan thdy réng khach dénh gia cao su tién
loi va linh hoat do co sé luu tra du lich mang lai d6i véi khach du lich ho gia dinh, dic biét
danh gia cao sy hiéu khéch, than thién cua cha nha va it ky vong vao céc tién nghi cting
nhu dich vu bd sung co san tai co s& luu tra. Trong khi d6, mo6 hinh ctaa (Grénroos, C., 1984)
nghién ctu chét lugng dich vu dua trén hai khia canh: ky thuét (nghia 1a nhting gi duoc
cung cap) va chat luong chiic ndng (nghia 1a dich vu duge cung cdp nhu thé nao). M6 hinh
Groénroos mo ta chat lugng dich vu dugc khach hang cdm nhan nhu thé nao va diéu gi anh
hudng dén chat lugng dich vu (Kasiri et al., 2017).

Muc tiéu cta bai bao nay chu yéu nghién ctru va danh gia mac do hai long ctia khéach
du lich ho gia dinh d6i v6i chat luong dich vu ctia ba loai hinh CSLT phd bién & Viét Nam,
bao gom: nha & c6 phong cho khéch du lich thué (Homestay), can ho du lich (Apartment),
nha nghi du lich (Guest house hay Hostel). Hau hét cdc nha chuyén moén déu cho ring
san phé{m dich vu du lich c6 nhiing dédc tht riéng so véi san phé{m cda cac nganh san xuét
khac, vi vay viéc tao ra va cung cdp nhing dich vu cé chét luong cho khach hang 1a muc
tiéu 6 tinh chién lugc va séng con déi voi doanh nghiép, déc biét 1a trong boi canh canh
tranh nhu hién nay. Vé goc do hoc thuat, sy hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu
1a chu dé da va dang nhan duoc sy quan tdm nghién ctru cua nhiéu hoc gia trong va ngoai
nudc. Nhitng déng gop trong nghién ctu vé linh vuc nay déu c6 thé gép phan tim ra céc
bién phap va cach thic dé théa man t6t hon nhu cau cta khach hang, dic biét 1a trong linh
vuc du lich. Thyc t& da c6 nhiéu nghién ctru vé chu dé nay, tuy nhién van con thiéu céc
nghién cttu c6 tinh chuyén sau, nghia la nhttng nghién cttu di sdu danh gia khac biét sy hai
long ctia d6i tuong khach du lich ho gia dinh d6i v6i chat luong dich vu luu tra, ma cu thé
14 cac loai hinh CSLT khong xép hang sao, trong diéu kién va bdi canh cua Viét Nam thi
cang tré nén cap thiét va co y nghia thuc tién hon. Dé gidi quyét nhiing bt cap va han ché
trén, trong khuon khd ctia bai bao nay, tac gid da ké thita nhiing mo hinh nghién ctu da
c6 nhdm phét trién mot s6 thang do va mo hinh nghién ctru phit hop véi diéu kién va boi
canh nganh du lich Viét Nam, trén co so dit liéu thu thap duoc, b:?mg phuong phéap dinh
luong dé tién hanh danh gia khéc biét vé su hai long cta khach du lich ho gia dinh d6i véi
chat luong dich vu duoc cung cdp boi cac CSLT néu trén ca vé khia ky thuat va chtc nang.

C4u truc cua bai bao gom c6 ba phan, ngoai phan dit van dé dé cap dén doi tuong va
1y do lua chon chu dé nghién ctu. Phan thit hai la thiét ké nghién ctu, tap trung trinh bay
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mo hinh, thang do, gia thuyét nghién ctru, xac dinh c& mau nghién ctru va phuong phéap
phan tich s6 liéu. Phan tha ba, trinh bay két qua nghién cttu va phan cudi cung la két luan
vahamy.

Thiét ké nghién ciru
Thang do, mé hinh va gid thuyét nghién citu

Bang cau hoéi duoc phat trién dua trén nghién cttu khoa hoc truéc d6 (Gunasekaran
et al., 2012), (Guttentag et al., 2018), (Hyunsuk, C et al., 2018); (Priporas et al., 2017) va
(Tussyadiah, 1., 2016). Tai nghién cttu nay, d6i tuong nghién cttu duge xac dinh 1a cac co
s0 luu tra khong xép hang sao tai Viét Nam theo tiéu chuan x€p hang khach san TCVN
4391:2015. Tai Diéu 48 cta Luat du lich ndm 2017 quy dinh c6 08 loai hinh CSLT, trong s6
d6 c6 3 loai hinh CSLT duoc lua chon. Tiéu chudn kinh doanh dich vu luu trd tiéu chuin
quéc gia dugc quy dinh TCVN 7800:2017 vé tiéu chuan nha & c¢6 phong cho khach du lich
thué (homestay) cta Téng cuc Du lich bién soan, Bo Vin héa, Thé thao va Du lich cling
duoc tham khéo (Téng cuc Du lich, 2017). Bén canh d6 tir Diéu 21 dén Diéu 28 thudc muc
3 thudc Nghi dinh 168/2017/ND-CP dinh vé céc loai hinh CSLT du lich cting nhu diéu
kién s& vat chat ky thuat du tieu chudn dé kinh doanh phuc vy khéach du lich (Chinh phg,
2017). Thang do 5 muc d6 Likert duoc st dung (1 - R4t khong hai long; 2 - Khong hai long;
3 - Trung lap; 4 - Hai long va 5 - Rat hai long). Céc yéu t6 chat luong dich vu duoc phan
tich trong nghién ctru nay duoc trinh bay trong Bang 1. Trong mo6 hinh nghién cau dé xuét,
c6 09 bién quan sat phan anh vé khia canh ky thuat va 08 bién quan sat phan anh vé khia
canh chtc nang caa CSLT.

Bang 1. Téng hop thang do va bién quan sat

Thang do va bién quan sat

Mai hoa Khia canh ky thuat Ngudn
TSQ1 CSLT c6 kién trac hién dai va thu hat (Gunasekaran et al., 2012)

CSLT duoc trang bi tot va day du

TSQ2 : g . C. 1984
tien nghi sinh hoat can thiét (Grénroos )
CSLT c6 diéu kién vé sinh sach s
158 PP A (Guttentag et al., 2018)

va dugc sap x€p ngan nap

TSQ4 Vi tri cta CSLT thuan tién, dé tiép can (T(Sng cuc Du lich, 2017)
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CSLT ¢6 moi truong tu nhié
TSQ5 , €0 11301 ruong tn ,1en . (Priporas et al., 2017)
canh quan hodc dugc trang tri hop ly
TSQ6 CSLT c6 dién tich rong rai, thodi mai (Gunasekaran et al., 2012)
Thuc t&€ CSLT phan anh dd
TSQ7 e }rc © B P Aa 1 a, Aung o (Guttentag et al., 2018)
v6i thong tin cung cap trén cac kénh ban hang
Internet t CSLT 6n dinh,
TSQS8 o ferhe ronA\g (zn ' e (Gunasekaran et al., 2012)
dap tng dugc nhu cau truy cap khi can thiét.
CSLT c6 cung cdp céc dich vu bd sung nhu:
TSQ9 dich vu 4m thuc, dich vu &3t dich vu (Guttentag, D. et al, 2018)
van chuyén...
Khia canh chtc ning Ngudn
Toi dugce thong tin day du vé
FSQ1 , 01_ 1O HIONg HN aX " _VeA (Gunasekaran et al., 2012)
cac dich vu dugc cung cap tai day
FSQ2 Gia bé\n dich VAl_l hop 1}’.7, }jhé}i chang Tic gid
va dugc cong khai ro rang
Cht CSLT c6 kién thtic can thiét dé dap G
FSQ3 ) uA . C(? 1en/ e \canA li e\ ap ng (Gunasekaran et al., 2012)
cac yéu cau cua khach va luon san sang ho tro
FSQ4 Chu CSLT vui vé, than thién va mén khach (Guttentag, D. et al, 2018)
FSQ5 biéu kién anh ninh t6t va ddm bao Tac gid
FSQ7 Nhan \ji.én ?hlﬁlc Yu Sé thai do thérl thién, Tic gid
coi mo va ky nang phuc vu tot
FSQ8 | CSLT c6 két noi va hd tro dit chd truc tuyén Tic gid

Nguon: Két qud tong hop va b6 sung bdi tdc gid

R . A 1A NP [N z [N N R N [N N A TS
bé thay dugc moi lién h¢ gitta bién quan sat, bién tiém an va bién phu thudc, mo hinh

nghién ctru c6 thé dugc thé hién nhu Hinh 1.
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TSQ1

\ Khia canh k¥ thuéat
T5Q2 7 CSLT
Q... /
TSQ9

CHAT LUONG
DICH VU
FSQ1
Khia canh chtic nan

FSQ... - : &
FSQ9

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Gid sit gid thuyét H,: c6 sy khdc biét gifta cdc nhém gid tri ciia ting bién nhan khau hoc doi
v6i chit lugng dich vy dugc cung cip boi cic CSLT vdi mikc y nghia thong ké 95 %. Ngugc lai, gid
thuyét H ; khong c6 sy khdc bigt giita cdc nhom gid tri ciia timg bién nhan khau hoc d6i véi chat
lugng CSLT.

Dir liéu nghién citu

Nghién ctru stt dung phuong phap chon mau thuén tién dya trén tiéu chi la tinh dé
ti€p can. Boi tuong khao sat 1a khach du lich ho gia dinh trong va nudc ngoai, ¢6 di du
lich trong giai doan 2019 - 2023. Mot bang cau héi c6 cau tric bang tiéng Viét (ap dung déi
v6i khéach du lich trong nudc va bang tiéng Anh (ap dung déi véi khach du nuée ngoai str
dung tiéng Anh khong phan biét qudc tich), da dugc phat trién dé lam cong cu nghién ctru
cho nghién cttu so cdp. Do quy mo ctia tong thé cta nghién ctru nay la rat I6n va kho xéc
dinh nén theo Yamane Taro (1967), viéc xac dinh kich thuéc mau sé duoc tinh theo cong
thic sau:

2 -
ae ZP-9)
eZ
Trong do:
n: kich thuéc mau can xac dinh.

Z: gia tri tra bang phan phoi Z dya vao do tin cay lua chon. Thong thuong, do tin cay
duoc st dung la 95% tuong tng véi Z = 1,96.
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p: ty 18 uéc lugng ¢ mau n thanh cong. Thuong chting ta chon p = 0,5 dé tich s6 p (1-
p) la 16n nhat, diéu nay dam bao an toan cho mau n uéc lugng.

e: sai sO cho phép. Thuong ba ty 1é sai s6 hay st dung la: 01 (1%), £0,05 (5%), £0,1
(10%), trong d6 mtic phd bién nhat 1a +0,05.

DPua cac gia tri cua Z, p va e vao cong thic trén, ta tinh dugc nhu sau:

. 1,96*x 0,5 x (1 - 0,5)

> = 384,16
0,05

Nhu vay, c& mau nghién ctru t8i thiéu can c6 ctia nghién ctru nay la 385 nguoi (ttc la
t6i thiéu 1a 385 khach du lich ho gia dinh gém khéch du lich ndi dia va khach qudc té, tat
nhién néu kich thuéc mau cang 16n thi cang co gia tri.

Sau thi tinh toan va xéc dinh kich thuéc mau can thiét cho nghién cttu, va bang cau
hoéi da duoc thiét ké phu hop vai thang do va bién quan sét tai Bang 1. Trude khi tién hanh
khao sat dai tra, tac gia da thuc hién khao sat so by gdm 20 khach du lich dé kiém ching
lai cac thanh do va bién quan sat bing phuong phéap phong van tryc tiép, viéc khao sat nay
dugc thyc hién tai cac CSLT trén dia ban thanh phé Pa Ndng. Cudc khao sat dai tra duge
thuc hién tir thang 11.2022 dén thang 3.2023 gém 530 khach du lich bang cach két hop gitta
phong van truc tiép va dién mau truc tuyén, trong d6 c6 480 mau dat yéu cau (ty 1& 90,56 %).

Phwong phdp xit ij s6 liéu

Dit liéu duoc xt Iy bing phan mém SPSS 25 véi cong cu cht yéu 1a théng ké mo ta
(s6 lugng, ty 1é phan trdm, gia tri trung binh), hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich
phuong sai (One - Way ANOVA). Théng ké mo t& nhdm mo ta ddc diém mau va danh gia
su hai long vé chat lugng dich vu dua trén khia canh ky thuat va khia canh chtc nang cta
cac co so luu tra. Phan tich phuong sai nhdm kiém dinh su khéc biét cta 3 ddc diém nhan
khau hoc gdm: tudi, trinh do va qudc tich (Viét Nam va nudc ngoai) doi v6i su hai long vé
chat luong dich vu duge cung cap bdi cac CSLT.

Vé gia tri trung binh, v6i viéc st dung thang do 5 muc d9, sy hai long trong cdm nhan
vé chét luong dich vy luu tra thé hién qua gia tri trung binh cta ching,.

gia tri 16n nhat - gia tri nho nhat 5-1

Gia tri khodng cach gitta cadc mtc do = = - =0,8
n

Do d6, y nghia cua timng muc gia tri trung binh duoc dién gidi nhu sau: tr 1,00 - 1,80:
rat khong hai long; tir 1,81 - 2,60: khong hai long; tit 2,61 - 3,40: trung lap/ trung binh; tir 3,41
- 4,20: hai long; ttr 4,21 - 5,00: rat hai long. Két qua s6 liéu duoc trinh bay chi tiét & Bang 3.
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Két qua va ban luan

Mo td mau nghién citu

Do phuong phép chon mau thuan tién nén sy phan bé mau theo cac dic diém khong

dong déu (Bang 2). Trong s6 nhing ngudi tham gia trd 101 bang cau hdi, nam chiém ty 1é
60%, nit (40%); phan 16n ho thudc do tudi tir 20 dén 39 tudi (36%), cao thit hai la do tudi tir
19 tudi trd xudéng (32%); c6 dén 76 % ngudi dugce hdi c6 qudc tich Viét Nam, khéach du lich

ho gia dinh nudc ngoai (24%); vé trinh d6 dai hoc chiém ty trong cao nhat (32%), tiép dén

1a THPT (28%), con lai cdc nhom trinh d6 khac; vé tinh trang viéc lam c6 dén 48% nguoi

duogc hdi c6 viéc 1am, 32% 1a sinh vién di du lich cung ho gia dinh, 12% da vé huu va 8%

that nghiép hodc chua tim duogc viéc lam.

Bang 2. Thong ké mau nghién ctru

Pic diém S6 lugng | Ty trong % | Dic diém | S6 lugng | Ty trong %
1. Gioi tinh 480 100 3. Qudc tich 480 100
Nam 210 60,0 Viét Nam 266 76,0
N 140 40,0 Nuéc ngoai 84 24,0
2. D tudi 480 100 4. Trinh d¢ 480 100
Ttr 19 trd xudng 112 32,0 THPT 98 28,0
Tt 20 dén 39 tudi 126 36,0 TC, Cb 84 24,0
Tir 40 dén 59 tudi 70 20,0 bH 112 32,0
Tw 60 dén 77 tudi 42 12,0 Sau bH 56 16,0
5. Tinh trang viéc lam 480 100
Co viéc lam 168 48,0
That nghiép 28 8,0
Vé huu 42 12,0
Sinh vién 112 32,0
Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cuia tic gid
Gid tri trung binh va d9 léch chudn ciia bién quan sdt
Bang 3. Gia tri trung binh, d6 léch chuan va phuong sai
. Do léch . Do léch
Bién quan sat | Gia tri TB © ic Bién quan sat | Gia tri TB 0 ic
chuan chuan
TSQ1 4,72 0,559 FSQ1 4,35 0,752
TSQ2 4,34 0,743 FSQ2 4,40 0,736
TSQ3 4,56 0,598 FSQ3 4,44 0,630
TSQ4 4,50 0,652 FSQ4 4,36 0,712
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TSQ5 4,41 0,702 FSQ5 4,55 0,599
TSQ6 4,33 0,789 FSQ6 4,48 0,602
T5Q7 4,42 0,694 FSQ7 4,37 0,621
TSQ8 4,45 0,679 FSQ8 4,50 0,602
TSQ9 3,00 0,628

Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cula tic gid

Céc gia tri trung binh va do léch chuan ctia ting bién duoc thé hién trong Bang 1. B¢
léch chuén cho tat ca cac bién déu nhoé hon 1, diéu nay cho thay dit liéu c6 su phan tan nho
so voi gid tri trung binh. Cén ct vao gia tri TB, phan 16n khach hang rat hai long vai chat
luong dich vu duge cung cap bdi cac CSLT ca 2 khia canh ky thuét va chic nang (c6 dén
16/17 yéu t6 c6 gia tri trung binh ndm trong khoang cach 4,20 - 5,00), diéu nay chtmg t6 du
khach kha hai long v6i chat lugng dich vu tai cdc CSLT. Tuy nhién, khach hang kha trung
tinh trong cdm nhan ddi véi bién quan sat TSQ9 (gid tri trung binh ndm trong khoang cach
2,61 - 3,40).

Kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri bién thién trong doan [0,1]. Mtc 0 nghia la cac bién
quan sat trong nhém gan nhu khong c6 moét su tuong quan nao, mutc 1 nghia la cac bién
quan sat tuong quan hoan héo v6i nhau, hai mac 0 va 1 hiém khi xay ra trong phan tich
d@ liéu. Mot sO truong hop xuat hién hé s6 Cronbach’s Alpha 4m vuot ngoai doan gidi han
[0,1], ltc nay thang do hoan toan khong c6 d¢ tin cay, khong c6 tinh don hudng, céc bién
quan sat trong thang do ddi lap, nguoc chiéu nhau.

Bang 7. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

. . . Corrected Cronbach’s
v Scale Mean if Scale Variance if .
Bién Item -Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted .
Correlation Deleted
Cronbach’s Alpha 0,965
TSQ1 69,5417 76,432 0,644 0,965
TSQ2 69,9208 76,152 0,489 0,968
TSQ3 69,6979 76,170 0,623 0,965
TSQ4 69,7583 73,804 0,786 0,963
TSQ5 69,8521 71,892 0,894 0,961
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TSQ6 69,9333 70,839 0,871 0,962
TSQ7 69,8458 71,663 0,927 0,961
TSQ8 69,8146 72,118 0,907 0,961
TSQ9 71,2604 82,393 0,022 0,973
FSQ1 69,9146 70,947 0,909 0,961
FSQ2 69,8583 72,038 0,837 0,962
FSQ3 69,8208 73,024 0,892 0,962
FSQ4 69,9021 71,617 0,905 0,961
FSQ5 69,7083 73,990 0,842 0,962
FSQ6 69,7833 73,297 0,910 0,961
FSQ7 69,8896 73,589 0,851 0,962
FSQ8 69,7646 73,278 0,911 0,961

Nguon: Két qud xit Iyj s0'ligu cuia tic gid

Két qua phéan tich di liéu tai Bang 7 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha = ,965. Theo
(Nunnally, J.C., 1978), moét thang do t6t nén c6 do tin cay Cronbach’s Alpha tir 0,7 tro lén.
Hair et al (2009) cing cho rdng, mot thang do dam bdo tinh don huéng va dat do tin cay
nén dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1én. Hé s6 Cronbach/s Alpha cang cao thé
hién d¢ tin cay cua thang do cang cao.

Mot chi s6 quan trong khac d6 la Corrected Item - Total Correlation. Gia tri nay biéu
thi moi tuong quan gitta ting bién quan sat vdi cac bién con lai trong thang do. Néu bién
quan sat c6 su tuong quan thuan cang manh vo6i céc bién khéc trong thang do, gia tri
Corrected Item - Total Correlation cang cao, bién quan sat d6 cang tét. (Cristobal, E., et
al, 2007) cho ré“mg, mot thang do t6t khi cac bién quan sét c6 gia tri Corrected Item - Total
Correlation tir 0,3 trd lén. Can ¢t vao dit liéu Bang 7, ta c6 gia tri Corrected Item - Total
Correlation cua bién TSQ9 = ,022 < 0,3 nén bién nay khong c6 y nghia va bi loai khdi mo
hinh nghién cttu. Vi vay, mo hinh nghién cttu dugc hiéu chinh nhu Hinh 2.

Sw khdc bigt ctia bién nhian khiu hoc d6i v6i chit lwong dich vy CSLT
Déi vdi bién dj tudi
Dé biét duoc c6 su khac biet vé do tudi ddi voi chat luong dich vu CSLT, kiém dinh

One-Way ANOVA duogc st dung, bang Test of Homogeneity of Variances (Bang 4).
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TSQ1
\ Khia canh k¥ thuéat
T5Q2 7 CSLT
TSQ... /
TSQ8
CHAT LUCONG
DICH VU
FSQ1
Khia canh chttc nan
FSQ... — : &
FSQ8
Hinh 2. M6 hinh nghién cttu hiéu chinh
Bang 4. Kiém Levene One-Way ANOVA
» Levene ) o Levene .
Bién .. df1 | df2 | Sig. | Bién .. df1 | df2 | Sig.
Statistic Statistic
TSQ1 0,829 3 | 476 | 0478 | FSQ1 0,156 3 | 476 | 0,926
TSQ2 0,580 3 | 476 | 0,629 | FSQ2 0,978 3 | 476 | 0403
TSQ3 0,915 3 1476 | 0433 | FSQ3 0,260 3 | 476 | 0,854
TSQ4 0,101 3 476 | 0,959 | FSQ4 0,413 3 | 476 | 0,744
TSQ5 0,210 3 | 476 | 0,890 | FSQ5 0,297 3 | 476 | 0,827
TSQ6 0,454 3 1476 | 0,714 | FSQ6 0,529 3 | 476 | 0,663
TSQ7 0,200 3 | 476 | 0,896 @ FSQ7 0,937 3 | 476 | 0423
TSQ8 0,442 3 | 476 | 0,723 | FSQ8 0,568 3 | 476 | 0,636

Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cuia tic gid

Tai Bang 4, c6 Sig kiém dinh Levene ctia tat ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,05, vi

vay khong c6 su khac biét phuong sai gifta cac nhoém tudi, nghia la khong c6 su khac biét

c6 y nghia thong ké gitta nhom tudi vé mac do hai long d6i voi chat lugng dich vu duoc

cung cap boi cac CSLT.
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Doi voi bién trinh do hoc van

Tuwong tunhu trén, dé biét dugc c6 sy khac biét vé cac nhém trinh do ddi véi chat luong
dich vu CSLT, kiém dinh One-Way ANOVA duogc stt dung, bang Test of Homogeneity of
Variances (Bang 5).

Bang 5. Kiém Levene One-Way ANOVA

Bién Levene Statistic | dfl | df2 | Sig. | Bién | Levene Statistic | dfl | df2 | Sig.
TSQ1 0,538 3 476 | 0,657 | FSQ1 0,365 3 476 | 0,778
TSQ2 0,375 3 476 | 0,771 | FSQ2 0,080 3 476 | 0,971
TSQ3 0,290 3 476 | 0,833 | FSQ3 0,093 3 476 | 0,964
TSQ4 0,490 3 476 | 0,689 | FSQ4 0,148 3 476 | 0,931
TSQ5 0,187 3 476 | 0,905 | FSQ5 0,323 3 476 | 0,809
TSQ6 0,277 3 476 | 0,842 | FSQ6 0,043 3 476 | 0,988
TSQ7 0,381 3 476 | 0,767 | FSQ7 10,033 3 476 | 0,378
TSQS8 0,218 3 476 | 0,884 | FSQS8 0,092 3 476 | 0,964

Nguon: Két qud xit Iyj s0'ligu cuia tic gid

Tai Bang 5, c6 Sig kiém dinh Levene ctia tat ca cac bién quan sat déu 16n hon 0,05, vi
vay khong c6 su khac biét phuong sai gitta cadc nhém trinh do, nghia la khong c6 su khéc
biét c6 y nghia thong ké gitta nhom tudi vé mic do hai long d6i voi chat lugng dich vu
duogc cung cap boi cac CSLT.

Dé1 vdi bién qudc tich

Thong thuong sé c6 su khéc biét trong cam nhan vé chat luong dich vu ¢ thé do su
khéc biét vé quéc tich, ddc diém van hoa. Tuy nhién, trong nghién ctru nay khong tim thay
bat ct su khac biét nao gitta nhém du khach trong nudc va nuéc ngoai vé chat luong dich
vu CSLT. bé chtng minh cho nhén dinh nay, tai Bang 6 ta c6 Sig kiém dinh Levene cta

bién quoc tich déu 16n hon 0,05.

Bang 6. Kiém Levene One-Way ANOVA

Bién | Levene Statistic | dfl | df2 Sig. | Bién | Levene Statistic | dfl | df2 Sig.

TSQ1 0,723 1 478 0,396 | FSQ1 0,009 1 478 0,923
T5Q2 0,032 1 478 0,858 | FSQ2 0,378 1 478 0,539
TSQ3 1,183 1 478 0,277 | FSQ3 0,004 1 478 0,951
TSQ4 1,582 1 478 0,209 | FSQ4 0,131 1 478 0,718
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TSQ5 1,050 1 478 0,306 | FSQ5 1,045 1 478 0,307
TSQ6 0,353 1 478 0,553 | FSQ6 0,043 3 476 0,988
TSQ7 1,258 1 478 0,263 | FSQ7 0,004 1 478 0,948
TSQ8 1,342 1 478 0,247 | FSQ8 0,433 1 478 0,511

Nguon: Két qud xir Iyj s0'ligu cuia tic gid

Két luan

Quan ly chat lugng trong cac co s du lich nhdm muc dich dap tng nhu cau ctia khach
theo céach dan dén sy hai long cao ctia ho d6i véi chat luong dich vu 1a rat can thiét. Nghién
ctu nay tap trung vao chat luong dich vu luu tra du lich ho gia dinh, déc biét nhdn manh
dén khia canh ky thuat (htru hinh) va khia canh chtic nang (vo hinh) c6 thé duoc quan sat
nhu 1a su tuong tac cua con ngudi trong viéc cung cap dich vu.

Nghién ctru dugc thuc hién vao cu6i ndm 2022 va dau nam 2023, giai doan nganh du
lich bat dau hoi phuc sau dai dich COVID-19 toan cau. Nghién ctu tap trung phan tich
muc do muc do hai long vé chat lugng dich vu duoc cung cap bdi 3 loai hinh CSLT: nha ¢
c6 phong cho khach du lich thué (Homestay), can ho du lich (Apartment), nha nghi du lich
(Guest house hay Hostel), c6 tinh dén khia canh ky thuat va chac nang ctia viéc cung cap
dich vu. Ba bién nhan khau hoc dugc lua chon dé kiém dinh sy khac biét gitta cdc nhém gia
tri, gobm: do tudi, trinh do va quéc tich. Bai bao da st dung kiém dinh théng ké One-Way
ANOVA dé kiém tra su khéc biét gitta nhiéu nhém dugce quan sat lién quan dén cac dic
diém nhan khau hoc xa hoi cta nhiig ngudi dugc héi. Két qua da chi ra khong tim thay
su khac biét nao gitta cdc nhom gia tri ctia cac bién nhan khau hoc vé mic do hai long dsi
v6i chét lugng dich vu dugc cung cdp bdi cac CSLT duoc xem xét. Nghia 1a gia thuyét H,
bi bac bo va chap nhéan gia thuyét H,.

Mic du bai bao da dat dugc muc tiéu nghién ctu, tuy nhién van con han ché 6 chd do
phuong phap chon mau ngau nhién thuan tién va ¢cd mau con nho so véi quy mo nghién
ctu (chi dat & do toi thiéu). Co s¢ luu tra du dugc lya chon trong nghién cttu thudc loai
hinh co s luu tra khong xép hang sao, day c6 thé la mot han ché vi c6 kha néng anh hudng
dén cam nhan vé chat lugng dich vu ctia khach luu tra tai cdc khu nghi dudng hang sang
(4 hodc 5 sao). Ngoai ra, nghién ctru trong tuong lai can cha y dén khia canh chtic nang cua
chat luong - cach dich vu duoc cung cap, déc biét 1a trong giai doan hau COVID vi nhu cau
du lich da c6 thay d6i dang ké.
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