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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN MUC bQ HAI LONG
CUA KHACH HANG POI VOI HE THONG KHACH SAN
O THANH PHO CAN THO

Nguyén Quéc Nghi' va Phan Vin Phing®
ABSTRACT

This study aims to determine the factors affecting to level of customer satisfaction with
the hotel system in Can Tho city. The data used in this study were collected through direct
interviews with 210 clients who have used the services of the hotel system in Can Tho
city. Factor analysis showed that important factors that influence the level of customer
satisfaction with the hotel system in Can Tho city include environmental landscape,
facilities, and staff's friendliness. Among which, environmental landscape is the most
influential factor to customer satisfaction.
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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién cieu ndy nham xdc dinh céc nhén t6 anh hwong dén mirc do hai long
ciia khéch hang doi véi hé thong khéch san o Ip. Cdn Tho. S6 liéu sir dung trong nghién
curu dwoc thu thdp thong qua cugc phong van triec tiép 210 khach hang da tirmg sir dung
dich vu cua hé thong khach san ¢ Tp. Can Tho. Ap dung phwong phadp phdn tich nhdn 1
cho thdy, cdc nhan t6 dnh hudng 16n dén mirc do hai long ciia khdch hang doi véi hé
thong khach san & Tp. Can Tho la méi trwong canh quan, co sé vt chat, sw than thién
cia nhan vién. Trong d6, méi trwong canh quan la nhan té anh hiong nhiéu nhdt dén sw
hai long cua khach hang.

Tir khéa: khdch hang, mirc d hai long, hé théng khdch san

1 PAT VAN PE

Ngay nay, cac nganh dich vu ngay cang ching té vai trd quan trong trong sy phat
trién kinh té cua cac qudc gia. Cing v6i qué trinh hoi nhap va chuyén dich co ciu
clia nén kinh té thé gioi, gia tri cua cac nganh dich vu chiém ty trong ngay cang
16n trong tng san pham quoc ndi cua moi quoc gia. O nuéc ta, cac nganh dich vu
da va dang phat trlen va khang dinh vai trd ngdy cang quan trong trong sy phat
trién ctia nén kinh té, didu d6 duoc thé hién & sy mo rong cac linh vyc dich vu. Vi
tri va vai tro cua dich vu con duge thé hién trong viéc ngay cang co nhiéu thanh
phan kinh té tham gia kinh doanh dich vu hon. Dic biét trong bdi canh hoi nhap va
phat trién kinh té- thuong mai, bén canh su phat trién cua cac dich vu vén tai, buu
chinh, bao hiém, tai chinh, vién thong... thi dich vu du lich cling dang phat trién
manh mé, kéo theo d6 1a cac dich vu lién quan nhu nha hang, khach san, vui choi
giai tri,...

! Truong Pai hoc Can Tho
2 Truong Dai hoc Ciru Long
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Tp. Can Tho dugc xac dinh 1a trung tam cua ving dong bang song Cuu Long vai
hé thong két cdu ha tang da va dang dugc xdy mdi, nang cap mé rong mang tinh
chat lién két vung, quoc gia, tao diéu kién cho cac hoat dong dau tu phat trién kinh
té - x3 hoi dién ra thuan loi hon. Véi nhitng thudn loi do, hé thong khéch san & Tp.
Can Tho ciing theo ma phat trién v6i téc d6 cao. Viéc phat trién qua nhanh cua hé
théng khéch san da dan dén van dé kiém soat chat luong chua dugc quan tam dau tu
dung muc. Vi thé, viéc phéan tich cac nhan td anh hudng dén muc do hai long cia
khach hang d6i véi chat lwong dich vu cua hé thdng khach san & Tp. Can Tho 1a hét
strc can thiét nham tim ra cac giai phap nang cao chat lugng dich vu, gop phan thoa
mén nhu ciu ngiy cang cao cta khach hang.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Phuong phap thu thép s6 liéu

S6 liéu tht céip duoc thu thap tir S¢ Van hoa - Thé thao va Du lich Tp. Can Tho vé
tinh hinh phat trién nganh du lich cta thanh phd tir nim 2004 dén niam 2009. S6
lidu so cip duoc s dung trong nghién ciru duoc thu thap bang phuong phap chon
mau thuin tién. Cudc diéu tra duoc tién hanh trong khoang thoi gian tir thang
02/2010 dén thang 04/2010. C& mau duoc chon 14 210, trong d6 c6 140 du khach
noi dia va 70 du khach qudc té.

2.2 Phwong phép phén tich s6 li¢u

Tac gia sir dung phan mém SPSS 13.0 dé hd trg trong viéc phan tich s liéu. Cac
phuong phap phén tich dugc s dung trong nghién ctru la thong ké mo ta (so trung
binh, tan suat, ty 1¢, ...) dé phan tich thyuc trang hé théng khach san & Tp. Can Tho
va mo ta hanh vi khach luu tra tai hé thong khach san. Bén canh d6, phuong phap
phan tich nhén t6 ciing dugc sir dung dé xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén mirc
d6 hai long ctia khach hang dbi voi hé thong khach san.

3 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

3.1 Thuc trang hé théng khach san ¢ Tp. Cin Tho

Trong thoi gian qua, s lugng khach san trén dia ban thanh phd phat trién vai toc
do kha nhanh, tur '89 khach san vao natlm 2004 dén nam 2009 da co 165 khach san.
Hién nay, tong so khach san dugc x&p hang trén dia ban thanh pho la }65 khach
san voi 3.855 phong, 5.979 giuong. Trong do, 35 khach san dat tiéu chuén tur 1 - 4
sao, gom: 3 khach san 4 sao, 77 khach san 3 sao, 20 khach san 2 sao, 5 khach san 1
sao; 88 khach san dat tiéu chuan du lich va 42 khach san chua xép hang (18 khach
san chua hoat dong).

Bang 1: S6 lrgng khach san cia TP. Cin Tho giai doan 2004 — 2009

Tiéu chi 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Téng s6 co s& 89 97 115 135 154 165
Téng s6 phong 2.147 2.355 2.892 3.269 3737  3.855
Téng s6 giuong 3.533 3.876 4.733 5.281 5854 5979

Nguon: S¢ Vin héa - Thé thao & Du lich Thanh phé Can Tho
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Nhirng nim qua, hé thong khach san phat trién kha rim o, trung binh mdi nim
Can Tho c6 khoang 15 dén 20 khach san méi duoc xay dung va dua vao hoat
dong. Tuy nhién, chat lugng chua dugc chu trong cai thién nhiéu, trang thiét bi noi
that chua déng b, thiéu nhitng dich vu bd sung. Phan 16n cac khéch san trén dia
ban thanh phd c6 qui mé nho (dudi 50 phong), déu nay phan nao phan dnh ning
luc canh tranh thép cua hé théng khach san & Can Tho. Nhiéu khach san dat tiéu
chuan xép hang tur 1 dén 2 sao, co s& vat chat chua dap ung duoc nhu cau da dang
cua khach hang, hé théng dich vu cua khach san méi chi dap ung dugc cac nhu clu
co ban khach hang. Doi ngii nhan vién va can bd quan 1y hau hét chua dugc dao
tao bai ban, ky nang phuc vu va kha nang giao tiép ngoai ngl cua nhan vién con
yéu va thleu Ngudn lyc tai chinh han ché di khién nhiéu khach san gip kho khin
khi mu6n mé rong qui mé va nang cap dich vu.

Tuy nhién, Tp. Can Tho van c6 mot sé khach san hang cao (3 - 4 sao) c6 co so vt
chat, trang thiét bi tién nghi hién dai cung véi cac dich vu kha phong phi, c6 thé
ké dén nhu: Golf Can Tho, Victoria Can Tho, Ninh Kiéu II, Sai Gon-Can Tho,
Quéc té, ... Cac khach san nay dugc xay dung voi nhitng vat liéu cao cép, hé théng
dién nudc, cac trang thiét bi phong chay chita chay dwoc trang bi ddy du va an
toan, ¢ cac phong hop, phong tiéc, phong an... déu cao cip. Thém vao do, khach
san con ¢4 cac nha quan ly chuyén nghi€p, luén chu trong dao tao bdi dudng
ngudn nhan lyc vé chuyén mén, nghiép vu, ki ning nghé, ngoai ngit va giao tiép.
Céc co so kinh doanh nay thuong dugc cac tap doan khach san 16n quan 1y nén
phong cach phuc vy, chién luge kinh doanh va céng tic quang ba dat trinh do
quéc té.
Bang 2: S6 ngay lwu tri ciia du khach dén Tp. Cin Tho nim 2004 — 2009
Don vi tinh: ngay khach
Chi tiéu 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Téng s ngay khach  462.872  560.723 628.996 850.210 1.073.085  934.054
Ngay khach quéc t&  102.308  136.952 150242 198271  224.577  192.405
Ngay khach LTBQ 1,14 1,21 1,16 1,23 1,31 1,29
Ngiay KQT LTBQ 1,18 131 1,24 127 1,28 1,28
Nguon: S6 Van héa - Thé thao & Du lich Tp. Can Tho

Luong khach luu tra cia Tp. Can Tho tuy cé ting qua cdc nam nhung sO ngay
khach luu tra lai tang khong dang ké, tham chi c¢6 ndm sb ngay luu tri binh quan
con giam. Voi vi thé trung tim ctia Tp. Can Tho hién nay nhung lai khong du hap
luc dé c6 thé giir chan du khach & lai 1au hon, diéu nay thé hién qua sb ngay khach
binh quan hang ndm ting rat cham. Song song dé, lugng khach qudc té dén Can
Tho ciing ting nhung sd ngay khach trung binh duong nhu khong ting, ching to
san pham du lich “song nuwéc miét vuon” tuy co6 hap dan khach qudc té nhung
khong hip dan duoc 1au do dic diém ciia PBSCL tao nén nhiing san pham tring
lap giira céc tinh, trong khi d6 lai khong ¢ su sang tao khi thiét ké san phadm du
lich dé tao nét riéng cho dia phuong. Bén canh d6, sy tu ting gia tai cac khach san
cing la su 4i ngai khi du khach luu lai nhiéu ngay. Do khach di du lich theo mua
nén cong sudt phong ciing theo d6 ma bién déi. Piac biét vao thoi diém nghi he, 18,
Tét... lugng khach di du lich ting cao. Nhung nhiéu nim qua, mic di thanh phd
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don rat nhiéu luot khach dén luu trd, trong d6 ca khach qudc té va khach trong
nudc nhung cong suat sir dung phong van ting khong dang ké, chi vao khoang
46% dén 59% tir 2004 dén 2009, chua c6 niam nao cong suat sir dung phong dat
muc hiéu qua 65%.

3.2 Hanh vi cia khach lwu tra

Qua phan tich s liéu vé ddi twong nghién ctru cho thiy, khach hang luu tra cia hé
thong khach san ¢ Tp. Can Tho rat da dang. Piéu nay dwoc thé hién qua cac tiéu
chi nhu: Vé giodi tinh, ty 1¢ nam chiém khoang 60% so vo6i ty 1€ nit; Vé hoc van: Pa
s6 du khach dugc phong van c6 trinh do dai hoc/cao déng (50,4%). Ve dj tudi:

Khach hang str dung dich vy luu tri trong do tudi tir 25 dén 35 tudi (47,1%) va 36
dén 50 tudi (33,3%), day la nhom tudi thuong xuyén di cong tac va c6 nhu cau du
lich, giai tri rat cao; Ve nghe nghiép: Khach hang cia h¢ thong khach san & Tp.
Can Tho nhiéu nhit 13 can bo cong chirc (25,7%), ké dén 1a doanh nhan (12,8%)
va nhén vién van phong (12,8%). Day la nhiing khach hang c6 thu nhap 6n dinh,
do d6 ho co diéu kién két hop gilta cong tac véi tham quan du lich.

Bing 3: Pic diém khach lwu tri ciia hé théng khach san & Tp. Cin Tho

Chi tiéu Dic diém TAn suit Ti 18 (%)
Gidi tinh Nam 126 60,0
Nit 84 40,0
Hoc vén Trén dai hoc 18 8,6
Pai hoc 106 50,4
Duéi dai hoc 50 23,8
Tir chdi tra 10 36 17,2
Do tudi Tir 18 dén 35 99 47,1
Tir 36 dén 50 70 33,3
Trén 50 31 14,8
Tir chdi tra 10 10 4,8
Nghé nghiép Sinh vién, hoc vién 12 58
Doanh nhan 27 12,8
Nhan vién van phong 27 12,8
Can bd cong chirc 54 25,6
Huéng dan vién du lich 10 4,8
Tu kinh doanh 24 11,4
Nghé nghiép tu do 26 12,4
Vé huu 12 5,8
Tir chdi tra 1o 18 8,6

Nguén: S6 liéu diéu tra truc tiép, 2010

Trong nhitng nim gan ddy, Can Tho dwoc xem la diém luu tra 1y tuong dé du
khach co thé tham quan dai ngay & cac diém du lich thudc khu vuc DBSCL, vi thé
luong du khach dén Tp. Can Tho khong ngimg gia ting, lugng khach sir dung dich
vu luu tra ciing theo d6 ma ting trudng dang ké. Boi vi luu tra 13 dich vu khong
thé thiéu trong nganh du lich cho nén du lich phat trién s& kéo dich vu luu trii phat
trién theo. Dya vao s liéu khao sat cho thdy, phan 16n khach hang dén Tp. Can
Tho véi myc dich tham quan, du lich. Ty 1& khach qudc té dén Tp. Can Tho véi
muc dich nay cao gan gip d6i so voi khach ndi dia. Khach noi dia dén day khong
chi dé tham quan, du lich (44,3%) ma con muc dich cong tac (33,3%) va thim
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ngudi than (12,1%). S6 khach ndi dia va qudc té dén Tp. Can Tho nhim muc dich
du hoi thao, hoi nghi rat thip, diéu nay ciing phan anh phan nao viéc to chuc cac
su kién cua Tp. Can Tho 1a chua nhiéu, chua phong phu dé tao stc hit cho du
khach trong va ngoai nudc.

Bing 4: Muc dich dén Tp. Cin Tho ciia khach lwu tra

, Noi dia Quoc té
Myc dich Tansuat  Ty18(%)  Tansuat Ty 18 (%)
Tham quan, du lich 62 443 53 75,7
Cong tac 47 33,6 8 11,4
Tham ngudi than 17 12,1 7 10,0
Hoi thao, Hoi nghi 14 10,0 2 2.9

Nguo”ﬁ: S8 liéu diéu tra truc tié}), 2010

Nhin chung, ca hai nhém khach néi dia va quéc té da s6 dén Can Tho lan dau tién
vi khach hang chu yéu dén day dé tham quan du lich hay cong tac. C6 nhiéu khach
noi dia dén Can Tho dugc 2 1an (26,4%), tham chi nhiéu hon 5 lan (22,1%). Bén
canh d6, ciing c6 nhiéu khach qudc té da quay lai day 1an thir 2 (27,1%) va tham
chi trén 5 lan (7,1%). Diéu nay chung to, Can Tho d3 tao duge luc hat dé niu chan
cta du khach trong va ngoai nudc.

Bing 5: S$6 14n dén Tp. Cin Tho ciia khach lwu tri

Sé 1an dén — Noidia ___Quoc ¢
Tin suat TV 18 (%) TAnsudt TV 18 (%)
1 20 286 41 58,6
2 37 26,4 19 27.1
3 20 14,3 3 43
4 12 8.6 2 2.9
>5 31 2.1 5 7.1

Nguo”ﬁ: S8 liéu diéu tra truc tié}), 2010

Pbi v6i khach noi dia, da s6 khach hang luvu lai khach san cung véi déng nghiép
(chiém 40%) va nguoi than trong gia dinh (24,2%). Trong khi d6, khach quéc té
cht yéu luu lai khach san cing véi nguoi than trong gia dinh (38,6%) va ban
bé/ngudi yéu (28,5%). Ty 1& khach hang luu tr mot minh rat thap (17,9% d6i vai
khach noi dia va 22,9% dbi voi khach qudc té), vi phan 16n khach luu tra dén Tp.
Can Tho chu yéu dé tham quan, du lich, mot s6 khach dén véi muc dich cong tac
cho nén ho thuong di chung véi gia dinh, ban bé, dong nghiép.

Bing 6: P6i twong di cing khach lwu tri

Déi twong ___ Noidia ‘ 'Qu("')c té
: TAin suat Ty 18 (%) Tén suit Ty 18 (%)
DPdng nghiép 56 40,0 7 10,0
Gia dinh 34 242 27 38,6
Ban b&/Ngudi yéu 25 17,9 20 28,5
Mot minh 25 17,9 16 22,9

Nguo"n: S6 liéu diéu tra truc tiép, 2010

Thoi gian khach hang luu tru tai cac khach san twong a6i ngén. Déi voi khach noi
dia, cht yéu chi ¢ 1 dén 2 dém (68,8%), mét so Iuu lai 3 dén 4 dém (28,3%). Con
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d6i v6i khach quéc té, thoi gian luu tra ciing tip trung vao 1 dén 2 dém (chiém
40,6%) va 3 dén 4 dém (39,1%). Mot sb it Iuu lai trén 6 dém (8,7%). Theo két qua
diéu tra con cho thay, c6 su thay d6i trong xu huéng lya chon cic khach san ciia
khach noi dia, ty 1& chon lap lai khach san da Iuu tri kha thap. Pa s6 du khach noi
dia chon khach san Huy Hoang (29%) va khach san Phuong Pong, khach san
Qudc té (cung 18,1%) dé luu tra. Pay 1a nhitng khach san c6 mirc gia twong dbi
thép nén phu hop véi thu nhap ctia khach ndi dia. Khach hang néi dia it chon céac
khach san Victoria, Golf hay Ninh Kiéu 2 vi dy la nhimg khach san sang trong,
gia twong dbi cao. Con ddi véi khach qudc té thi chu yéu lya chon cac khach san
sang trong, cd hang sao dé luu tra. Khac véi khach ndi dia, ty 1€ chon 1ap lai khach
san cta khach quéc té co6 xu hudng ting so véi qua kha. Cu thé 1a khach san Golf
tang 13,1%, Victoria ting 8,7%, Qudc Té tang 7,3%. Du khéach thich luu lai tai
Golf (29%) va Victoria (26,1%). Nhu vay, c6 sy khac biét trong viéc lya chon
khach san hién tai va trong qua khtr gitta khach noi dia va khach quéc té.

Bang 6: Thoi gian luu tri cia khach hang

Thoi gian hru lai i dia e ube te
: Tinsuht Ty 18 (%) Tinsudt Ty 1 (%)
12 dém 95 67.9 28 40,0
3 4dém 39 27,9 27 38,6
56 dém 4 2,9 9 12,9
Trén 6 dém 2 1,3 6 8,5

Nguo”ﬁ: S6 liéu diéu tra truc tié}), 2010

3.3 Danh gia mirc dj hai long ciia khach hang

Theo Kotler (dan tr Lin, 2003), sy hai long va sy that vong clia mot nguoi bat
ngudn tir sy so sanh cam nhan véi mong doi vé chat lugng mot san pham hodc mot
dich vu nao d6. Con theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), Curry (1999),
Luck va Laton (2000), mtrc d6 hai 1ong c6 thé do ludng véi 5- 7 khoang cach. Co
thé sir dung thang diém Linkert dé cho diém cac khoang cach (diém cang 16n, muc
d hai long cang cao). Trong nghién ciru nay, phén tich nhan t6 (Factor Analysis)
duge sir dung dé nghién ctru cac nhén t6 anh huong dén muc do hai long cua
khach hang ddi véi hé thong khach san. M6 hinh phéan tich nhan t co dang:

F,=ViX;+ VX5 + ViXs+ VX4 + Vs Xs + VX + VX5 + VeXg
+ VoXo + VoXjo + Vi Xy + Vo Xin + Vi3X3

Trong @0, F; : U6c lugng nhan td tha i; V; : Trong ) hay hé s6 nhan tb (Vi:Coso
vat chat, V, : Dia diém co s& luu tra, V5 : Moéi trudng canh quan, V, : Chét luong
phong, Vs : Cung cép thong tin, Vi : Sy thanh tht cia nhén vién, V; : Cung cap
dich vu nhanh chéng, Vi : Sy san sang giup dd, Vo: Su than thién, V,,: Kién thirc
nhan vién, Vy; : Dam bao riéng tu, V; : Pdm bao an toan, V3 : Quan tam tung
khéch hang).

Dé xac dinh cac yéu t6 anh huong dén muc d6 ciia khach hang ddi véi hé thong
khéach san, kiém dinh Bartlett's duoc thuc hién: Hy: Cac bién khong c6 tuwong quan;
H,: C6 twong quan giira cac bién. Trong phén tich nhan t6, ta mong doi bac bo gia
thuyét Hy, nghia la chdp nhan gia thuyét H, cac bién c6 lién quan vé6i nhau. Sau khi
chay kiém dinh, ta co Bartlett's Test = 91,70; Significance P.value = 0,000. Nhu
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vdy, gia thuyét H, hoan toan bj bac boé & mirc y nghia a = 5% (vi gia tri P.value
nho hon 5%) hay cac bién c6 twong quan vé6i nhau.

Két qua cho thay theo tiéu chuan Eigenvalue 16n hon 1 thi chi ¢6 ba nhéan t6 duoc
rit ra. Do d6, s6 lugng ba nhan t6 13 thich hop, véi Cumulative % cho biét ba nhan
t6 dau tién giai thich duge 73% bién thién cia dir liéu. Bang sau thé hién mbi
tuong quan gitta ba nhan t6 chuan hoa F1, F2, F3 va V1 dén V13.

Bing 7: Ma tran nhén t§ sau khi xoay (Rotated Component Matrix)

Bién Nhan t6 (Component)
F1 F2 F3
Vi: Co so vt chat 0,233 0,874 0,092
V,: Dia diém co s& luu tri 0,318 0,084 0,872
V3: Moi truong canh quan 0,212 0,126 0,907
V: Chét lugng phong 0,277 0,849 0,105
Vs: Cung cip thong tin 0,771 0,232 0,266
Ve: Su thanh that ctia nhan vién 0,733 0,309 0,223
V5: Cung cép dich vu nhanh chong 0,725 0,179 0,234
Vs: Su sén sang gitp d& 0,803 0,106 0,196
Vo : Su than thién cua nhan vién 0,781 0,095 0,109
V10: Kién thirc nhan vién 0,777 0,249 0,223
Vi1: Bam béo riéng tu 0,791 0,245 0,244
V12 : Bam bao an toan, an ninh 0,763 0,197 0,106
Vi3: Quan tam ting khach hang 0,715 0,371 0,200

Két qua phan tich trén cho ta thdy, nhan t6 F1 c6 9 bién twong quan chat ché véi
nhau bao gém Vs, Ve, V2,Vs, Vo, Vio, Vi1, Via, Vi3 1an luot 1a cac nhan td: Cung
cap thong tin (0,771), Sy thanh that cia nhan vién (0,733), Cung cip dich vu
nhanh choéng (0,725), Su san sang giup d& (0,803), Su than thién ctia nhan vién
(0,781), Kién thirc ctia nhan vién (0,777), Pam bao riéng tu (0,791), Pam bao an
toan, an ninh (0,763), Quan tim timg khach hang (0,715). Cac bién nay thé hién su
quan tam cua khach hang dbi vai chat lwong dich vu nhéan dugc, vi thé cac bién
nay thé hién mirc d6 quan trong vé& “Quad trinh cung vng dich vu”.

Nhan té F2 c6 2 bién tuong quan chdt ch& voi nhau bao gém V,, \2 lan luot 1a cac
nhan t6: Co s& vat chét (0, 874), Chat lugng phong (0,849). Cac bién nay thé hién
su quan tim cua khach hang vé phuong tién hitu hinh cua khach san, vi thé cac
bién nay thé hién mic d6 quan trong vé “Phicong tién hitu hinh”.

Nhan td F3 ¢6 2 bién twong quan chat ché véi nhau bao gf”)m V,, V3 lan luot 1a cac
nhan t6: Pia diém co s luu tra (0,872), Méi trudng canh quan (0,907). Céac bién
nay thé hién sy quan tam cua khach hang vé vi tri va canh quan cua khach san, vi
thé cac bién nay thé hién muc do quan trong vé& “Vi tri va canh quan”.
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Bing 8: Ma tran diém nhén t6 (Component Score Coefficient Matrix)

Bién Nhan t6 (Component)
F1 F2 F3
Vi: Co so vt chat -0,169 0,615 -0,031
V,: bia diém co s¢ luu tra -0,116 -0,063 0,574
V3: Moi truong canh quan -0,174 -0,004 0,623
V4: Chat luong phong -0,149 0,583 -0,031
Vs: Cung cip thong tin 0,152 -0,036 0,003
Ve: Su thanh that cua nhan vién 0,128 0,036 -0,023
V7: Cung cép dich vu nhanh chéng 0,157 -0,064 -0,007
Vsg: Su san sang giup d& 0,213 -0,139 -0,050
Vo : Su than thién cta nhan vién 0,229 -0,137 -0,110
V1o: Kién thte nhan vién 0,159 -0,022 -0,031
Vi1: BPam bdo riéng tu 0,161 -0,030 -0,018
V12 : Pam bao an toan, an ninh 0,196 -0,054 -0,113
Vi3: Quan tam tirng khach hang 0,111 0,091 -0,039

Nhu vay, qua phan tich cho thay c6 3 nhom nhén t& anh hudng muc d6 hai long
ctia khich hang dbi v6i hé théng khach san & Tp. Can Tho, bao gdm cac nhom
nhan tb: qua trinh cung tng dich vy, phuong tién hiru hinh, vi tri va canh quan, dai
dién boi nhan t6 1 (F,), nhan t6 2 (F,) va nhén t6 3 (F3). Qua két qua phan tich, ta
c6 udc luong diém nhan t6 cia ba nhan td F,, F,, F; nhu sau:

F;=0,152V5+ 0,128V, + 0,157V, + 0,213V + 0,229V,
+ 0,159V, + 0,161V ; + 0,196V, + 0,111V 3

F,=0,615V, + 0,583V,

F;=0,574V, + 0,623V,

Xét cac diém nhan t6 trong tig phuong trinh wéc lwong diém nhan t6, nhan té co
diém cao nhét s& c6 anh huéng dén nhan t6 chung nhiéu nhit. Qua 3 phuong trinh
wdc luong diém nhén td, ta thay bién V3 (Mbi truong canh quan) c6 diém nhan t6
cao nhat 0,623 nén c6 anh huéng nhiéu nhat dén nhan t6 chung F3; tuong tu bién
V1 (Co s6 vat chat) v6i diém nhén t6 0,615 c6 anh huéng nhiéu nhit dén nhan t6
chung F2; bién V9 (Sy than thién ctia nhan vién) c6 diém nhan té cao nhat 1a 0,229
nén c6 anh huong nhidu nhat dén nhan t6 chung F1. Trong d6, méi truong canh
quan 14 nhan t6 anh hudng nhiéu nhat dén sy hai long ctia khach hang.

4 KET LUAN

Thong qua viéc ing dung phuong phap phan tich nhan t6 nham danh gid mirc do
hai 1ong cua khach hang d6i v6i hé théng khach san & Tp. Can Tho, ching ta nhén
thdy cac nhan t6 anh hudng 16n dén mirc d6 hai long cua khach hang déi voi cac
hé thong khach san & Tp. Can Tho 1a: Moi trudng canh quan, co s vat chat, su
than thién ctia nhan vién. Trong d6, méi trudng canh quan 1a nhéan t6 anh huéng
nhiéu nhit dén sy hai long cta khach hang. Két qua nay hoan toan phu hop véi
thyc té, boi day 1a van d& ma hau hét khach hang quan tdm khi luu tra tai khach
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Tir két _qua nghién ctru, de néng cao muc do hai long cua khach hang, céc

khach san can dugc cai thién vé méi trudng canh quan, dau tu trang thiét bi va co
s& vat chét hién dai, tién nghi, dong thoi phai [udn tao cam giac than thién ddi voi
khach hang.
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