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GIGI THIEU CHUNG VE VAN PE NGHIEN CUU
1. Sw can thiét caa nghién ciru
1.1. Sw can thiét vé mit 1y luan

Vé mit 1y ludn cta nghién ctru, tac gia tiép can hai goc d6 sau day dé phat trién
ndi dung nghién ctru cua minh:

Géc dé 1: Chuwea c6 thang do chinh thirc vé khéng gian dich vu trong moi truong
resort.

Nghién ctu cua tac gia s& xay dung thang do chinh thuc vé khéng gian dich vy
trong moi truong resort, dong gop vé mit Iy thuyét quan trong cho céc nghién cau
lién quan trong twong lai.

Géc dp 2: Thiéu cdc nghién civu phan tich moi quan hé giita cdc thanh phan ciia
khong gian dich vu voi gia tri cam nhan, sy hai long va long trung thanh cua khdach
hang.

Nghién ctru ctia tac gia tap trung phan tich co s& 1y thuyét vé anh hudng cta khong
gian dich vu dén gia tri cam nhén, su hai long va long trung thanh; tir d6 dé xuat mo
hinh va gia thuyét nghién ctru.

1.2. Sw can thiét vé mit thye tién

Luan an duoc thuc hién nham 1am r hai van dé vé mat thuc tién:

(1) Nhirng thanh phan quan trong nao ciu thanh nén yéu té khong gian dich vu tai

cac resort 6 Khanh Hoa;

(2) Po ludng tac dong cua khdng gian dich vu dén gia tri cam nhan, sy hai long va

Iong trung thanh cua du khach tai cac resort & Khanh Hoa.

Dé tir d6, dé xudt mot s6 ham ¥ quan trj gidp céc resort & Khanh Hoa nang cao

nang lyc canh tranh.



2. Poi twong, khach thé va pham vi nghién céu
2.1. Pbi tweng nghién ciru

Anh huéng cua khong gian dich vu dén gia tri cam nhan, su hai 10ng va long trung

thanh cua du khach.
2.2. Khach thé nghién ciru
Khach hang da va dang luu trt tai 27 resort tai Khanh Hoa.
2.3. Pham vi nghién ctru
- V& khong gian: cac resort trén dia ban tinh Khanh Hoa.

- Vé thoi gian:

Budc Dang Phwong K§ thuat Thoi | Pia diém
nghién ciru phap thu thip dir liéu gian
Dinh tinh Théao luan nhém 11/2021 |Khanh Hoa
1 So bo Dinh luong Khao sat bang 12/2021 |Khénh Hoa
bang hoi
2 Chinh thic | Dinh luong Khao sat bang 1- 4/2022 |Khanh Hoa
bang hoi

- Vé ndi dung: luan an giai quyét noi dung trong 5 muc tiéu dé ra & muc 3.1.
3. Muc tiéu nghién ciru va cau héi nghién ciu
3.1. Muc tiéu nghién ciru
- Muc tiéu chung: phét trién co s& ly thuyét vé khong gian dich vu trong méi trudng
resort; phan tich anh hudong cua khéng gian dich vu dén gia tri cam nhan, sy hai long
va long trung thanh ciia du khéch tai cac resort dé tir d6 dé xuat cac ham quan tri gidp
nang cao nang luc canh tranh cho céc resort tai Khanh Hoa.
- Muc tiéu cu thé:
(1) Xéc dinh céc thanh phan caa khong gian dich vu trong méi trudng resort.
(2) Phan tich anh huang ciia khong gian dich vu dén gia tri cam nhan cua du khach.
(3) Phan tich anh huéng caa khdng gian dich vu dén sy hai 1ong cia du khach

thong qua yéu té trung gian gia tri cam nhan.



(4) Phan tich méi quan hé giira gia tri cam nhan, su hai 16ng va long trung thanh

cua du khach.

(5) Dé xuat cac ham y quan tri gilp cac resort & Khanh Hoa ning cao ning luc

canh tranh.
3.2. Cau heéi nghién caru
(1) Khéng gian dich vy trong méi truong resort bao gom nhitng thanh phan nao?

(2) Cac thanh phan caa khong gian dich vu anh hudng nhu thé nao dén gia tri cam

nhan cua du khach?

(3) Cac thanh phan caa khdng gian dich vu anh hudng nhu thé nao dén sy hai long

cua du khach?

(4) Gié tri cam nhan, sy hai 10ng va 1dng trung thanh cuaa du khach c6 méi quan hé

v6i nhau nhu thé nao?
4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru ndy duge thuc hién bao gdm hai bude chinh: (1) Nghién ciru so bo va

(2) Nghién ctru chinh thue.

(1) Nghién ctru so bo dugc thuc hién thong qua phuong phap dinh tinh va phuong
phap nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc tién hanh truée nham kiém tra
d6 phl hop va diéu chinh mé hinh ly thuyét, dong thoi gitip kham pha, diéu chinh va
bd sung cac bién quan sat dung dé do ludng cac khai niém nghién ciru, dam bao thang
do xay dung phl hop voi Iy thuyét va duoc cu thé hod bang thyc té. Thém nira, nghién
ctru dinh tinh duwoc thuc hién théng qua ky thuat thao ludn nhém (nhém 05 chuyén gia,
05 nha quéan ly doanh nghiép du lich va 10 khach du lich) theo 02 nhém. Nhom 1 gdm
10 nguoi (05 chuyén gia va 05 nha quan 1y doanh nghiép du lich), nhém 2 gdm 10
khéch du lich. Hai cudc phong vén tap trung duoc tién hanh 02 budi khac nhau, trudc
khi phong véan cac ddi twong duoc goi ¥ thim do kha ning tham gia, sau d6 ho nhan
dugc gidy moi chinh thirc kém theo thu ngo cho biét tinh than co ban ciia cudc phong

van. Cac thanh vién tham gia nhém khong can phai chuan bi trudc diéu gi ma chi can



tra 161 hay thao luin dung nhitng gi ho dang suy nghi tai cudc phong van. Mdi cude
phong van kéo dai trong vong 1 dén 1,5 gio. Cac cau hoi phong van xoay quanh céc
ndi dung xay dung thang do cho yéu t6 khong gian dich vu, gid tri cam nhén, su hai
1ong va long trung thanh cta du khach. Két qua nghién ctru dinh tinh dugc sir dung
lam tién dé cho viéc thiét ké phiéu cau hoi so bd trong nghién ctru dinh luong so bo,

va lam tién dé cho nghién ctru dinh lwong chinh thirc.

(2) Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phéap nghién ctru dinh luong.
Nghién ctru nay duoc thyc hién thong qua viéc khao sat du khach da va dang luu tra
tai 27 resort & Khanh Hoa. Mét s6 dic diém chung dugc dé cap bao gém: gidi tinh,

dd tudi, nghé nghiép, tan suat luwu trd, hoc van, thu nhap, hon nhan, quéc tich.

Quy trinh, phuong phap nghién ctru va cac budc thyc hién s€ duoc trinh bay chi

tiét trong chuong 2 (Phuong phap nghién ctru luan 4n).
5. Y nghia ciia nghién ciu
5.1. Péng gép vé mit Iy thuyét va phwong phap nghién ciru

Mgt 1, dong gbp vé mat ly thuyét caa nghién ciru nay 1a phan tich méi quan hé
gitra khéng gian dich vu vaéi gié tri cam nhan, sy hai long va long trung thanh caa
khach hang. Hién tai, theo hiéu biét cua tac gia thi co rat it nghién ctu kiém dinh cac
thanh phan khac nhau cia khdng gian dich vu anh huong dong thoi 1én gia tri cam
nhan, su hai 1ong va long trung thanh ciia khach hang. Pa phan c&c nghién ctru trudc
day chi tap trung phan tich anh huong cia yéu té doc 1ap khong gian dich vu dén mot
hodc hai yéu t6 phu thudc. Vi vay, két qua cua nghién ciu nay sé 1a dong gop quan

trong vé mat Iy thuyét lién quan dén khdng gian dich vu.

Hai 13, nghién ciru d xay dung thang do chinh thirc vé khéng gian dich vu trong
moi trudng resort. Pong gop vé mat Iy thuyét nay sé gidp tao céng cu do luong dbi

véi khong gian dich vu trong moi trudng resort noi riéng va Iuu trt du lich noi chung.

5.2. Péng gép vé mit thuc tién



Két qua nghién ctru gitp cac nha quan 1y resort & Khanh Hoa thiu hiéu tim quan
trong va mirc o anh hudng cua cac thanh phan khong gian dich vu dén gié tri cam
nhan, su hai long va 1ong trung thanh cia du khach; ddng thoi nghién ciru ciing dé
xudt nhimng giai phap va chién luoc phu hop gitp cai thién chat lugng khong gian
dich vu cua resort, gia ting sy hai long va 10ng trung thanh cua du khach, gop phan

nang cao nang lyc canh tranh cho céc resort tai Khanh Hoa.
6. Két cau cua luan an
Két cau luan an dugc chia thanh 4 chuong.

Chuong 1 trinh bay tong quan vé tinh hinh nghién ctru va co sd 1y thuyét vé resort,
khong gian dich vy, gid tri cdm nhan, sy hai long va long trung thanh ctia khach hang;
phan tich mdi quan hé giita cac yéu td; tir d6 tim ra khoang tréng nghién ctru, dé xuat
mo hinh va céc gia thuyét nghién ciru.

Chuong 2 trinh bay hai ndi dung chinh la phuong phap nghién ctru va dia ban
nghién ctru. Cac ndi dung trinh bay trong chuwong nay dong vai trd hét sitc quan trong,
1a co sé dé tac gia thyc hién quy trinh nghién ctru mot cach logic, chit ché nham gitp
dua ra cac két qua nghién ciru chuan xac va tin cay nhat.

Chuong 3 trinh bay cac két qua nghién ctru lién quan dén: (1) Cac dic diém lién
quan dén nhan khau hoc ctia mau nghién ctu; (2) Két qua tir phan tich T- test va
ANOVA nham kiém dinh su khac biét vé cac gid tri trung binh theo cac dic diém
nhan khau hoc (gi6i tinh, d6 tudi, nghé nghiép, tan suat, trinh do, thu nhap, hon nhan,
quéc tich); (3) Két qua phan tich d6 tin cdy va phan tich nhan t6 kham phé cta cac
thang do; (4) Két qua kiém dinh cac thanh phan trong m6 hinh dé xuét.

Chuong 4 thao luan cac két qua nghién ctru chinh cta ludn an, tir d6 dé xuét cac
ham ¥ quan trj gitip nang cao nang luc canh tranh cho cac resort tai Khanh Hoa; dong
thoi dé xuat mot s6 khuyén nghi dén cac co quan quan 1y du lich tai Khanh Hoa nham
thu hut du khach, gop phﬁn gian tiép hd tro cho hoat dong kinh doanh resort tai Khanh
Hoa..



Chuong 1

TONG QUAN VE TINH HINH NGHIEN CUU VA CO SO LY THUYET
LIEN QUAN PEN KHONG GIAN DICH VU, GIA TRI CAM NHAN,
SU HAI LONG VA LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG

1.1. 1.2. Tong quan vé tinh hinh nghién ctu

Nhin chung, sau khi phan tich téng quan tinh hinh nghién cau, tc gia nhan thay

c6 mot s6 dic diém chung nhu sau:

Co so ly thuyét vé khdng gian dich vu déu dugc ké thira tir cac nghién ciu dién
hinh va cé tam anh hwong (Kotler, 1973; Bitner, 1992; Wakefield & Blodgett,
1996; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996; Ryu & Jang, 2007; Hans & Ryu
(2009).

Trong céc linh vuc dich vu khac nhau, cac thanh phan cau thanh nén yéu té khdng

gian dich vu khéng giéng nhau.

Phuong phép chon mau caa cac nghién ctru da phan chon mau thuan tién (Phi xéac

suat) véi su gisi han cua khong gian nghién ctu.

Hau hét két qua cua cac nghién ctu cho thiy, khong gian dich vu c6 tac dong ciing
chiéu dén gia tri cam nhan, dong thoi gia tri cam nhan nhu mot bién trung gian lam
cho khong gian dich vu tac dong gian tiép Ién sy hai 1ong va long trung thanh cua
khach hang. Su hai 1ong c6 tac dong cling chiéu dén long trung thanh cua khach

hang.

C6 sy mau thuan vé két qua nghién ctru trong méi quan hé giira khdng gian dich
vu va long trung thanh cua khach hang. Mot s6 két qua nghién cau cho rang
“Khéng gian dich vu ¢6 tac dong truc tiép dén 1ong trung thanh cua khach hang”
(Gyu-Sam Hwang & cong su, 2016; Syafrizal Helmi Situmorang, 2017; Arief
Adhy Kurniawan & cong sy, 2019; Jin & cong su, 2020), nhung mét sé nghién
ctru khac lai két luan rang “Khong gian dich vy khong tac dong truc tiép dén long

trung thanh cua khach hang ma chi tac dong gian tiép théng qua su hai long”



(Heesup Han & cong su, 2009; Kim & cong su, 2016; Davaasuren Samdan & cong
su, 2018; Ozdemir-Giizel & cong su, 2018; Xiangdong Shen & Byung-Ryul Bae,
2018; Raghavendra G & cong su, 2019; Marso & cong su, 2020).

- Pa phan céc nghién ctu tap trung phan tich cac méi quan hé gitra khdng gian dich
vu, st hai 10ng va long trung thanh caa khach hang; cé rat it nghién ctiu phan tich
méi quan hé gitta cac thanh phan cua khdng gian dich vu véi gié tri cam nhan, su

hai long va long trung thanh cua khéach hang.

- Béi canh dich vu cua cac nghién ciru chu yéu 1a cira hang ca phé, nha hang, may
bay, san bong, bai bién; chua tim thy nghién ctru nao duoc thyc hién trong linh
vuc luu tra 13 resort. Bén canh do, ciing chua tim thay nghién ctru nao duoc thuc

hién tai Viét Nam ndi chung va tinh Khanh Hoa nai riéng.

- Hau hét cac nghién ciu sir dung ca phwong phap dinh tinh va dinh luong. M6 hinh
C4u trdc tuyén tinh (SEM) duoc dung dé mé ta méi quan hé gitra cac bién quan sat
véi muc tiéu co ban 1a kiém dinh cac gia thuyét théng ké. Phan mém xur ly dit liéu
la SPSS va AMOS.

Tir cac két qua phan tich trén, tac gia duc két dugc mot sé khoang tréng nghién
ctiu lién quan dén dé tai nghién ctu:
- Hién nay chua c6 thang do chinh thirc vé khong gian dich vu trong méi truong

resort.

- Phuong phap chon mau ciia c4c nghién ciru da phan chon mau thuan tién (Phi xac

Suat) véi su giGi han caa khong gian nghién cuu.

- Chua c6 su théng nhat trong gia thuyét nghién ciru va két qua nghién ctu vé moi

quan hé gitra khdng gian dich vu va long trung thanh cua khach hang.

- Chua c6 nghién ctu ndo phan tich méi quan hé giita cac thanh phan cua khong
gian dich vu véi gia tri cam nhan, sy hai long va long trung thanh caa khach hang
trong linh vuc resort trén thé gigi n6i chung va tai Khanh Hoa — Viét Nam noi

riéng.



Nhitng khoang tréng nghién ctru trén chinh 1a co s dé tac gia xay dung huéng

nghién ciru trong tuong lai véi nhiédu tinh méi va hoan thién hon.
1.2. Co 6 ly thuyét
1.2.1. Ly thuyét vé Resort

Theo Luat Du lich Viét Nam (2017), “Resort la co so luu trii du lich dwoc xay
ding thanh khai hodc thanh quan thé cac biét thy, nha thdp tang, can hé, thwong o
khu viee €6 canh quan thién nhién dep, khong khi trong lanh, thieong gan bién, gan
sng, gdn mii, dam bao chdt heong Vé co sé vat chat, trang thiét bi va dich vu can
thiét, phuc vu nhu cau nghi dwdng, gidi tri, tham quan... cia khdch”.

1.2.2. Ly thuyét vé khong gian dich vu

1.2.2.1. Céc khai niém lién quan dén khong gian dich vu

Bang 1.2. Cac Khai niém lién quan dén khong gian dich vu

Tac gia Thuat ngir Linh vue
Kotler (1973) Atmosphere Dich vu
Baker & Julie (1986) Physical environment Ban 1¢
Bitner & Mary Jo (1992) Servicescape Dich vy
Arnold, Handelman & Tigert (1996) | Economic environment Bén I¢
Turley &Milliman (2000) Marketing environment Ban 1¢
Roy & Tai (2003) Store atmosphere Ban 1¢
Cronin Jr (2003) Service atmosphere Dich vu
Tombs & McColl-Kennedy (2003) Social-servicescape Dich vy

Nguon: Tac gid téng hop

Tém lai, cac nghién ctru trude day da chi ra cac quan diém khac nhau vé khai niém
khong gian dich vu. Nhitng khac biét nay cha yéu xuit phat tir (1) cac bdi canh khac
nhau nhu trong linh vuc ban 1¢ (Physical environment, Store atmosphere, Marketing
environment) hoac linh vuc dich vu (Servicescape, Service atmosphere) va (2) cac
cach tiép can khac nhau ddi véi cac thanh phén cua moi truong dich vu. Vi dy, khai

niém “Social-servicescape” xem xét ca thanh phan vat chat va thanh phan xa hdi trong



moi truong dich vu (Tombs & Mc Coll-Kennedy, 2003), trong khi “Servicescape”
hoic “Service atmosphere” tap trung vao cac dic diém vat Iy ctia moi truong dich vu
tir moi truong xung quanh dén bd cuc va thim my (Baker, 1986; Bitner, 1992). Trong
nghién ctru nay tac gia chi tap trung xem xét dnh hudng cua cac thuc tinh vat Iy cua
moi trudong dich vu, yéu td xd hoi duoc tach roi khoi moi truong dich vu. Chinh vi

vay, thuat ngit “Servicescape — Khong gian dich vu” do Bitner dé xuit (1992) s& 1a

thudt ngtt chinh thirc cho khai niém khong gian dich vu trong nghién ctru nay.

1.2.2.2. Céc thanh phan ciia khong gian dich vu

Bang 1.3. Cac thanh phin ciia khong gian dich vu

Tac gia Thanh phan Thudc tinh Linh vuc
1. Thi giac Mau sic, 4nh sang, tam nhin
2. Thinh giac Loai nhac, am lugng Dich
Kotler (1973) 3. XUc giac Sach sé& vu
4. Khuru giac Mui, huong thom
1. Yéu t6 moi truong xungl Mui hwong, 4m nhac, anh séng
Baker (1986) (quanh Céc khia canh tham m§y va
2. Yéu t6 thiét ké chtre ning cia bd cuc Ban I¢
3. Yéu t6 xa hoi Nhan vién va khach hang
1. Mbi truong xung quanh | Nhiét do, chat luong khong
khi, tiéng on, Am nhac vamui [T6 chirc
Bitner (1992) 2. Khong gian/chirc ning B6 tri, thiét bi va d6 dac dich vu
3. Dau hiéu, biéu tuong va | Bién bao, biéu tuong, do
hién vat tao tac ca nhan, phong cach
trang tri
1. Kha nang tiép can bd cuc | B tri 16i ra va 16i vao, trang
bi noi that, trang thiét bi Dich vu giai
2. Tinh thim my cta co s | Thiét ké kién tric, mau sac vatri (Cac san
Wakefiel thiét ké noi that bong chay
d & 3. Chd ngdi thoai mai Dic diém vat 1y cua chd ngditd chic cac
Blodgett va khong gian ngdi giai  dau
(1996) 4. Thiét bi dién va man hinh | DAu hiéu, biéu twong va do taolén)
tac cho trai nghiém giai tri
5. Su sach s€ Co so vat chat sach s&
1. Thiét ké va trang tri tda | Hinh thirc bén ngoai, Dich vi giai
Wakefiel nha thiét ké noi that, bé tri tri (Tro choi
d & va chd ngdi khiic  con
Blodgett 2. Thiét bi Thiét bi dién cau,  rap
(1999) 3. M6i truong xung quanh | Sach s€, nhiét do, chiéu phim)
ngoai hinh twom tat
cua nhan vién




1. Ngoai that chung Bii dau xe, vi tri, thiét ké,ctra
2. Noi that chung s6
3. B6 cuc va thiét ké Moi truong ndi that noi chung Dich
Hoffman & W. Trang tri Kién thirc vé& bd cuc vu
Turley Khong gian ké, trung bay san
(2002) 5. Lién h¢ vdi nhan vién pham, phong cach trang tri
Ngoai hinh va s luong nhan
6. Céac khach hang khac vién, gidi tinh
Mat do
1. Biéu huéng bd cuc Kién truc, thiét ké noi that
va bd cuc khong gian
2. Su sach s€ San may danh bac sach s€
Lucas (2003) bém, tuya lung va vai/tan Casino
3. Chd ngdi thoai mai nhiét, chd ngdi khong

. Trang tri noi that

. Méi trudong xung quanh

dong duc

Anh sang, mau séc, trang tri san
nha

Khong khi bén trong, &m
nhac va hinh anh d6 hoa

Kottasz (2006)

. Yéu tb ngoai canh

. Méi trudng xung quanh
. B6 cuc va thiét ké

. Do trang tri

. Yéu t0 con nguoi

Kich thudc, hinh dang cua toa
nha, bai diu xe

Nhiét do, do sach, anh sang,
mui huong

Vi tri d6 vat, ludng giao thong,
vi tri mat cit

Bién bao va thé, hién thi cac
muc tiéu

Pic diém cua nhan vién, déng
phuc, su dong dlic

Bao tang

1. Khong gian Thiét ké khong gian
2. Phat hién 16i di Tinh d€ hiéu cua thiét ké bénDich vu
Newman trong nhu 16i di trung tim va
(2007) cac khu vuc hoi hop trong san
bay, bénh vién va truong dai
hoc
1. Tham m§ co s Thiét ké kién trac, mau sac v
thiét ké noi that
Ryu & Jang2. Chiéu sang Loai anh sang va d0 sang. Nha  hang
(2007) 3. Moi truong xung quanh | Am nhac, nhiét do va muihang sang
4. B6 cuc huong.
M4y moéc, thiét bi, noi that va
5. Dung cu an uéng cach bai tri

Dung cu inox, sanh su, thuy|

tinh va vai lanh chit luong cao.
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1. Cac yéu t6 moi truong

Mui, &m thanh, anh sang

Kwortnik xung quanh
(2008) 2. Yéu t6 thiét ké BG tri tau, trang tri, kich thudc,Tau thay luyl
co s vat chit tri du lich
3. Yéu t6 x4 hoi Nhan vién, khach hang khac
1. Diéu kién moi trudong xung Anh sang, nhiét do, huong
quanh thom, 4&m nhac
Kim & Moon?2. Tinh thim my cua co so Kién truc, trang tri, mau sic
(2009) 3. B6 cuc Déu hiéu, chuyén dong, 16i diNha hang
gilra cac ban
4. Céc thiét bi dién tir May am thanh/video
5. Chd ngdi thoai mai Ghé, chd ngdi, khong gian
1. Phong cach trang tri va dd| Tranh, anh, tudng, mau sic, do)
tao tac ndi that
Han & Ryu?.B6 cuc khong gian Sap xép ban/chd ngdi, bd cucNha hang
(2009) tong thé

3. Didu kién moi truong xung
quanh

Anh sang, 4m nhac, nhiét do,
huong thom

Rosenbaum &
Massiah (2011)

1. Yéu té vat ly
2. Yéu tb xa hoi
3. Tinh biéu tuong x4 hoi

4. Yéu t6 tu nhién

Méi truong, khong gian, dau
hiéu, biéu tugng, dd tao tac
Nhan vién, khach hang, mat do
x4 hoi

Dau hiéu dan
tiéu/hién vat dan toc
Di xa, mé hodc, twong thich

tdc, muc

Dich vu

1. Yéu to vat ly

Thiét k&, bao quan tai san, moi

Walls (2013) 2. Tuong tac cua con ngudi | trudng xung quanh Khach san
Quan tdm, chuyén nghiép,
dang tin cay
1. Dicu kién méi truong xung] Chat lugng khong khi, nhiéf
Han (2013)  |quanh d6, mui, tiéng on Cac  hang
2. Khong gian va chirc nang | B tri, thiét bi / tién nghi hang khong
gid ré
1. Cai dat vat ly Anh sang, mau sic, biéu tuong,
Wang & Mattila| d6 tao tac Nha  hang

(2015)

N

. Céc nha cung cép dich vu

. Khach hang khéc

bac diém nhan chung hoc cuadan tdc

nhan vién
bac di€m nhan ching hoc cua
nhiing khach hang khac

Moon & cOng
su (2016)

. Kha nang tiép can bo cuc
. Tinh tham m¥ cda co s¢

. Chtrc nang

. Su sach sé

Chuyén dong, tiép nhan cac
loai dich vu

Mau séc, tuong, san, kién trac,
trang tri

Sip xép chd ngdi, man hinh
dién tir

Céc san bay

Phong v¢ sinh, khu dich vu an
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uong, 161 di, hién hiru

Wu, Li and Li
(2018)

1. Thiet ké
2. Thiét bj

3. M6i truong xung quanh
4. Yeéu to xa hoi

B6 cuc, chuyén dong, thiét ké

tot

Cac  cong

Cap nhat, da dang, di€u kién sujvién chu dé

dung
Khéng khi
Céc khach hang khéc

Nguon: Tac gid téng hop

1.2.2.3. Mt s6 mo hinh ly thuyét dién hinh vé khong gian dich vu

% M0 hinh ci

a Kotler (1973)

1) ) 3) (4)
Nhan
’ trlllgrglila Anh huong cua Tac dong cua
Chat luong mua vé cac chat lugng thong tin da
cam quan caa chat Ca}_m nhér_l duoc Stra d6|. va
khong gian = lwong > doi vai vige sua —>| trang thai t‘|nh_
xung quanh cAMm doi thc“)ng_tln va cam ciia nguoi
doi twong mua quan cia trang thai t‘mh_ mua Ién X?.C
hang khong cam cia nguoi suat mua hang
gian mua cua ho

Hinh 1.1. M6 hinh cia chudi nhan qua két ndi bau khong khi va xac suat

mua hang
Ngusn: Kotler (1973)
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¢ M0 hinh cia Mehrabian & Russell (1974)

Moi truwong (S)

« Cac  bién
phuong thirc cam
giac

(vi du: mau sic
va nhiét do)

» Ty 1€ thong tin
(Pac trung cho
cac moi quan hé
khéng gian va

\4

Phan &ng cam
xuc chinh (O)

* Vui vé
» Kich thich
« Théng tri

A

v

Phan #ng hanh
vi Tiep can — Né
tranh (R)

(Bao gdm phuong
phép tiép can vat
ly, tham do, lién
két, hiéu suat hozc
cac giao tiép biang
l61 nGi va phi ngbn
ngtr khac duoc uu

thoi  gian gita
cac thanh phan
kich thich cua

MAt AT tmedina)

Cam xuc dac
trung gan lien
véi tinh céch

tién)

Hinh 1.2. M6 hinh ly thuyét S-O-R
Nguon: Mehrabian & Russell (1974)

+¢ M0 hinh ciaa Bitner (1992)

Cac thanh phan méi ~ MB@i trudng toan  Céc bién diéu Céc phan hdi Céc
trudng dién tiet noi bo hanh vi
. « Nhan thuc
Dieu kién moi « Cam xuc
treong xung « Sinh Iy
guanh
*Nhiét do | Tiép
«Chéat lwong khon - .

: uI?hig ’ . Phan hoi (l:\laén
°Tiéng 3n Dlerl:kt_letﬂphan __ | Cua.qhan tranh
Am nhac hE)I Cufil Vvien

R S nhan vién

Khéng gian /chirc
nin Khéng gian Tuong tac xa
*B6 cuc — dich vu hoi gifra
«Trang thiét bj cam nhan khéach hang
« D) dac Diéu tiét phan Y
Déu hiéu, bidu hdi cia __{ Phan hoi Tié
I r— s cua khéach e llep
twong va hién vat khach hang h3 can
* Bang chi dan ana o Né
3 VT tranh
* Do tao tac cd nhan
« Nhjn thac
* Phong céach trang « Carh xtc
tri « Sinh ly
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Hinh 1.3. M6 hinh ly thuyét Servicescape
Nguon: Bitner (1992)

1.2.3. Gia tri cAm nhan cia khach hang
1.2.3.1. Céc quan diém lién quan dén gi4 tri cAm nhan cia khach hang

Tém lai, c6 rat nhiéu khai niém khéac nhau vé gia tri cam nhan cta khach hang, n6
phu thudc vao cac bdi canh khac nhau, giita cac nén van hoa khac nhau (Parasurama,
1997; Sanchez & cdng sy, 2006; Maiyaki & cong sy, 2012). Tuy nhién, cac khai
niém déu c6 diém chung khi cho rang: “Gid tri cam nhén cia khdch hang la sw cdn
doi gitta nhitng gi khdach hang nhdn dwoc (lpi ich) va nhitng gi ho phdi bé ra (sw hy
sinh) dé c6 dwoc san pham hay dich vu”. Su hy sinh ¢ day khong chi 1a gia ca bang
tién té ma con bao gém nhitng chi phi co hoi phi tién t& duoc goi 13 gia ca hanh vi:

thoi gian, cong strc, nd luc... bd ra dé c6 duoc san pham hodc dich vu.

1.2.3.2. Méi quan hé giira khdng gian dich vu va gia tri cam nhan caa khéch
hang

Khong gian dich vy ¢ anh hudong dén gia tri cam nhan cuaa khach hang bao gom
suy nghi va nhan thtrc (Bitner, 1992). Thém vao d6, cac nghién ctru lién quan ciing
khang dinh lai mot lan nita “Khéng gian dich vu c6 tac dong cing chiéu dén gi4 tri
cam nhan cua khach hang” (Mehrabian & Russell, 1974; Bitner, 1992; Donovan &
cong su, 1994; Mattila, 1999; Han & Ryu, 2009; Liu & Jang, 2009; Ryu va cong su,
2012; Durna & cong su, 2015).

1.2.4. Sy hai long ctia khach hang

Sy hai 16ng chinh 1a sy so sanh gitta loi ich thuc té cam nhan duoc va nhitng ky
vong. Néu loi ich thyc té khong nhu ky vong thi khach hang sé that vong. Con néu
loi ich thuc té dap ung vai ky vong da dat ra thi khach hang s& hai 1ong. Néu loi ich
thuc té cao hon ky vong cua khach hang thi sé tao ra hién twong hai long cao hon

hodc 1a hai long vugt qua mong doi.

1.2.5. Long trung thanh cua khach hang
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1.2.5.1. Céc quan diém lién quan dén long trung thanh cia khach hang

Long trung thanh cta khach hang, duoc dinh nghia 1a “Mot cam két sdu sac vé viéc
mua l3p lai mot san pham wa thich trong twong lai, bat chip nhitng anh huong tinh
hudng va nd lyc Marketing ¢ kha ning giy ra chuyén do6i hanh vi” (Oliver, 1997).
Trong cé&c nghién ctiu lién quan, 10ng trung thanh cua khéach hang chi yéu duoc nhin
nhan dudi ba goc do chinh: thai do, hanh vi, ca thai do 1an hanh vi (Fullerton, 2005;
Jones & Taylor, 2007; Bove & cong su, 2009; Kumar & Reinartz, 2006).

1.2.5.2. Méi quan hé giira gia tri cam nhan véi sy hai long va long trung thanh

cua khach hang

Nhiéu nghién ciru da dugc thuc hién dé chang minh méi quan hé gitra gia tri cam
nhan, sy hai 1ong va 1ong trung thanh caa khach hang. Mac di ¢ méi quan hé truc
tiép gira gia tri cam nhan va sy hai long caa khach hang, nhung ciing ¢6 mi quan hé
gitra gia tri cam nhan va 10ng trung thanh maot céch truc tiép hoic théng qua su hai
long (Patterson & Spreng, 1997; Gallarza & Gil Saura, 2006; Lee & cong su, 2007,
Ryu & cong su, 2010; Ryu & cong su, 2012; Ha & Jang , 2010; Hanzaee & Khonsari,
2011; Durna & cong su, 2015).

1.2.5.3. Méi quan h¢ giira sw hai 1ong va long trung thanh cia khach hang

Trong phan 16n cac nghién ciru, mdi quan hé ciing chiéu dugc tim thay giira su hai
Iong va long trung thanh cua khach hang (Fornell & cong sy, 1996; Oh, 1999; Han &
Ryu, 2009; Ha & Jang, 2010; Ryu & Han, 2011; Ryu & cong su, 2012; Ismail &
Yunan, 2016; Jalil & cong su, 2016).
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1.2.6. Pé xuit mé hinh va cac gia thuyét nghién ciru

Khéng gian
dich vu

MGéi truong
xung
quanh

Sw hai long
caa khach
hang

B cuc
khdng gian

Gié tri cam
nhan caa
khéch hang

Tinh thim
my cia co
{ig

Long trung
thanh cia
khéach hang

DA4u hiéu
va
bieu twong

Hinh 1.7. M6 hinh nghién ctru dé xuét

Nguon: Tac gid

CA4c gia thuyét nghién cwu:
H1: Khong gian dich vu c¢6 tdc dong cung chiéu (+) dén gia tri cam nhdn cua

khach hang

Hla: M6i truong xung quanh cé tae ddng cing chiéu (+) dén gia tri cam nhdn
cua khach hang

H1b: B cuc khéng gian cé tac dong cing chiéu (+) dén gia tri cam nhdn cua
khach hang

Hic: Tinh thdm my ciia co sé ¢ tdae déng cing chiéu (+) dén gia tri cam nhan
cua khach hang

H1d: Ddu hiéu va biéu firong cé tac déong cing chiéu (+) dén gia tri cam nhdn

cua khach hang
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Hle: Su sach sé ¢6 tdc déng cung chiéu (+) dén gia tri cam nhdn cua khach

hang

H2: Gia tri cam nhdn cia khdch hang c6 tac dong cung chiéu (+) dén suw hai long
cua khach hang

H3: Gia tri cam nhdn cua khdch hang cé tac déng cung chiéu (+) dén long trung
thanh cua khach hang

H4: Si hai 1ong ciia khdch hang ¢é tac ddng cling chiéu (+) dén 1ong trung thanh
cua khach hang

% Tom tat cac khai niém trong mé hinh nghién cieu dé xuat:

e Khong gian dich vu: 1a thiét ké ciia méi trirong vat chat dic trung cho boi canh
ma dich vu dién ra, diéu nay gay ra phan ing tir khach hang dan dén viéc hién thi
cac hanh vi tiép can hogc né tranh (Bitner, 1992).

e Mai truong xung quanh: dé cdp dén cdac déac diém vo hinh cia méi triwong
dich vu nhw dnh sang, nhiét do, am nhac va mui hwong (Kotler, 1973).

e B6 cuc khong gian: dé cdp dén vi tri, cach sap xép may moc, thiét bi va do
dac trong khéng gian ciza hang (Kotler, 1973).

e Tinh thAm my ciia co sé: bao gom yéu to thiét ké kién triic, mau sdc va thiét
ké ngi that gilp tao sw thu hit tz phia khach hang (Wakefield & Blodgett, 1996).
e Dau hiéu va biéu tweng: phdn dnh huéng dan, hé thang nhdn dang dé gidp
cac nha cung cap dich vu két noi véi khach hang cia ho (Kotler, 1973).

e Swsach sé&: duwoc hiéu 1a cam giac gon gang, ngan ndp hodc trat tw trong co
so (Vilnai-Yavetz & Gilboa, 2010).

e Giatri cam nhan cia khach hang: 1a s cdn doi giira nhieng gi khach hang nhan
dwoc (loi ich) va nhiing gi ho phdi bé ra (sw hy sinh) d@é cé dwoc san phdam hay
dich vy (Parasurama, 1997; Sanchez & cong su, 2006; Maiyaki & cong su, 2012).

e S hai 1ong ciaa khach hang: chinh Ia si so sanh gizza loi ich thuc té cam nhdn
duwoc va nhirng ky vong (Kotler, 1991; Oliver, 1980; Fornell, 1995; Hasemark &
Albiinssion, 2004).
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e Long trung thanh cia khach hang: 1a mgt cam két sau sdc vé viéc mua lgp lai
mét san phdm wa thich trong twong lai, bat chdp nhiing dnh hwong tinh huong va

né luc Marketing c6 khd ndng gdy ra chuyén dai hanh vi (Oliver, 1997).
Chuong 2
PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA PIA BAN NGHIEN CUU
2.1. Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru nay duge thuc hién bao gdm hai bude chinh: (1) Nghién ciru so bo va
(2) Nghién ctru chinh thue.

Nghién ctru so bd dugc thyc hién thong qua phuong phap dinh tinh va phuong phap
nghién ctru dinh luong. Nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh truée nham kiém tra do
phi hop va diéu chinh md hinh Iy thuyét, dong thoi gitp kham phé, diéu chinh va bd
sung cac bién quan sat dung dé do luong cac khai niém nghién ciru, dam bao thang do
xay dung phu hop véi ly thuyét va dugc cu thé hod bang thyc té. Thém nita, nghién
ctru dinh tinh dugc thyc hién théng qua k¥ thuat thao luan nhém (nhom 05 chuyén gia,
05 nha quan ly doanh nghiép du lich va 10 khach du lich) theo 02 nhém. Nhom 1 gdm
10 nguai (05 chuyén gia va 05 nha quan ly doanh nghiép du lich) (Phuy luc 2), nhém 2
gdm 10 khéch du lich. Hai cudc phong van tap trung dugc tién hanh 02 budi khac nhau,
trude khi phong van cac ddi tuong duge goi ¥ thim do kha ning tham gia, sau d6 ho
nhan dugc gidy moi chinh thirc kém theo thu ngo cho biét tinh than co ban cia cudce
phong van. Cac thanh vién tham gia nhdm khong can phai chuan bi trudc diéu gi ma
chi can tra 101 hay thao luan dang nhitng gi ho dang suy nghi tai cudc phong van. Mdi
cudc phong van keo dai trong vong 1 dén 1,5 gid. Cac cau hoi phong van xoay quanh
cac ndi dung xay dung thang do cho yéu t6 khong gian dich vu, gia tri cam nhan, su
hai 1ong va long trung thanh cua du khach. Két qua nghién ctru dinh tinh duoc sir
dung lam tién dé cho viéc thiét ké phiéu cau hoi so bo trong nghién ctru dinh luong

s0 b, va lam tién dé cho nghién ctru dinh lugng chinh thuc.

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong.

Nghién ctru nay dugc thyc hién thong qua viéc khao sat du khach da va dang luu tra
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tai 27 resort & Khanh Hoa. Mot s6 dic diém chung dugc dé cap bao gé)m: gidi tinh,

dd tudi, nghé nghiép, tan suét luwu tr, hoc van, thu nhdp, hon nhan, quéc tich.
2.1.1. Quy trinh nghién ctru

Bang 2.1. Tién d thuwe hién cac nghién ciru

Budc Dang Phwong K§¥ thuat thu thap Thoi Pia diém
nghién ciru phap dir liéu gian
Dinh tinh Thao luan nhém 11/2021 |Khanh Hoa
1 So bd Dinh lugng Khao sat 12/2021 | Khanh Hoa
2 Chinh thtc | Dinh lugng Khao sat 1- 4/2022 |Khanh Hoa

Nguon: TAc gid

Dua trén co s& ly thuyét vé khong gian dich vu, gia tri cam nhan, su hai long va
[ong trung thanh cung nhitng nghién ctu trude day, tac gia da xay dung nén thang do
nhap 1. Sau khi da hoan thang do nhap 1, nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong
qua k¥ thuat thao luan nhém: nhém gém 20 ngudi; trong d6 gébm 05 nha quan ly
nganh du lich, 05 nha quan ly resort va 10 du khach. Sau k¥ thuat thao luan nhom,
viéc thuc hién diéu chinh va xay dung thang do nhap 2 nham phuc vu cho muc tiéu
nghién ctru dinh luong so bo. Tiép 6, mot s6 ki thuat nghién ciru duoc sir dung nham
phan tich hé sé Crobach’s alpha va phan tich nhan t6 khdm phé. Nhiing chi bao dap
g céc tiéu chuan s& duoc giir lai nham hoan thanh ban cau hoi chinh thac va thuc
hién nghién ciru dinh lwong chinh thirc. Quy trinh nghién ciru duoc trinh bay cu thé

trong so do 2.1.
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Co so ly thuyét va mé hinh nghién ciu

M© hinh

ly thuyét

v

Thao luan nhdm tap trung, xay dung bang
cau hoi so bd

. Bang cau héi so bo

!

Nghién ctru dinh lugng
so bo (n=100)

v

+ Loai bién c6 hé sé twong quan véi bién tong

Cronbach’s alpha

\ 4

v

nho, kiém tra hé s Cronbach’s Alpha

+ Loai bién c6 trong s6 nho;

Thang do

+ Kiém tra yéu té trich duoc;
+ Kiém tra phuong sai trich dugc.

hoan chinh

@q cau hoi chinh D

Nghién ctru dinh lugng
chinh thic (n = 419)

*

+ Loai bién c6 hé s6 twong quan véi bién

Cronbach’s alpha

tong nho, kiém tra hé s6 Cronbach’s Alpha

+ Loai bién c6 trong s6 nho:
+ Kiém tra yéu to trich duoc;

+ Kiém tra phuong sai trich dugc.

+ Loai bién co trong so6 CFA nho;

+ Kiém tra d¢ thich hop caa mo hinh;

+ Kiém tra gia tri hoi ty, gia tri phan biét;
+ Tinh h¢ s6 tin cay tong hop, phuong sai trich dworc.

SEM 4" lign he ly thuyét

+ Kiém tra d6 thich hop cua mo hinh va gia tri

So d6 2.1: Quy trinh nghién ciru
Nguon: Thiét ké lai tir Tho & Trang (2007)
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2.1.2. Chon miu nghién ciru

Pé xac dinh kich thudc mau, hién nay ¢ nhiéu quan diém va phuong phéap khac
nhau. Theo phuong phéap uéc lwong ML3 thi kich thudc mau tdi thiéu phai tir 100
dén 150 mau (Hair & cong su, 1998) hay it nhat 12 200 mau (Hoelter, 1983). Hay theo
Comrey va Lee (1992) duoc trich trong Nguyén Pinh Tho (2011) thi khong dua ra
mot con sb ¢6 dinh ma dwa ra cac con sb khac nhau véi nhan dinh twong wng 100 1a
t¢, 200 la kha, 300 la tét, 500 la rat tét, 1000 hodc hon 14 tuyét voi.

Hair & cong su (2008) cho rang ¢& mau tdi thiéu nén theo ty 18 5:1, tirc 12 5 quan
sat cho mot muc hoi. Nhu vay, néu cé 4 bién doc 1ap tham gia vao hdi quy, c& mau
t6i thiéu s& 1a 5 x 4 = 20. Tuy nhién, 5:1 chi 14 ¢c& mau tdi thiéu can dat, dé két qua
hdi quy c6 y nghia thong ké cao hon, ¢& mau ly twong nén theo ty 18 10:1. Tir do, tac
gia da str dung phuong phap nay trong viéc tinh kich thuéc mau cho nghién ciru cua
minh, véi s6 lugng bién quan sat duoc sir dung trong nghién ctu nay la 40 bién thi
kich thudc mau can dat 12 400 mau. Dé dat kich ¢& mau 400 sau khi loai trir nhitng

mau khong dat yéu cau thi s lugng ban cau hoi duoc phat ra 1a 450 ban.

DPé méu thu duoc mang tinh khach quan va dai dién cho tong thé khach luu tra tai
cac resort & Khanh Hoa, 450 ban hoi dugc phan bd déu cho 27 resort 4-5 sao. Doi
ngil sinh vién hd tro da thyc hién viéc thu thap mau dudi 2 hinh thic 13 truc tiép (225
ban hoi) va truc tuyén (225 ban hoi) trong thoi gian tir thang 1 dén thang 4 nim 2022.
Viéc thu thap mau truc tiép duoc sinh vién thuc hién bang céch tiép can ngau nhién
du khach & cac khu vuc chung cua resort (Khu vuc 18 tan, bai bién, khuén vién, khu
vui choi, nha hang, quiy bar...), dua ra ban cau hoi theo cac ngdn ngir phit hop, danh
thoi gian cho khach tra loi va sau d6 thu hoi két qua, mdi du khach hoan thanh sg
nhan dugc phan qua 1a mot cay bat. Viéc thu thap mau truc tuyén dugc sinh vién thuc
hién bing cach vao trang fanpage cua cac resort, tiép can dén khach hang dé guri link

khao st truc tuyén va sau d6 thu hoi két qua.
2.1.3. Xay dwng thang do

2.1.3.1. Thang do khong gian dich vu
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Thang do khong gian dich vu duogc ké thira tir cac nghién ctru lién quan (Bitner,
1992; Wakefield & Blodgett, 1996; Ryu & Jang, 2008; Kim & Moon, 2009; Quynh
Tran Xuan, 2020), dong thoi tiép nhan ¥ kién dong gop cua cac chuyén gia va du
khach sau khi thao luan nhom. Thang do gom 5 thanh phan véi 29 bién quan sat.
2.1.3.2. Thang do gia tri cAm nhan

Thang do gi4 tri cam nhan dugc ké thira tir cac nghién ctru lién quan (Ozdemir-
Glizel & cong su, 2018; Jin & cong su, 2020), déng thoi tiép nhan ¥ kién dong gop
ctia cac chuyén gia va du khach sau khi thao luan nhém. Thang do véi 4 bién quan
sat.
2.1.3.3. Thang do su hai long

Thang do sy hai long duoc ké thira tir cdc nghién ctru lién quan (Oliver, 1980; Ryu
and Han 2011), bao gdom 3 bién quan sat: SA1, SA2, SA3.

2.1.3.4. Thang do long trung thanh

Thang do long trung thanh duoc ké thira tir c4c nghién ctu lién quan (Bloemer &
cong su, 1999; Ryu & Han, 2011; Quynh Tran Xuan, 2020) bao gém 4 bién quan sét

2.1.4. Phwong phap xir ly thong tin

Dix liéu thu thap duoc xir Iy bang phan mém SPSS 26.0 va AMOS 26.0

2.2. Pia ban nghién cau

Khanh Hoa la mdt tinh Duyén hai Nam Trung B6 véi diéu kién tu nhién va khi
hau thuan lgi cho viéc phat trién du lich néi chung va kinh doanh resort néi riéng.
Hién nay, Khanh Hoa c6 hon 30 resort dang hoat dong (Phi Hai Long, 2021), dap tng
nhu cau luu trd va nghi dudng cta dbi twong khach c¢é thu nhap cao. Cac resort &
Khanh Hoa da phan 13 resort quy mo 16n tir 4-5 sao (27 resort) nim ven bién Bai Dai
thudc dia phan huyén Cam Lam, thanh phé Cam Ranh va nim ven bién dao tai thanh

phé Nha Trang.
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Theo diéu tra thuc té cua tac gia trong nhitng lan dan sinh vién di thuc té - thuc tap
tai cac resort, nhitng nam gan day ddi twong du khach ciia cac resort tai Khanh Hoa
dén tir nhiéu quéc gia khac nhau nhu Han Quéc, Uc, Chau Au, Béc My, Nhat Ban va
du khéch noi dia,... Ngoai sy thuan lgi vé diéu kién tw nhién va vi tri dia 1y thi cac
resort & Khanh Hoa ciing dang tich cuc du tu nhiéu vé& mit kién trac xay dung va hé
théng cdy xanh, dién hinh 13 nhitng resort xanh mudt dugc xdy dung trén nhirng doi
cat voi 16i kién trac doc dao, an twong nhu Mévenpick Cam Ranh Resort, Radisson
Blu Resort, Swandor Cam Ranh Resort,... Chinh nhitng nét riéng nay da giap thu hat

du khach dén véi Khanh Hoa va nghi dudng tai cac resort & day.

Tuy nhién trong modt vai nim gan day, hoat dong kinh doanh resort tai Khanh Hoa
da co sy chitng lai khi c¢6 sy canh tranh vé diém dén du lich; dién hinh 1a trong nam
2022 du khach ¢6 xu huéng dén véi Pa Nang, Quy Nhon va dic biét 1a Phit Quéc
ngay cang nhiéu, vi nhiing noi day ciing c6 diéu kién khi hau thuan lgi, canh quan
thién nhién dep va céc resort hip din nam ven bién twong ty nhu cac resort tai Khanh
Hoa. Chinh vi vy, dé tao diém nhan cho céc resort & Khanh Hoa thi can phai quan
tam hon nita dén yéu t6 khong gian dich vu, diéu nay sé& giup cac resort & Khanh Hoa
¢6 diém nhan riéng, tao sy hap dan gitip thu hut du khach trong va ngoai nudc.

Dudi day 1a danh séch cac resort ma tac gia tién hanh nghién ctru (Bang 2.10) va
tong quan dic trung cia timg resort s& duge trinh bay trong phu luc 1:

Bang 2.10. Danh sach 27 resort trén dia ban tinh Khanh Hoa nam 2022

STT | Resort Xép Hang Pia Chi

1 Maovenpick Resort Cam Ranh 5 sao Tp. Cam Ranh
2 Radisson Blu Resort Cam Ranh 5 sao Tp. Cam Ranh
3 Swandor Cam Ranh Resort 5 sao Tp. Cam Ranh
4 Duyen Ha Resort 5 sao Tp. Cam Ranh
5 Fusion Resort Cam Ranh 5 sao Tp. Cam Ranh
6 Wyndham Grand KN Paradise Cam Ranh 5 sao Tp. Cam Ranh
7 The Escalade Cam Ranh 4 sao Tp. Cam Ranh
8 Mia resort Nha Trang 5 sao H. Cam Lam
9 The Anam Cam Ranh 5 sao H. Cam Lam
10 Selectum Noa Resort Cam Ranh 5 sao H. Cam Lam
11 Vinpearl Resort & Spa Long Beach Nha Trang 5 sao H. Cam Lam
12 Cam Ranh Riviera Beach Resort & Spa 5 sao H. Cam Lam
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http://www.movenpickcamranh.com/
https://www.booking.com/hotel/vn/radisson-blu-resort-cam-ranh-cam-lam-khanh-hoa.vi.html?aid=318615;label=New_Vietnamese_VI_VN_27026981425-iJXPhL18Yc0D0xSADe0ubgS102063658945%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi9755895196%3Atidsa-64415862745%3Alp9074068%3Ali%3Adec%3Adm;sid=ad360ebe9b621dfc134155ddd62b7fa2
https://www.booking.com/hotel/vn/radisson-blu-resort-cam-ranh-cam-lam-khanh-hoa.vi.html?aid=318615;label=New_Vietnamese_VI_VN_27026981425-iJXPhL18Yc0D0xSADe0ubgS102063658945%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi9755895196%3Atidsa-64415862745%3Alp9074068%3Ali%3Adec%3Adm;sid=ad360ebe9b621dfc134155ddd62b7fa2
http://www.movenpickcamranh.com/
https://www.booking.com/hotel/vn/radisson-blu-resort-cam-ranh-cam-lam-khanh-hoa.vi.html?aid=318615;label=New_Vietnamese_VI_VN_27026981425-iJXPhL18Yc0D0xSADe0ubgS102063658945%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi9755895196%3Atidsa-64415862745%3Alp9074068%3Ali%3Adec%3Adm;sid=ad360ebe9b621dfc134155ddd62b7fa2
https://www.duyenharesorts.com/
https://www.booking.com/hotel/vn/fusion-resort-nha-trang.vi.html?aid=318615;label=New_Vietnamese_VI_VN_27026981425-iJXPhL18Yc0D0xSADe0ubgS102063658945%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi9755895196%3Atidsa-64415862745%3Alp9074068%3Ali%3Adec%3Adm;sid=ad360ebe9b621dfc134155ddd62b7fa2
https://www.booking.com/hotel/vn/vinpearl-nha-trang-long-beach-villas.vi.html?aid=318615;label=New_Vietnamese_VI_VN_27026981425-iJXPhL18Yc0D0xSADe0ubgS102063658945%3Apl%3Ata%3Ap1%3Ap2%3Aac%3Aap%3Aneg%3Afi9755895196%3Atidsa-64415862745%3Alp9074068%3Ali%3Adec%3Adm;sid=ad360ebe9b621dfc134155ddd62b7fa2
http://www.rivieraresortspa.com/

13 ALMA Resort 5 sao H. Cam Lam

14 Diamond Bay Resort & Spa Nha Trang 4 sao Tp. Nha Trang
15 Diamond Bay Condotel - Resort 4 sao Tp. Nha Trang
16 Champa Island Nha Trang - Resort Hotel & Spa 4 sao Tp. Nha Trang
17 Evason Ana Mandara Nha Trang Resort 5 sao Tp. Nha Trang
18 Vinpearl Resort Nha Trang 5 sao Tp. Nha Trang
19 Vinpearl Resort & Spa Nha Trang Bay 5 sao Tp. Nha Trang
20 Vinpearl Discovery Nha Trang 5 sao Tp. Nha Trang
21 Boma Resort Nha Trang 5 sao Tp. Nha Trang
22 Amiana Resort Nha Trang 5 sao Tp. Nha Trang
23 MerPerle Hon Tam Resort 4 sao Tp. Nha Trang
24 Six Senses Ninh VVan Bay 5 sao Tp. Nha Trang
25 An Lam Retreats Ninh Van Bay 5 sao H. Ninh Hoa

26 GM Doc Let Beach Resort & Spa 4 sao H. Ninh Hoa

27 L'Alya Ninh Van Bay 4 sao H. Ninh Hoa

Nguon: T&c gid téng hop
Chwong 3
KET QUA NGHIEN CUU CHINH THUC
3.1. Phan tich mé ta chung vé miu nghién citu chinh thirc

Ther nhdt, co cau giéi tinh trong mau diéu tra 1a kha hop 1y. Theo dé trong tong s6
419 phiéu dua vao phén tich sé luong nam giéi chiém 46,3%, nir giGi chiém 43,2%,
gidi tinh khéc chiém 10,5%. DPiéu nay ciing phan anh thuc hién xa hoi hién nay khi
nam giGi van 1a d6i tuong tham gia nhiéu hon cac hoat ddng ngoai x& hoi trong d6 c6

hoat dong du lich.

Thet hai, da phan du khéach trong do tudi 20-50 (79,46%), trong d6 nhom khach
hang ¢ do tudi 30 dén dudi 40 tudi chiém ty 1& cao nhat (31,26%). Piéu nay hoan toan
phl hop véi thuc té, boi day 1a nhom dbi twgng khach c6 nhu cau di lai, du lich cao
nhét va ciing 13 nhom dbi twong khach c6 thu nhap on dinh dé c6 thé luu tra trong cac

resort cao cap.

Thet ba, nghé nghiép chu yéu caa du khach 1a kinh doanh (34,13%), nghé nghiép
chuyén mén (11,45%), céng chac (10,5%). Nhém ddi twong khach kinh doanh

thuong ¢ nhu cau di lai véi muc dich du lich thuan tdy hoic két hop cong viéc, bén
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https://alma.vn/alma-resort/
http://www.diamondbayresort.vn/
http://diamondbaycondotelresort.vn/
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiSmcHa1OnzAhWGOnAKHRyGDu4QFnoECAQQAQ&url=https%3A%2F%2Fchampaislandresort.vn%2F&usg=AOvVaw3ibffZXpQOmUttF71U3OVp
https://khachsan.chudu24.com/ks.376.evason-ana-mandara-nha-trang-resort.html
https://vinpearl.com/vi/hotels/vinpearl-resort-spa-nha-trang-bay
https://www.agoda.com/vi-vn/vinpearl-discovery-1-nha-trang/hotel/nha-trang-vn.html
http://www.amianaresort.com/
http://www.amianaresort.com/
https://www.hontamresort.vn/vi/
https://www.sixsenses.com/vn/resorts/ninh-van-bay
https://www.google.com/aclk?sa=l&ai=DChcSEwjIodL7pejzAhWKVmAKHeRHCrQYABAJGgJ0bQ&sig=AOD64_0ojPXF6UXtk-_oGtERfRNRd3_HXQ&rct=j&q&adurl&ved=2ahUKEwjAnsn7pejzAhVTwosBHUJaCV0Q0Qx6BAgEEAE
http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwic5qCapujzAhURq5QKHV92DsIQFnoECAIQAQ&url=http%3A%2F%2Flalya.com%2F%3Flang%3Dvi&usg=AOvVaw1zRZKbhtJlEQ5m2_Z9imMR

canh d6 nghé nghiép nay thudng ¢6 mirc thu nhip cao; do dé, ho thuong chon céc co

S& luu trh cao cap.

Thi? tir, da phan du khach Iuu tra tai cac resort & Khanh Hoa la tién (55,61%), diéu
nay phl hop véi thuc té 13 hau hét cac resort tai Khanh Hoa chi méi duoc dau tu xay
dung trong vong 5 nam trd lai ddy. Nhom du khach lvu tra 1an tha 2 chiém ty 16
34,84%, con s6 nay thé hién mot dau hiéu tich cuc cho su quay tro lai cua du khéch
tai cac resort. Tuy nhién, ty 1& du khach Iuu tra 1an 3 va 1an 4 tro 18n con kha thap,
chiém ty 18 8,83% va 0,72%.

Thet ndm, vé trinh d6 hoc van cia du khach. Nhém du khéach c6 trinh d6 dai hoc
chiém ty 18 16n nhét (63%). Piéu nay gilp tao sy thuan tién cho viéc tra 1oi bang cau
hoi bai noi dung bang cau hoéi mang tinh hoc thuat va c6 mét sé thuat ngir chuyén

nganh. Két qua thu dugc 12 s6 lugng phiéu tra 1oi hop 18 chiém ty Ié rat cao (93,11%).

Thet séu, thu nhap binh quan dau nguoi hang thang cua du khach twong dbi cao,
trong d6 nhom thu nhap chiém ty 1¢ 16n nhat 1a trén 500 USD dén 300 USD (52,5%).
Mtrc thu nhap nay hoan toan phu hop cho cac cac chi tiéu tai co s¢ luu tra 4-5 sao
Vvé6i gia phong va gia cac dich vu khdng hé re.

Thit bay, co cau trinh trang hén nhan gia dinh thé hién du khach da 1ap gia dinh
chiém ty 18 cao nhat (60,62%). Két qua nay ham y rang thong thuong khi budc vao
d6 tudi da co gia dinh nhiéu nguoi sé c6 diéu kién hon dé tham gia cac hoat dong
du lich.

Ther tam, vé quéc tich khach. Khéch Viét Nam chiém 72,55% va khach nuéc ngoai
chiém 27,45%, trong d6 d6i twong khach Trung Qudc va khach Nga chiém ty 1é cao
nhét. Biéu nay phi hop véi thuc trang du lich hién tai cia Khanh Hoa trong giai doan

hau Covid-19 khi lugng khéch du lich quéc té ¢én Khanh Hoa van con kha han ché.
3.2. Phan tich mé ta chung vé cac dic diém caa khai niém nghién ciu

3.2.1. Khong gian dich vu
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Két qua khao sat trén thang do khong gian dich vu cho thdy diém sb trung binh cta
khong gian dich vy trong 26 bién dao dong trong khoang tir 3,25 dén 4,13. Nhin chung ty
16 du khach duogc hoi tra 101 diém sd & muc 4 va 5 diém | nhiéu nhét (dao dong trong
khoang 66%). Trong khi o, ty 18 du khach tra 161 & mirc diém 1 va 2 chi chiém khoang
11%.

3.2.2. Gia tri cam nhan caa du khéch

Két qua khao sét trén thang do gia tri cam nhan cho thiy diém sé trung binh cua gia tri
cam nhén trong 4 bién dao dong trong khoang tir 3,98 dén 4,03. Nhin chung ty 18 du khach
duoc hoi tra 10i diém s6 & mirc 4 va 5 diém 14 nhidu nhét (dao dong trong khoang 76%).

Trong khi d6, ty 18 du khéch tra 161 & murc diém 1 va 2 chi chiém khoang 3%.
3.2.3. Sw hai long cia du khach

Két qua khao sét trén thang do sy hai 1ong cho thay diém so trung binh cta sy hai long
trong 3 bién dao dong trong khoang tir 4,03 dén 4,11. Nhin chung ty 18 du khach duoc
hoi tra 101 diém s6 & muc 4 va 5 diém | nhiéu nhéat (dao dong trong khoang 77%). Trong
khi do, ty 1& du khéch tra 161 & mirc diém 1 va 2 chi chiém khoang 4%.

3.2.4. Long trung thanh cia du khach

Két qua khao sat trén thang do 10ng trung thanh cho thay diém s6 trung binh cua long
trung thanh trong 4 bién dao dong trong khoang tir 3,78 dén 3,82. Nhin chung ty 18 du
khéch duoc hoi tra 10i diém s6 & mirc 3 va 4 diém la nhiéu nhét (dao dong trong khoang
82%). Trong khi do, ty 1¢ du khach tra 161 & mirc diém 1 va 2 chi chiém khoang 3%. Cudc
cung, két qua cho thdy 1ong trung thanh cua du khach ¢ diém trung binh thip hon so
véi su hai long va gia tri cdm nhan cua du khach.

3.3. Két qua nghién ciru dinh lwgng md hinh cau tric
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Bang 3.13: Két qua kiém dinh méi quan hé giira cac khai niém trong md hinh

nghién cau
Trgng s6 Chép Tuong quan binh
i x hoi  quy ~~ .. |phuong

Céc gia thuyet : .o SE. CR. P nhan gia

chuan hda thuyét

(8) R?

. PE 0,647

Hla. AM > PE 0,169 0,037 3,590 *** Cé SA 0,426
Hib. LA > PE 0,092 0,032 1926 0,064 Khéng |LO 0,497
Hlc. FA > PE 0,271 0,043 4,469 *** Co
Hid. SI > PE 0,356 0,040 6,157 *** Cé
Hle. CL > PE 0,311 0,040 5,592 *** Cé
H2. PE > SA | 0,652 0,080 9,866 *** Cé
H3 PE > LO |0,489 0,083 6,540 *** Cé
H4 SA > LO | 0,281 0,065 3,989 *** Cé

Nguon: Két qua nghién cizu cua tac gid, 2022

“Gia tri cam nhan cia du khach (PE)”

Bang 3.14. Két qua kiém dinh vai tro trung gian cia

95% Bootstrap

Méi quan hé trung Hé s6 anh hwéng Hé sé6 Two C6 vai tro
gian gian tiép Tailed trung gian
Significance
(BC)
AM > PE-> SA 0,110 0,03 Co
FA - PE > SA 0,177 0,01 Co
SI > PE 2> SA 0,232 0,01 Co
CL > PE 2> SA 0,203 0,02 Co

Nguon: Két qua nghién cizu cia tac gid, 2022

“Sy hai 1ong cita du khach (SA)”

Bang 3.15. Két qua kiém dinh vai tro trung gian caa

95% Bootstrap

Mdi tac dong Truc tiép Gian tiép Loai trung gian
Heé sd Sig Heé s6 Sig
anh hudng anh hudng
PE>SA>LO| 0489 | 0000 | 0,197 0,001 Mot phan

Nguon: Két qua nghién cizu cia tac gid, 2022
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Thi nhat, thanh phan “méi trudng xung quanh (AM)” (B1a = 0,169, p1a <0,001),
thanh phan “tinh tham my caa co s& (FA)” (Bic = 0,272, p1c <0,001), thanh phan “dau
hiéu va biéu tuong (SI)” (Bia = 0,356, p1g <0,001) va thanh phan “su sach s& (CL)”
(B1e = 0,311; p1e <0,001) ) duoc ching minh 13 ¢6 tic dong cuing chiéu dén “gia tri
cam nhan cua du khach (PE)” trong d6 thanh phan “dau hiéu va biéu tuong” 1a c6 anh
huong manh nhit dén “gia tri cam nhan cua du khach”. Riéng thanh phan “bd cuc
khong gian (FA)” khong anh huong dén dén “gia tri cam nhan cua du khach (PE)” vi
p1b = 0,054 > 0.05 (Cohen, 1988). Nhu vay, cac gia thuyét Hla, Hlc, H1d, Hle dugc
chap nhan. Pong thoi bdn thanh phan nay giai thich duoc 64,7% phuong sai trong
gié tri cam nhan cua du khach tai cac resort (R2 = 0,647).

Thi hai, yéu t6 “gia trj cam nhan caa du khach (PE)” duoc chi ra 13 c6 tac dong
cuing chiéu dén “su hai 16ng caa du khach (SA)” (B2 = 0,652, p2<0,001). Do do, gia
thuyét H2 duoc chap nhan. Két qua cling chi ra rang gi tri cam nhan cia du khach
g6p phan giai thich dugc 42,6 % phuong sai vé mirc d6 hai 1ong cua du khach (SA)
tai cac resort (R2 = 0,426).

Thi ba, yéu t “gia tri cam nhan cua du khach (PE)” d6ng thoi ciing c6 tac dong
cuing chiéu dén “su long trung thanh cua du khach (LO)” (Bs = 0,489, ps <0,001). Do
d6, gia thuyét H3 duoc chap nhan.

Thi tu, nhu mong doi trong md hinh nghién ctru dé xuat, yéu té “su hai l1ong caa
du khach (SA)” duoc chi ra 1a c¢6 tac dong cung chiéu dén “long trung thanh cua du
khach (LO)” (Ba = 0,281, p2<0,001). Do d6, gia thuyét H4 duoc chap nhan. Két qua
cling chi ra rang céc bién doc 1ap (gia tri cam nhan cua du khach, sy hai 1ong cua du
khéch) gop phan giai thich dugc 49,7 % phuong sai vé mirc do trung thanh cua du
khach (LO) tai cac resort (R2 = 0,497).

Thir ndm, “gia tri cam nhan cta du khach (PE)” déng vai tro trung gian dang ké
trong tac dong cua “khong gian dich vu (AM, FA, SI, CL)” dén “sy hai long cta du
khach (SA).
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Thir sau, “su hai 10ng cia du khach (SA)” dong vai trd trung gian mét phin
trong tic dong clia “gia tri cam nhan cia du khach (PE)” dén “long trung thanh cta
du khach (LO)”.

Chuong 4

THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI GIUP
NANG CAO NANG LUC CANH TRANH CHO CAC RESORT
TAI KHANH HOA

4.1. Tom tat cac két qua nghién ctu chinh cua luan &n
4.1.1. Tac dong ciia khong gian dich vu dén gia tri cAm nhén ciia du khach

Két qua cho thay, yéu t6 “Khong gian dich vu” bao gdm 4 thanh phan (thanh phan
“bé cuc khong gian - LA” bi logi vi khong co tdac dong dén “gia tri cam nhdn cua du
khach - PE”) v6i 16 bién quan sat (bién FA3: Cdy xanh trong resort ndy dem lai cam
gidc dé chiu, bién CL3: Loi di trong resort nay luén dwoc giit sach sé, CL4: Co so
vat chat trong resort nay luon dwoc lau don sach sé bi loai vi khong dat do tin cady,
bién AM2: Nhiét dé & resort nay that dé chiu) c6 tic dong duong truc tiép dén “gia

tri cdm nhan cda du khach - PE”.

4.1.2. Tac dong ciia gia tri cim nhan dén sy hai 1ong va long trung thanh cia

du khach

Két qua cho thay, yéu to “Gia tri cam nhan cta du khach - PE” bao gom 4 bién
quan sat c6 tac dong duong truc tiép dén ca “Sy hai 1ong ciia du khach — SA” véi hé
s6 tac dong tuong dbi cao (0,652) va “long trung thanh cua du khach — LO” véi hé sb
tac dong la 0,489 .
4.1.3. Tac dong cia sy hai long dén 1ong trung thanh cia du khach

Két qua cho thay, yéu to “Sy hai 1ong cua du khach — SA” bao gdm 3 bién quan
st c6 tac dong duong truc tiép dén “Long trung thanh cua du khach — LO” véi hé sb

tac dong la 0,281.

4.1.4. Phan tich vai tro trung gian cia gia tri cam nhan trong méi quan hé giira
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khong gian dich vu va su hai long caa du khéch

Két qua cho thay “gia tri cam nhan cua du khach (PE)” déng vai trd trung gian
dang ké trong tac dong cua “khéng gian dich vu (AM, FA, SI, CL)” dén “su hai long
cua du khach (SA)”.

4.1.5. Phan tich vai tro trung gian cia sw hai 1ong trong méi quan hé giira gia tri
cam nhan va long trung thanh cia du khach

Két qua cho thay “sy hai 1ong cua du khach (SA)” dong vai tro trung gian mét
phan trong tac dong cua “gia tri cam nhan cua du khach (PE)” dén “1ong trung thanh
cua du khach (LO)”.

4.1.6. Kiém dinh sw khac biét cho long trung thanh ciia du khach lién quan dén
diic diém nhan khau hoc

Két qua phan tich ANOVA cho thiy c6 sy khac biét co ban trong dic diém nhan
khau hoc ciia du khach lién quan dén 10ng trung thanh ciia khach, cu thé: nghién ctru
d3 tim thay su khac biét c6 ¥ nghia thdng ké & muc (p <0,05) gitta giita s6 lan luu tra
khac nhau cua du khach. Theo két qua nay nhitng nguoi ¢6 s 1an luu tra cang nhiéu
thi mic do trung thanh cang cao. Piéu ndy phan anh mot thuc té 1a khi du khach cang
trung thanh vai resort thi ho cang c6 nhu cau luu tra 1ap lai tai chinh resort do.
4.2. Mt s6 ham y quan tri d6i véi nha quan ly resort tai Khanh Hoa
4.2.1. Cai thién yéu t6 khong gian dich vu
4.2.1.1. Vé dau hiéu va biéu twong

- Ra soat, bo sung thém cac bién bao va hinh anh chi din con thiéu tai cac resort.

- B4 tri hé théng bién bao va hinh anh chi dn & vi tri pht hop nhim gitp du khach
thuan tién trong viéc nam bat thong tin dé c6 thé tiép can cac dich vu trong resort mot
cach nhanh chong nhat.

- Stra chira, lap dat méi cac bién bao va hinh anh chi din bi hu hong, bi phai mo

hodc c6 kich thudce chua phu hop.
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- H¢ théng bién bao va hinh anh chi dan can duoc théng nhét vé mau sic, chét liéu
dé tao diém nhan va gia tang sy chi y tir phia du khach.

- Hé thdng bién bao va hinh anh chi dan can dugc bd sung thém ngdn ngit ban dia
cta doi tuong du khach myc ti€éu ma resort dang phuc vu, nham tao sy thuan loi cho
d6i twong du khach nay trong viéc nim bét thong tin.

- Hé théng bién bao va hinh anh chi din c6 thé dugc tich hop véi truy xuat thong
tin (QR Code) nham gitip du khach d& dang tim kiém, tra ciru thong tin.
4.2.1.2. VVé su sach sé

- Xay dyng bang tiéu chuan va hudng dan cong viéc vé sinh trong resort vdi cac
ndi dung cu thé cho tung khu vuc: mat tién, khuon vién, buéng phong, khu vuc vé
sinh...

- Huéng dan, huan luyén nhan vién tuan thu quy trinh, thuc hién cong viéc v¢ sinh
trong resort theo dung tiéu chuan dé luon ludn duy tri sy sach s& cua resort & mirc cao
nhit.

- Mua sam, trang bi ddy du cac trang thiét bi vé sinh dé giup nhan vién thuc hién
tot nhat cong viéc v¢ sinh tai resort.

- Tang cudng kiém tra, giam sat, danh gia viéc vé sinh tai cac khu vuc trong resort
dé dam bao réng viéc v€ sinh dugc thyc hién ding theo tiéu chuan dé ra.

- C6 quy dinh khen thudng va xtr phat nhan vién thuc hién cong viéc v¢ sinh trong

resort dé tao dong luc gitp ho luon duy tri v€ sinh & murc tdt nhat.
4.2.1.3. Vé tinh tham my cia co s&

- Tim hiéu nhu cau cua khach hang muc ti€u vé sé thich, nhu cau doi véi kién tric

resort mong muon.

- Tim hiéu vé cac phong cach kién tric méi la, dep va doc dao dang trd thanh xu

hudng hién nay.
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- Nang cép, stra chira déi vai nhitng kién tric resort khong con duoc khéch hang
wa thich, hodc xay méi, bd sung thém cac cac cong trinh kién tric dé tao diém nhan
giup thu hat du khach.

- Thiét ké, trang tri cac khu vurc trong resort dep mat theo chu dé/loai hinh resort
nham dap (ng nhu cau cua khach hang muc tiéu.

- Ludn theo dbi, bo sung, 1am méi co s vat chat dich vu dé ludn git cho phong
cach kién trdc va phong cach trang tri cua resort méi me va dep mit.
4.2.1.4. Vé mdi treong xung quanh

- Ludn duy tri bau khong khi resort trong lanh, sach s& va gan lién véi thién nhién.

- Duy tri muic anh sang trong resort phu hop véi tirng khu vuc dich vu khac nhau,
dap wng nhu cau cua d6i teong khach hang muc tiéu, phd hop véi chu dé/loai hinh
resort dang kinh doanh.

- Str dung am thanh trong resort & cuong d6 vira phai, nhe hang két hop véi céac
loai hinh &m nhac tinh té giup dem dén cam giac d& chiu, thu gian cho du khach khi
lwu tr tai resort.

- Mau sic trong resort can duoc bay phéi tinh té, theo dung chu dé/loai hinh resort
dang kinh doanh nham dem dén cam giac thu thai cho du khéch.

- Mui thom trong resort can duoc sir dung & mic vira phai, diu nhe, tinh té gidp
luon dem lai cam giéc sang trong, tinh té va thu gian cho du khéch.

4.2.2. Nang cao gia tri cam nhan cua du khach
e V& mit thwong hiéu:

- Dinh vi thwong hiéu resort. Cac nha quan ly resort can xac dinh vi tri thuong
hiéu ctia minh dé c6 su khéc biét va tao cho néd mét hinh anh riéng d6i vai du khéch.
Pé dinh vi thuong hiéu, cac nha quan Iy resort can phai: nhan dang khach hang muc
tiéu, nghién ctru phat trién san pham dich vu, xac dinh tiéu thie dinh vi va quyét dinh

phuong an dinh vi.
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- Duy tri si dong bé va nhdt quén vé mdt thuong hiéu. Thuong hiéu sau khi dinh
vi can dugc duy tri ddng bd va nhat quan nham tao ra hinh anh chuyén nghiép, dem

lai su quen thugc va ghi nhé trong tdm tri caa du khach.

- Xay dung bé nhan dién thiwong hiéu thé hién vin héa riéng cia resort. Bo nhan
dién thuong hiéu 12 yéu t6 then chét gitip du khéach ghi nhé vé hinh anh resort. Resort
can xay dung bd nhan dién thuong thiéu mot cach dong bo bao gém cac yéu tb co

ban sau.
+ Tén thuong hiéu, logo, slogan;

+ Nhan dién vin phong: danh thiép, hoa don, phong bi, con dau, dong phuc nhan

vién van phong...;
+ Nhan dién resort: phong cach thiét ké chung, dd dac noi that, hinh thic ban chi
dan, cac vat dung trong nha hang (ly, coc, bat, dia, thia, gidy an,..) va phong khach
Iru tra déu duogc in logo (ga trai givong, vo goi, khin tam...);

Cac an pham marketing: profile, brochure, catalogue, poster quang céo, mau
email marketing resort, website resort... déu ¢c6 mot chung mot mau thiét ké, dam bao

tinh nhat quan.

- Hudn luyén, nang cao nhdn thizc cua nhan vién vé thiong hiéu va phat trién
thwong hiéu. Khi nhan vién resort hiéu duoc tam quan trong cua thuong hiéu, ho s&
nd luc hon dé gop phan xay dyng va phat trién thuong hiéu, dong thoi méi nhan vién
la mot dai str thwong hiéu, quang ba hinh anh resort dén khéach hang, ban bé va nguoi

than.

- Tang cuwong quang ba hinh dnh resort trén cdc phwong tién thong tin dai ching.
Viéc tich cuc quang ba hinh anh resort s& gidp resort dé dang tiép can khach hang
tiém ning, dong thoi nang cao mac do nhan biét tir khach hang. Céc resort c6 thé
quang ba hinh anh trén cac phuong tién truyén thong nhu: tivi, tap chi, 4n pham du

lich, profile, brochure, catalogue, poster quang cao... hoac thdng qua céc hinh thac
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marketing online dang 1a xu huéng phd bién hién nay nhu: facebook, youtube,

intagram, zala, twitter... hoac thong qua cac OTA.
e V& mit gi4 ca:
- Xdc dinh chi phi san pham dich vu. Gié ca dich vu vé co ban duoc xac dinh dua

trén chi phi; do d6, cac nha quan 1y resort can xac dinh cu thé, chi tiét chi phi cho céc

san pham dich vy dé 1am co s cho viéc tinh ton gia ca.

- So sanh véi san pham va gia ca cia doi thi canh tranh. Khéach hang danh gia vé
gia ca va gia tri cia mot san pham thuong dua trén gia ca va gia tri cua nhitng san
pham tuwong duong (Philip Kotler & Kevin Lane Keller, 2006). Do dé, cac nha quan
ly resort can phai so sanh vé mat gia ca va chat lwong san pham resort ciia minh véi
d6i thu canh tranh; tir d6, dwa ra mic gia hop 1y, twong xtng véi chat luong dich vu,

dam bao tinh canh tranh va dem dén sy hai long cho khach hang.

- Thuc hién chién ot gia cho goi san pham. Cac nha quan Iy resort nén té hop
mét s6 san pham lai thanh géi va ban véi mirc thap hon téng mac gia cua cac san
pham don 1¢é cong lai vi du nhu goi san phdam Leu trii va an uéng, goi san phdam heu
tr(i va spa, goi san phdam leu trii va dich vu danh gén... hoic c6 thé ké hop voi cac
cong ty Iir hanh, hang hang khong dé dua ra cac goi san pham nhu g6i san phdam lieu
tri va vé may bay khi hoi, goi san pham lueu trii va dich vu vui choi gidi tri, goi san
phdam lueu trii va dich vy tham quan du lich. Véi chién lugc gia nay, resort s& dem dén
su chon lya da dang hon cho khach hang, dong thoi gitp resort ting thém doanh s
ban c4c san pham dich vu.

- Thyee hién chién lwoc gia khuyén mai. Cac nha quan 1y resort nén dua ra céc
chuong trinh, murc gia khuyén mai; dic biét 1a trong mua thap diém du lich hoic danh
cho ddi twong khach trung thanh véi tan suét sir dung dich vy thuong xuyén. Chién
lugc gia nay sé gitp duy tri lugng khach hang on dinh, dong thoi gia ting 1ong trung

thanh caa khach hang.

4.3. Mot s6 khuyén nghi ddi véi cac co quan quén 1y du lich tai Khanh Hoa
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Vai cac ham y quan tri dua ra, tac gia hy vong cac nha quan ly resort & Khanh Hoa
s& ndm bat va van dung hiéu qua, gitp nang cao ning luc canh tranh cho ting resort
ndi riéng va nang cao nang luc canh tranh cho céac resort & Khanh Hoa néi chung so
V6i cac diém dén du lich khac. Cac phan tich & trén da cho thay khong gian dich vu
la yéu t6 anh hudng dén gié tri cam nhan cua du khach, tir d6 anh huéng dén sy hai
long cua ho. Nhirng du khach hai 1ong thudng c6 xu hudng trung thanh va ho sé€ quay
lai cac resort tai Khanh Hoa ¢ 1an du lich tiép theo, diéu d6 dong nghia vai viéc diém
dén du lich Khanh Hoa s& c6 mét lwong khéch hang trung thanh nhat dinh. Tuy nhién,
Xét & mot goc do khac, di véi nhirg du khach chua 1an nao dén Khanh Hoa, khi di
du lich ho s& c6 xu huéng lya chon diém dén du lich truéc tién thay vi lya chon co
s& Iuu tra du lich. Vi vay, viéc quang ba, thu hut du khach dén voi Khanh Hoa 1a mot
cdng viéc hét sirc quan trong va cap thiét, tao diéu kién thuan loi cho hoat dong kinh
doanh du lich n6i chung va kinh doanh resort noi riéng. Do @9, tac gia xin dua ra mot
s6 khuyén nghi dén céc co quan quan Iy du lich tai Khanh Hoa nham thu hat du khach,
gop phan gian tiép hd tro cho hoat dong kinh doanh resort tai Khanh Hoa:
- Tang cudng cong tac xuc tién quang ba du lich.
- Cai thién va nang cao chat lugng mdi truong du lich.
- Pa dang hoa va ning cao chét luong san pham du lich.
- Pau tu xay dung co so ha téng, vat chat k¥ thuat phuc vu du lich.

- Bao tao va nang cao chit luong nguén nhan luc phuc vu du lich.

KET LUAN

Véi loi thé vé vi tri dia 1y, diéu kién khi hau va canh quan thién nhién; Khanh Hoa
luén 12 diém dén du lich hap dan d6i véi du khach trong va ngoai nuée. Cac co s
lwu tra du lich néi chung va cac resort ndi riéng 1a mot phan caa cung du lich, dap
g nhu cau luu tra cho du khach khi dén tham quan, nghi dudng va du lich tai Khanh
Hoa.

Khi luu tra tai céc resort & Khanh Hoa, du khach khdng chi quan tam dén vi tri,
nhan vién, chat lugng dich vu va gia ca...; ma ho con bi thu hit bai yéu té khdng gian

dich vu. Khéng gian dich vu - Servicescape 1a mot thuat ngit duoc dinh nghia lan dau
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boi Bitner nim 1992, né chinh 13 thiét ké cua moi truong vat chat dic trung cho bdi
canh ma dich vu dién ra, cu thé trong nghién ciru nay do6 chinh 13 méi trudng vat chat
trong cac resort & Khanh Hoa ma céac dich vu phuc vu du khach duoc thuc hién.
Khéng gian dich vu tai cac resort & Khanh Hoa dugc ching minh 1a moét trong nhirng
yéu td quan trong anh huéng dén cam nhan cua du khach. Viéc phan tich anh huéng
cua khéng gian dich vu dén gia tri cam nhan, sy hai long va 1ong trung thanh d gitp
nang cao hiéu biét vé mat ly thuyét lién quan dén khong gian dich vu; bén canh do,
vé mit thuc tidn nghién ctru da giup cac nha quan ly resort thau hiéu tim quan trong
cua khdng gian dich vu va nhiing thanh phan caa né c6 anh huong dén gia tri cam
nhan caa du khach. Nhitng ham y quan tri dua ra s€ giup cac resort tai Khanh Hoa
nang cao sy hai long va long trung thanh caa du khach; gép phan quan trong vao viéc
nang cao ning luc canh tranh, dem dén loi nhuan tdi da cho céc resort ndi riéng va su
phét trién bén vitng caa nganh du lich Khanh Hoa n6i chung. Ngoai ra, luan an ciing
dua ra mot s6 khuyén nghi dén cac co quan quan 1y du lich tai Khanh Hoa nham thu
hat du khach, gop phan gian tiép hd trg cho hoat dong kinh doanh resort tai Khanh
Hoa.

Véi muc tiéu ban dau da dé ra, dé tai “Anh huong cua khong gian dich vu dén gia
tri cam nhan, su hai long va long trung thanh cua du khéch tai cac resort & Khanh
Hoa” di hoan thanh cic muc tiéu cu thé nhu sau:

(1) Xéc dinh céc thanh phan caa khong gian dich vu trong méi trudng resort.

(2) Phan tich anh huang ciia khong gian dich vu dén gia tri cam nhan cua du khach.

(3) Phan tich anh huéng cia khdng gian dich vu dén su hai 1ong cia du khach
thong qua yéu té trung gian gia tri cam nhan.

(4) Phan tich méi quan hé giira gia tri cam nhan, su hai 1ong va long trung thanh
cua du khéch.

(5) Pé xuat cac ham y quan tri gip céc resort & Khanh Hoa nang cao ning luc

canh tranh.

> Péng gop vé mit ly thuyét va phwong phap nghién ctru
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Mot la, nghién ctru d3 gdp phan phat trién co sé 1y thuyét vé khong gian dich vu
ctia Bitner (1992), tir 6 xac dinh cac thanh phan cu thanh nén yéu t6 khong gian
dich vu, xay dung duogc thang do chinh thic vé khong gian dich vu trong méi trudng

resort.

Hai 13, nghién ctru d3 phan tich anh hudng cua khong gian dich vu dén gia tri cam
nhan, su hai 1ong va long trung thanh cta du khach. Trong d6, yéu t6 khéng gian dich
vu gém 4 thanh phan khac nhau c6 anh hudng tryc tiép dén gia tri cam nhan, gia tri
cam nhdn anh huéng truc tiép 1én ca sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta du khach. Xét
vé vai tro trung gian: thir nhat, gia tri cam nhan déng vai trd trung gian trong mdi quan
hé gitra khong gian dich vu va sy hai long ctia du khach; thir hai, sy hai long dong vai
trd trung gian mot phan trong mbi quan hé giira gia tri cdm nhan va long trung thanh
ctia du khach. Hién nay, theo hiéu biét cia tic gia, co rat it nghién ctru kiém dinh méi

quan h¢ cua ca 4 y€u to nay.

Ba 13, nghién ctru d3 kiém dinh su khac biét vé 1ong trung thanh ctia du khéach lién
quan dén dic diém nhan khau hoc (gidi tinh, do tudi, nghé nghiép, tan suat, trinh do,
thu nhap, hon nhan, qudc tich). Thong qua kiém dinh T-test va ANOVA, nghién ctru
da két luan c6 su khac biét vé long trung thanh ddi véi cac nhoém du khéach co tan suét

luu trd khac nhau.
> Poéng gop vé mit thue tién

Két qua nghién ctru gitip cac nha quan 1y resort & Khanh Hoa thau thiéu méi quan
hé gitra khong gian dich vu v6i1 gia tri cdm nhén, sy hai long va long trung thanh ctia
du khach. Pong thoi két qua nay cling gitp ho xac dinh nhitng thanh phan va noi
dung nao trong yéu té khong gian dich vu can duoc cai thién nham gia ting gia tri
cam nhan, sy hai long va long trung thanh cua du khach. Bén canh d6, nghién ctru da
dua ra mot s6 ham ¥ quan tri va khuyén nghi cu thé gitip nang cao nang luc canh tranh

cho cac resort tai Khanh Hoa.

> Nhirng han ché va huéng nghién ciru tiép theo
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Mic di nghién ciru nay di cung cap nhitng dong gép quan trong vé mit ly thuyét
Ian thuc tién trong linh vyuc kinh doanh resort, tuy nhién nd van ton tai mot sé han
ché nhat dinh.

Pau tién, nghién cau chi tap trung diéu tra trong linh vyuc kinh doanh resort ma
khong dé cap dén cac dich vu khac. Mai dich vu c6 nhimg dic diém khac nhau; do
do, két qua caa nghién cttu khong thé khai quat hoa cac phat hién cho nganh dich vu
ndi chung. Té4c gia dé xuat cac nghién ctru trong tuong lai cé thé dong gop vao tinh
khai quat cua cac phat hién bang cach kham pha cac linh vuc dich vu da dang va so

sanh két qua giira céc loai dich vu.

Ther hai, nghién ctiu chi duoc thuc hién trén dia ban tinh Khanh Hoa, mot lan nira
d3 han ché tinh khai quat va dai dién tong thé; boi vi, mdi khu vuc dia 1y, dia hinh va
bdi canh vin héa khac nhau s& cd cach thiét ké va bé tri khong gian dich vu resort
khac nhau. Nhu vay, viéc thuc hién mot nghién ciu vé khong gian dich vu resort
trong cac bdi canh van hoa va khu vuc dia 1y, dia hinh khac nhau 12 mot cha dé nghién
ciru m&i mé va hap dan trong twong lai. Tir d6, két qua nghién ciru sé c6 tinh khai

quat va dai dién cao hon.

Thir ba, dix liéu luan an duoc thu thap trong giai doan hau covid-19, 1a mét thoi diém
dic biét khi ma khéch du lich van con tam Iy e ngai dich bénh, diéu ndy c6 thé dan dén
cac dic diém nhan khau hoc va gid tri cam nhan caa du khach c6 nhiéu khac biét so véi
giai doan trudc thoi diém dai dich dién ra. Nhu vay, dé két qua nghién ctiu cé tinh khai
quat hoa cao hon, cac nghién ctru trong tuong lai nén dugc thuc hién trong giai doan

cac hoat dong xa hoi dién ra binh thuong.
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