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MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Thanh phd Hoi An 1a mot diém dén duoc danh gia cao trong
mit du khach trong nudc va ban be quéc té. Vi loi thé do, lugng
khach du lich d6 vé Hoi An rat 16n, sb lugng cac khach san, biét thy,
dic biét gan day la homestay moc 1én voi tbe d6 rat nhanh. Tuy nhién
su gia ting nhanh vé sb lugng homestay & Hoi An khong di kém véi
hiéu qua, cng suat str dung phong khong cao. Thyc trang nay khién
ngay 22.10.2015, UBND thanh phd da théng bao ngimg tiép nhan hd
so xin t0 chirc kinh doanh dich vy luu tri theo mé hinh homestay trén
dia ban thanh phd dé danh gia rat kinh nghiém va chén chinh lai
nhitng bat cip trong hoat dong.

Ttr nhitng 1y do trén, t6i chon dé tai “Nghién ciru cac nhan t6
anh hwéng dén sy hai long cia du khach déi véi dich vu
Homestay tai thanh phé Hoi An” lam dé tai nghién ctru. V&i muyc
dich danh gia chat luong dich vu homestay & Hoi An hién nay c6 déap
g duoc sy hai 1ong cta du khach hay khong. Tim ra dugc nhan tb
nao dong vai trd quan trong, tac dong nhidu nhat dén sy hai 1ong cta
du khach d6i véi dich vu homestay dé tiép tuc duy tri va phat trién,
bén canh d6 khéc phuc cc yéu td chua kha quan dé ngay cang thda
mén du khach tot hon.

2. Muc tiéu nghién ciu

- Xay dung dugc mé hinh nghién ctru cic nhan té anh hudng
dén sy hai 1ong cua du khach dbi v6i dich vy homestay tai Hoi An.

- Xay dung duoc thang do su hai long ciia du khach dbi véi
dich vu Homestay tai thanh phd Hoi An.

- Do ludng, so sanh mirc d6 anh huéng cia timg nhan t6 dén

su hai long cua du khach.



- Kiém dinh c6 hay khong c6 su khac biét hai long giira cac
nhom dic diém c4 nhan.

- Bua ra mét s6 ham y chinh sach gop phﬁn hoan thién dich vu
homestay tai thanh phd Hoi An.
3. Pbi twong va pham vi nghién ctru

- P6i tugng nghién ctru: sy hai long cua du khach d6i véi dich
vu homestay tai thanh phd Hoi An.

- Pham vi nghién ctru:

+ Khong gian nghién ctru: Trong pham vi thanh phd Hoi An
(Trur xa Tan Higp).

+ Thoi gian nghién cuu:

- S liéu thtr cap dugc thu thap trong giai doan tir nim 2012
dén 2016.
- S6 lidu so cap dugc diéu tra trong khoang thoi gian tir ngay

25/11/2016 dén 31/1/2017
4. Phwong phap nghién ciru

Pé tai nay duoc thuc hién dua trén su két hop giita phuong
phép nghién ctru so bo va nghién ctru dinh lugng.

- Nghién cttu so bd

St dung phuong phap thu thap va xt li dit lidu tht cap. Tir d6
xdy dung md hinh nghién ctu so s§ va thang do nhap. St dung
phuong phap phong van siu mot sé chu co s¢ homestay, hudéng dan
vién du lich @& diéu chinh va b sung thang do dung dé danh gia su
hai long cta du khach.

- Nghién ctru dinh lugng

Thu thap dit liéu so cip bang phuong phap diéu tra bang bang
cau hoi, thyc hién két hop gitta phong vén truc tiép du khach va goi

bang cau hoi tai cac co s& homestay trén dia ban thanh phé.



Phuong phap xir Ii dit liéu so cip bang phan mém SPSS 20.0
dé phan tich s6 liéu, kiém dinh mo hinh nghién ciru ciing nhu cac gia
thuyét nghién ctru.

5. Y nghia thyc tién

-Y nghia vé mit 1i ludn;

Pua ra viéc ung dung 1y thuyét do luong chat lwong dich vu
vao thuc tién Homestay ¢ thanh phd Hoi An.

-'Y nghia van dung;

Pua ra mét sé ham y chinh sach giup chinh quyén thanh phd
Hoi An c6 nhiing giai phap dé nang cao chét lugng dich vu homestay
tai HO1 An.

Gilip ban than tac gia ap dung duoc li thuyét da hoc vao thuc
tién, biét cach lam mot cong trinh nghién ctru khoa hoc, tir d6 hoan
thanh luan van thac si ctia minh.

D¢ tai nay c6 thé 1a tai liéu tham khao cho cac nghién ciru tiép
theo vé viéc danh gia sy hai long du khach ddi véi dich vu homestay
6. Bo cuc ciia dé tai

Luan vin bao gdm Phan M¢ dau va 4 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s6 1y luan va thyc tién vé sy hai long.

Chuwong 2: Thiét ké nghién ctru

Chuong 3: Két qua nghién ciru

Chuong 4: Két luan va Ham y chinh séch

7. Téng quan tai li¢u



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE SU HAI LONG

1.1. DU LICH VA CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

1.1.1. Dulich

Trong phap Iénh Du lich cua Viét Nam, tai diéu 10, thuat ngir
du lich duoc hiéu nhu sau: "Du lich 1a hoat dong ctia con ngudi ngoai
noi cu tri thudng xuyén ctua minh nhim théa méin nhu ciu tham
quan, giai tri, nghi dudng trong mot khoang thoi gian nhat dinh".

1.1.2. Dich vu du lich

Trén co so nhitng khai niém chung vé dich vu, Nguyén Vin
Dinh va Tran Thi Minh Hoa (2006) da dua ra khai niém dich vu du
lich nhu sau: “Dich vu du lich 1a két qua mang lai nho cac hoat dong
tuong tac giita nhitng to chirc cung tng du lich va khach du lich va
thdng qua cac hoat dong twong tac d6 dé dap tmg nhu cau cta khach
du lich va mang lai 1oi ich cho t6 chtrc cung tng du lich”.

Theo diéu 4 Luét du lich Viét Nam thi “Dich vu du lich 1a viéc
cung cép cac dich vu vé 1it hanh, van chuyén, Iuu tra, an uéng, vui
choi giai tri, thong tin, hudéng dan va nhimg dich vu khac nham dap
{g nhu cau cua khach du lich”.

1.1.3. Pic diém caa dich vu du lich

Dich vu du lich ban than n¢ la tap hop cua nhiéu dich vu khéc
dé phuc vu cho nhu cau ctia khach du lich, vi thé dich vu du lich ciing
mang nhitng dic tinh chung cua dich vu nhu sau: Tinh phi vat chét,
tinh déng thoi cia san xudt va tiéu dung dich vu du lich, ¢6 sy tham
gia cua khach du lich trong qua trinh tao ra dich vy, tinh khong thé
chuyén quyén so hiru, tinh khong thé di chuyén tinh thoi vu cia dich
vu va tinh khong déng nhét dich vu du lich.



1.1.5. Chit lwgng dich vu du lich

Tir cac khai niém vé chat luong dich vy, Nguyén Vin Binh va
Tran Thi Minh Hoa (2006) da dua ra khai niém vé chét lugng dich vu
du lich nhu sau: “Chat lugng dich vu du lich chinh 1a mirc phu hop
ctia dich vu clia cac nha cung tng du lich théa mén céc yéu cau cua
khéch du lich thudc thi trudng muc tiéu”

1.1.6. Kinh doanh lwu tru trong du lich

Theo Nguyén Vin Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008) thi
“Kinh doanh luu tréi 1a hoat dong kinh doanh ngoai linh vic san xuét
vat chét, cung céip cac dich vu cho thué buéng ngu va cac dich vu bd
sung khac cho khach trong thoi gian luu lai tam thoi tai cac diém du
lich nhdm myc dich c6 13i”.

Theo diéu 62 Luét du lich Viét Nam di xac dinh 6 rang “Co
so luu tr du lich bao gdm: Khach san, Lang du lich, Biét thy du lich,
Cian ho du lich, Bii cdm trai du lich, Nha nghi du lich, Nha & ¢6
phong cho khach du lich thu€ va cac co s¢ Iuu tr du lich khac”.

1.1.7. Khai niém vé homestay

Theo khai niém cua Téng cuc du lich Viét Nam thi nha & cé
phong cho khach du lich thué (Homestay) 13 noi sinh séng ctia ngudi
s6 hiru nha hodc st dung hop phéap trong thoi gian cho thué luu tra,
c6 trang thiét b tién nghi cho khach du lich thué luu tra, c6 thé co
dich vu khac theo kha nang dap ung ctia chu nha

1.1.8. Cac md hinh do lromg chit hrong dich vu

a. M6 hinh nim khodng cdch vé chit lwong dich vu ciia
Parasurama, Zeithaml & Berry (1985)

Parasuraman va cong su (1985) dua ra m6 hinh nam khoang
cach vé chat lugng dich vu va co thé dién ta nhu sau:

CLDV =F((KC_5=f(KC_1, KC_2,KC_3, KC_4))



Trong do, CLDV Ila chét lugng dich vu va KC 1, KC 2,
KC 3,KC 4,KC 5 la cac khoang cach chit luong 1, 2, 3, 4, 5.

b. M6 hinh SERVQUAL ciia Parasurama, Zeithaml & Berry
(1988)

Parasuraman va cong su da dua ra bg thang do SERVQUAL
g6m 22 bién quan sat biéu thi cho 5 nhan t6 (1) su tin tuong; (2) su
dap tng; (3) su dam bao; (4) sy cam thong va (5) sy hiru hinh dé do
ludng chét luong dich vu.

C. Thang do SERVPERF ciia Cronin & Taylor (1992)

SERVPEREF la thang do bién thé cia SERVQUAL. Thang do
nay duoc Cronin & Taylor (1992) phat trién va gidi thiéu, xac dinh
chét luong dich vu béng cach chi do luong chét luwgng dich vu cam
nhan. Cac thanh phan va bién quan sat ctia thang do SERVPERF nay
giit nguyén nhu SERVQUAL.

d. M0 hinh chdt lwong dich vu ciia Gronross (1984)

Theo md hinh nay, chat lugng dich vu dugc danh gia bang
cach so sanh gitra gia tri ma khach hang mong doi trudce khi st dung
dich vu va gia tri ma khéach hang nhan dugc khi st dung dich vu.

1.2. SU'HAI LONG CUA KHACH HANG

1.2.1. Khai niém sw hai long ctia khach hang

Theo Oliver (1980), dinh nghia “Sy hai long ctuia khach hang la
mot trang thai tam ly tom lugc khi nhitng cam xic xung quanh sy
mong doi dugc két hop voi cam xdc trude cua ngudi tiéu ding vé
kinh nghiém tiéu dung.

Theo Zeitham1 and Bitner (2000), su hai long 1a mot trang thai
cam xuc cua khach hang sau khi trai qua mét trai nghiém nao dé hoac
dat duoc két qua nhu mong doi, lién quan dén cac mic do khach

nhau giita cai mong mudn va cai cam nhan duogc.



1.2.2. TAm quan trong ciia viéc nghién ciru sy hai long

Viéc tién hanh nghién ctru su hai long cta khach hang s& gitp
doanh nghi¢p tim hiéu dugc khach hang c6 dwoc nhing trai nghiém
t6t nhat vé& san pham hodc dich vu ciia minh hay khéng, tir d6 tim ra
hudng nang cao chét luong san phém, chét luwgng dich vu ctia doanh
nghiép. Ngoai ra, su hai long cua khach hang c6 y nghia quan trong
vi n6 anh huong 1én qua trinh mua sim lip lai va truyén miéng
(Berkman va Gilson, 1986).

1.2.3. Méi quan hé giira chat lwgng dich vu va sw hai long

Oliver (1993) cho rang chét luong dich vy anh huéng dén mirc
d6 hai long cua khach hang. Chat luong dich vu dap ung nhu cau ky
vong cua khach hang thi ho s& hai 1ong, sy dap ing cang cao thi mirc
d6 hai long cuia khach hang cang nhiéu.

Theo Parasuraman va cong su (1985, 1988), chét lugng dich
vu duge xac dinh béi nhiéu nhan té ciu thanh va la tac nhan chinh
quyét dinh dén sy hai 10ng ciia khach hang..

1.2.1. Cac md hinh nghién ctru sy hai long

a. M6 hinh Zeithaml & Bitner (2000)

Mo hinh cho thdy su hai long khach hang 1a mot khai niém
rong bao gém cac yéu td tac dong dén no6 nhu: chét lugng dich vu,
chat lwong san phim, gia, cac nhan t& c4 nhin va cac nhén td tinh
hudng.

b. M6 hinh nghién citu ciia Kara, Lonial & cong sw

Mo hinh tap trung phat trién thang do chéat lwong dich vu dwa
trén mo hinh ctia Parasurama, Zeithaml & Berry (1985) bén canh do
con bd sung nhan td sy nhid nhin dé nghién ctu danh gia sy anh
huéng ciia cic nhan t6 nay dén sy hai 10ng va long trung thanh cua
khach hang.



1.3. MOT SO NGHIEN CUU THUC TIEN VE SU HAI LONG
CUA KHACH HANG TRONG LINH VUC KINH DOANH
LUU TRU.

1.3.1. Nghién ciru ciia Nguyén Hué Minh va cong su

1.3.2. Nghién ciru cia Umesh Gunarathne

1.3.3. Nghién ciru ciia Lé Vin Huy va Nguyén Duy Quang

1.3.4. Panh gi4a chung vé cic nghién ciru

TOM TAT CHUONG 1
Chuong nay da trinh bay co sé 1y luan vé sy hai long, mbi
guan hé¢ gitra chét lugng dich vu va sy hai long, dua ra mét s6 mo
hinh nghién ctru thyc tién 1am tién dé cho tac gia hinh thanh mo hinh

nghién ctru.

CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1. MO TA PIA BAN NGHIEN CUU

2.1.1. Tong quan vé dia ban nghién ctru

2.1.2. M6 hinh homestay & Hoi An

S6 lwong co sé homestay & Hoi An trong nhitng nim gin day
tang rat nhanh. Nam 2013 chi ¢ 58 co sé véi 233 phong thi dén cudi
nam 2016 di ting 1én 203 co s¢ voi 857 phong, tuy nhién cong sut
st dung phong lai khong tang, hoat dong khong hi€u qua. Do do
TP.Ho6i An da dimg nhan hd so ding ky kinh doanh dich vu luu tra
theo mo hinh homestay trén dia ban thanh phd.
2.2. TIEN TRINH NGHIEN CUU



2.3. NGHIEN CUU SO BQ

2.3.1.Xay dung mo hinh nghién ciru so' b

Mo hinh nam thanh phén cua thang do chét luong dich vu
(SERVQUAL) cua Parasuraman va cong sy da dugc cac nha nghién
ctru trén thé gidi va trong nude str dung rong rii trong nhiéu linh vuc.
Tu viéc tham khao cac nghién ctru di trude, tac gid da lya chon ra cac

nhan to phu hop v6i nghién ctru cia minh

Su tin tudng

Su dap ung

Su hai long cua

Su dam bao .
du khéach

Su cam thong

Sy hitu hinh

Hinh 2.2. Mé hinh nghién ciru so bj

2.3.2. Gia thuyét nghién ciru

- Gia thuyét HI1: Sy tin tudng co6 tac dong thudn chiéu dén su
hai long cta du khach.

- Gia thuyét H2: Sy dap tng co6 tac dong thudn chiéu dén su
hai long cua du khach.

- Gia thuyét H3: Sy dam bao co tac dong thudn chiéu dén su
hai long cta du khach.

- Gia thuyét H4: Sy cam thong c6 tac dong thuan chiéu dén sy

hai long cta du khach.
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- Gia thuyét H5: Su hitu hinh c6 tic dong thuan chiéu dén sy

hai long ctia du khach.

2.3.3. Thiét ké thang do so bd

a. Thang do su tin twong

Day chinh la long tin ma co s¢ homestay tao cho khach hang
khi ho tiéu dung dich vu cua co s¢. La cach thic co s6 homestay thuc
hién va hoan thanh cac dich vu ctia ho nhu da htra m¢t cach dang tin
cdy va chinh xac. Thang do ndy gom 5 bién quan sat dugc tham khao
tur thang do SERVQUAL.

b. Thang do sw dap vrng

Su dap ung thé hién qua sy mong mudn, sin sang cua nhan
vién phuc vu cung cap dich vu kip thoi cho khach hang. Thang do
nay gdom 4 bién quan sat duoc tham khao tir thang do SERVQUAL.
Pong thoi bd sung thém bién quan sat “Hé thong dat phong dé tiép
can” tham khao tir nghién ctru cia Umesh Gunarathne (2014).

C. Thang do sw dam bdo

Su dam bao thé hién qua trinh d9 chuyén mén va cung cach
phuc vu lich sy, niém né v6i khach hang cua nhén vién . Thang do
nay gom 4 bién quan sat dwoc tham khéo tir thang do SERVQUAL.

d. Thang do sw cdm thong

Su cam thong thé hién qua viéc quan tdm, cham soc dén ting
c4 nhan, khach hang , bao gdm kha ning tiép can va nd lyc tim hiéu
khach hang. Thang do nay gom 5 bién quan sat dugc tham khao tir
thang do SERVQUAL, dong thoi bo sung thém 2 bién quan sat 1a
“Nhén vién c6 thai d¢ tich cuyc khi nhén dugc phan hdi” va “Cung
cap thuc don t6t cho sirc khoe” tham khao tir nghién ctru ctia Nguyén
Hué Minh va cong sy (2015), Lé Vian Huy va Nguyén Duy Quang
(2012).
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. Thang do sy hitu hinh

Su hiru hinh 1a vé ngoai ctia co sd vat chét, trang thiét bi cua
co sO0 homestay va ddi ngli nhan vién trong cach di lai va rng xu.
Thang do nay gdm 4 bién quan sit tham khao tir thang do
SERVQUAL, dong thoi bo sung thém 4 bién quan sat 1a “Co so
homestay co vi tri toa lac thuan tién”, “Mo6i trudng thich hop cho thu
gian”, ” Phong ngu sach s€” dugc tham khdo tir nghién ciru cua
Nguyén Hué Minh va cong sy (2015), Lé Vian Huy va Nguyén Duy
Quang (2012). Ngoai ra con dua vao 1 bién cua tac gia 1a “Co diu 4n
van hoa dia phuong trong thiét ké homestay”.

f. Thang do sw hai long ciia du khdch

La cam gidc thodi mai khi khach hang dugc dap ung nhu ki
vong cua ho vé dich vu cua co s& homestay. Thang do nay dugc do
ludong boi 3 bién quan sat tham khao tir nghién ctru cua Lé Vian Huy
va Nguyén Duy Quang (2012), Umesh Gunarathne (2014).

2.3.4. Phéng van sau

Tac gia thuc hién tham khao ¥ kién chuyén gia trong linh vuc
du lich & Hoi An nhu mot s6 chi co s homestay, hudng dan vién du
lich mot cach doc 1ap dé dam bao tinh khach quan bang bang ciu hoi
chuyén gia. Két qua da s cac chuyén gia déu dong ¥ voi mo hinh
nghién clru va thang do cia tac gia.

2.3.5. Thiét ké bang cau héi

Béng cdu hoi gdm 2 phan 1a thong tin ¢4 nhan cta du khach va
thong tin danh gia cac nhan t6 tac dong dén sy hai long.

2.3.6. Tién hanh phéng vén thir

Tién hanh khao sat thir 10 du khach dang luu tréi tai cac co s&
homestay Red House, Green Grass dé kiém tra bang cau hoi.
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2.4. NGHIEN CUU CHINH THU'C

2.4.1. Thiét ké miu nghién ciru

Kich thudc mau

Mo hinh gdm 32 bién quan sat nén kich thudc mau tdi thiéu 1a
160. Chon kich thudc mau 1a 250.

- Quy tic chon miu: tic gia chon miu theo phuong phéap chon
mAu ngau nhién phan tang theo tiéu thirc qudc tich va dia ly

2.4.2. Phwong phap thu thip dir liéu

Vi dé tai nay, viéc khao sat thu thap dit liéu s€ dugc thuc hién
thong qua khao sat tryc tiép du khach biang bang cau hoi két hop voi
goi bang cau héi tai cac co sé homestay.

2.4.3. Phwong phap phén tich dir li¢u.

Dir liéu thu vé dugc phan tich trén phan mém SPSS.20, cac
phuong phap phan tich dugc st dung la: Panh gia d6 tin cay cua
thang do bang hé s cronbach’s apha, phén tich nhan t6 kham pha,
phan tich hoi quy tuyén tinh va kiém dinh T-test, Anova

TOM TAT CHUONG 2
Chuong nay da dua ra dugc md hinh nghién ctru va thang do,
tir d6 xay dung dugc bang cau hoi dé tién hanh khao sat . Dong thoi
Iy thuyét vé& phuong phéap phan tich dir liéu dugc dua ra day du nhim

tao co so cho viéc phan tich dir liéu ¢ chuong 3

CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU
3.1. THONG KE MO TA
3.1.1. Kich ¢& miu nghién ciru sau khio sat

Két qua thu vé dugc 180 mau du diéu kién dé phan tich
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3.1.2 Cic thong tin vé miu nghién ctru
3.2. PANH GIA PQ TIN CAY CUA THANG PO BANG HE SO
CRONBACH’S ALPHA

3.3.1. Thang do cic nhan t6 anh hwéng dén sy hai long

Qua danh gia do tin cdy bang hé s6 Cronbach’s alpha, bién
quan sat TT3 bi loai ra khoi thang do su tin tudng. Bién quan sat CT1
bi loai ra khdi thang do su cdm thong. Bién quan sat HH1 va HH3 bi
loai ra khoéi thang do sy hitu hinh.

Két qua cudi cung cac thang do ciia cic nhan t§ anh hudng
dén su hai long déu c6 hé sb cronbach’ alpha > 0.6, twong quan bién
téng > 0.3. Thang do dat do tin cay cho phan tich tiép theo

3.3.2. Thang do sy hai long ciia du khach

Thang do sy hai 1ong c¢6 hé sd cronbach’s alpha 1a 0.888, dong
thoi hé sé twong quan bién — téng déu 16n hon 0.3. Thang do dat do
tin cdy cho nhimng phan tich tiép theo.

3.3. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA

3.3.1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha lan 1

Hé s6 KMO and Bartlett's Test = 0.748 > 0.5. Tir 25 bién quan
sat trich dugc 5 nhan té véi phuong sai trich 13 63.86% > 50%, tri s6
Eigenvalue = 2.219 >1. Tat ca cac nhan t§ déu c6 hé s factor > 0.5,
tuy nhién c6 2 bién CT5 va HH7 déu tai 1én ca 2 nhan td.

Bién CTS5 tai 1én ca 2 nhan t6 v6i hé s kha twong ddng, trong
khi bién HH7 tai yéu ¢ nhén t6 1 va tai manh ¢ nhén t6 3. Vi vay tién
hanh loai bién CTS trudc,

3.3.2. Két qua phan tich nhan t6 khim pha lan 2

Hé s6 KMO and Bartlett's Test = 0.755 > 0.5. Phan tich EFA
c6 y nghia. Tir 24 bién quan sét trich duoc 5 nhén té voi phuong sai
trich la 63.2% > 50%, tri s6 Eigenvalue = 2.13 > 1.
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Bién HH7 tai 1én cd 2 nhéan t6 1 va 3, véi mic do chénh 1éch nho
hon 0.3. Vi vy tiép tuc loai bién HH7 va chay lai EFA lan 3
3.3.3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha lan 3
Hé s6 KMO and Bartlett's Test = 0.754 > 0.5. Sig. (Bartlett’s
Test) = 0.000 < 0.05
Tir 23 bién quan sat trich dugce 5 nhan té véi phuong sai trich
14 62.5% > 50%, tri s6 Eigenvalue = 2.127 > 1.
«% Phén tich EFA véi bién sy hai long
Hé s6 KMO and Bartlett's Test = 0.737 > 0.5 phan tich EFA
c6 y nghia. Sig. (Bartlett’s Test) = 0.000 <0.05. Tir 23 bién quan sat
trich dugc 5 nhan té v6i phuong sai trich 1a 82.02% > 50%, tri s6
Eigenvalue = 2.461 > 1.
3.4. HIEU CHINH MO HINH NGHIEN CUU VA GIA
THUYET
Sau khi danh gia do tin cdy bang hé s6 cronbach’s alpha va
phan tich nhan t6 kham pha thi mé hinh nghién ciru gdm 6 nhan t6 1a
su tin tudng, sy dap ung, sy dam bao, sy cam thong, sy hitu hinh va
nhan t6 phy thudc 13 sy hai 1ong ciia khach hang. M6 hinh nghién
ctru va gia thuyét nghién ctru van dugc giit nguyén.
3.5. PHAN TICH HOI QUY TUYEN TiNH
3.5.1. Kiém dinh hé s6 twong quan
Céc gid tri sig gitta cac bién doc lap va bién phu thudc déu nho
hon 0.05. Biéu nay cho thiy céc bién doc lap co twong quan véi bién
phu thudc.
3.5.1. Phén tich hdi quy da bién.
Mb hinh hdi quy di chuan hoa
Sw hai long cia du khach = 0.328*sy tin twéng + 0.307*sw
dap wng + 0.167*sy ddm bao + 0.559*sy cdm thong + 0.123*sw
hiru hinh
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R2 hi¢u chinh = 0.629 c6 nghia 14 62.9% su bién thién ciia bién
phu thudc 1a sy hai long ctia du khach dugc giai thich béi bién thién
cua cac bién doc lap

Mo hinh khong c6 hién tugng tu tuong quan hodc da cong
tuyén

3.5.2. Kiém dinh gia thuyét cia md hinh nghién ctru.

Dua vao két qua phén tich hdi quy ta thay X1, X2, X3, X4, X5
c6 hé sd beta duwong, gia tri Sig.<0.05 c6 y nghia thong ké do viy
chép nhén cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 véi d6 tin cdy 95%.

3.6. PHAN TICH T - TEST, ANOVA

3.6.1. Quéc tich

Két qua kiém dinh cho thay c6 su khéc biét co ¥ nghia thong
ké vé muc d6 hai long giira 02 nhém khach quéc té va noi dia. Cu thé
la du khéch noi dia cam thay hai long hon du khach qudc té.

3.6.2. Kiém dinh sw khac bi¢t hai long giira nam va nir

Két qua kiém dinh cho thdy khdng c6 su khéc biét co ¥ nghia
théng ké vé mirc d6 hai long gitra du khach nam va ni.

3.6.3. Pd tudi

Két qua kiém dinh cho thdy cé su khac biét c6 y nghia théng
ké v& mirc do hai 1ong cta nhitng dap vién thudc cic nhom tudi
khac nhau.

3.6.4. Trinh d9 hoc van

Két qua kiém dinh cho thay khdng c6 su khac biét c6 y nghia
thong ké vé mirc do hai 1ong giira trinh do hoc van cua du khach.

3.6.5. Muc dich chuyén di

Két qua kiém dinh cho thay c6 khac biét cé y nghia thong ké
vé mirc d6 hai 10ng cta nhimmg déap vién c6 muc dich chuyén di khac
nhau.
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3.6.6. Nguon kinh phi cho chuyén di

Két qua kiém dinh cho thdy khong c6 su khac biét co y nghia
thong ké vé mirc d9 hai long ctia nhitng dap vién c6 ngudn kinh phi
chuyén di khac nhau.
3.7. PANH GIA THUC TRANG SU HAI LONG CUA DU
KHACH POI VOI DICH VU HOMESTAY TAI THANH PHO
HOI AN

3.7.1. Nhén t6 sy tin twéng

Két qua khao sat cho thiy du khach danh gia céc tiéu chi trong
nhan t6 nay déu nho hon 4, cac tiéu chi trong thang do nay déu c6 gia
tri nam trong mirc dong y.

3.7.2. Nhin t6 sy dap ng

Diém trung binh cua céc bién quan sat trong nhan té nay déu
dugc danh gia khéng cao, cu thé tiéu chi DU4 — Nhan vién
Homestay khong bao gio qué bdn d@én néi khéng déap ing dwroc nhu
cau cua khach va DU5 — H¢ théng dat phong dé tiép cdn cé gié tri
trung binh 1a 3.35. Ba tiéu chi con lai dugc du khach danh gia thap
hon, tuy nhién van nam trong mirc binh thuong.

3.7.3. Nhin t6 sy dam bio

Du khach déanh gi4 céc tiéu chi trong nhan t6 nay & mirc dong
y. Riéng tiéu chi DBl — Cdch cu xu cua nhan vién homestay tao
ot niém tin cho khach dugc du khach danh gia khong cao.

3.5.3. Nhén t6 sy caim thong

Hai bién quan sat CT2- Co sé homestay ¢ nhan vién luén biét
quan tam dén khach va CT4- Nhan vién homestay hiéu rd nhiing nhu
cau cua khéch 1a duoc du khach danh gia & mirc dong y véi sb diém
lan luot 12 3.41 va 3.42 , cé4c tiéu chi con lai chi duoc danh gia & muc
binh thuong.
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3.7.4. Nhan t6 sy hiru hinh

Tiéu chi HH5 — Co ¢d vt chat ciia homestay tréng bdt mdt Va
HH8 — Phong ngii luén sach sé duge du khach danh gia dong y. Cac
tiéu chi con lai déu & mirc binh thudng. Mic di day 1 nhan t ¢o tac
dong it nhat dén sy hai long, tuy nhién néu co giai phap cai thién
nhan td nay thi van c6 thé gia ting su hai long cua du khach

3.7.5. Nhin t6 sy hai long

Tir gia tri trung binh cho thiy, su hai long du khach d6i véi
dich vu homestay tai thanh phd Hoi An chi & mic binh thuong. C6
thé két luan chat lugng dich vu homestay & Hoi An van chua tuong

xtng voi mirc ky vong cua du khach.

TOM TAT CHUONG 3
Chuong nay da gi6i thiéu cac két qua nghién ctru co duoc tir
viéc xur 1y va phan tich s6 liéu thu thap duoc. Nhan td su cam thong
c6 tac dong nhidu nhat dén sy hai long, tiép dén 1a nhan t6 sy tin
tuong, thir 3 12 nhan td sy dam bao va thap nhét 1a nhan té sy hiru
hinh. Két qua phan tich ctia chuong nay s& 1a co sé dé dua ra mot s6
ham y chinh sach cai thién chét lugng dich vu homestay tai Hoi An

dé gop phan nang cao su hai long cua du khach.

CHUONG 4
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH
4.1. TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU
4.2. PUA RA CAC HAM Y CHINH SACH
4.2.1. Vé nhén t6 sy tin tuong
Cac co s homestay phai thuc hién dich vu dung nhu da hira

hen véi khach hang, cung cap day du cac dich vu nhu da cam két, cac
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thong tin gidi thidu vé dich vu trén céc trang web dit phong phai
chinh xac, tao cho khach hang cam giac tin cdy

Cha nha va nhan vién homestay phai thé hién duoc su quan
tam ctia minh khi khach hang gip trd ngai, phai kién nhan ling nghe
va hiéu rd van dé dé giai quyét mot cach on thoa. HO trg khach bao
su ¢6 an ninh nghiém trong néu ho gip phai voi chinh quyén dia
phuong dé ho c6 thé 1am yéu cau bdi thuong bao hiém.

Cung cép cac dich vu dn udng, don phong ding nhu thoi diém
da htra véi khach hang, khau phuc vu phai dugc kiém tra, nhic nho
va chén chinh thudong xuyén nhim han ché t6i da nhimng so sut
khong dang c6 trong qua trinh phuc vu.

4.2.2. Vé nhin t6 sy dap ng

Chu nha va nhan vién phai luén thong bao trude cho khach khi
nao s€ thyc hi¢n cac dich vu nhu don phong, cung cép btra an, thic
ubng. nhanh chéng dap tmg cac yéu cu ciia khach va sin sang gitip
dd khach khi gap kho khan.

Murc d6 chuyén nghiép cua chli nha va nhan vién cua cac co sd
homestay con thap so véi cac loai hinh kinh doanh luu tra khac. Vi
vdy can phai ting cuong dio tao va cai thién k§ ning phuc vu.

Trong cac mua cao diém du lich can tuyén thém nhén vién thoi
vu dé kip thoi dap tng cac nhu cau ciia khach mot cach nhanh chong.

Tao moi truong lam viéc thoai mai, khong gay ap luc, kho
khan cho nhan vién dé ho cam théy vui vé, thé hién sy nhiét tinh khi
lam viéc.

Ding ki trén cac trang booking, tripadvisor dé khach c6 thé dat
phong moét cach thuén tién. Thu tuc dat phong nhanh chong, nhan
vién truc dién thoai 24/24, phan hdi nhanh nham giam thoi gian cho
cta du khach, tao dugc 4n tuong tdt vé kha nang phuc vu cia co so
homestay.
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4.2.3. Vé nhan t6 sy dam bao

Nhéan vién va chi co s& homestay phai c6 cung cach ung xir
van hoa, tao duge niém tin cho khach du lich. Tich cuc tim hiéu thém
vé van héa da qudc gia dé nim duoc hanh vi img xir ciia khach hang ,
tir d6 c6 thé dua ra nhimg cach tng xtr phtt hop 1am hai long ho.

Céc dich vu cung cép cho khach nhu phuc vu thtre an, dd uéng
phai dam bdo tiéu chuén, hop vé€ sinh, cac dich vu kém theo phai
dugce dam bao tot, mang lai cam giac an toan cho du khach. Céc luu
vé an toan an ninh trong khu vuc ciing can phai thong bao day di cho
khéch.

Nhan vién phai lich thiép va nha nhan khi giao tiép véi khach
trong bat ki tinh hudng nao, tranh viéc dé cam xtc ca nhan chi phdi
gy anh huong dén khéch.

Nhan vién phai c6 kién thic v& dich vu ma minh cung cip cho
khach hang dé tra 151 cac cdu hoi ciia ho. Ngoai ra can phai c¢6 hiéu
biét vé vin hoa dia phuong, cac 18 hoi, cac dia diém du lich, vui choi
va an udng trén dia ban dé cung cap thém cho khach néu ho c¢6 nhu
cau tim hiéu.

4.2.4. V& nhan t6 sy cim thong

Nhan vién ciia co s& homestay phai luén biét quan tam dén
khach tir nhitng diéu nho nhat nhét, tao cho khach cam giac nhu dang
0 nha.

Nén moi khach tham gia cac su kién ctia gia dinh nhur dam gid,
dam cudi..Bén canh d06, nén t6 chirc tiéc vao cac dip 18 nhu Tét
Nguyén d4n, Giang sinh... dé du khach c6 thé tham gia cing. Néu
sinh nhat ctia khach dién ra trong thoi gian luu tri thi nén c6 nhiing
moén qua nho dé chuc ming ho.

Tim hi€u, quan sat, dé y dén tam li ciia khach nhu nhu cau, so
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thich, tam trang, thai d6 cta ho, nhét 1a nhitng du khach luu tra dai
ngdy. Viéc nim bt duoc tdm li khach s& giup nhén vién phuc vu
duoc tbt hon.

Chu nha va nhén vién phai ludn co6 thai do tich cuc khi nhan
dugc phan hoi tir khach. Phai binh tinh ling nghe y kién cta khach va
giit thai do lich sy mot cach tot nhat du ho ¢6 thé phan hoi sai. Giai
thich can k& cho khach vé van dé ho phan nan. Pua ra giai phap hop
li trén co sé ton trong loi ich cua khach.

Pa s6 du khach lya chon homestay la khach nudc ngoai, vi vay
can phai nghién ctru tim hiéu k¥ s& thich v& 4m thyuc cua timg qudc
gia, chau luc dé co thé phuc vu nhu cau cta du khach néu cén, déng
thoi cung cip ddy du cac mon dn mang ban sic dia phuong, thuc don
phai can d6i dinh dudng, tét cho sirc khoe.

4.2.5. V& nhén t6 Sy hitu hinh

Nhan t nay c6 anh huéng it nhat dén su hai long cua du
khach. Piéu nay 1a phu hop véi loai hinh luu trii homestay vi da s6
du khach chon homestay dé trai nghiém nén céac co s vat chat khong
phai 14 yéu té quan trong nhat d6i v6i ho

Hai bién quan sat HH5 va HHS 1a 2 bién duoc du khach dénh
gia cao nhét trong nhan t6 ndy ¢ muc dong ¥, didu nay hop 1y vi cac
co s& homestay & Hoi An da phan déu déu dau tu tot vao co s vat
chat nén nhin chung yéu t6 nay dwoc danh gia tot. Theo y kién cua
tac gia thi khong can dau tu nhiéu vao vé bé ngoai clia co so vat chét.

Bién quan sat HH8 - phong ngi luén sach sé gon gang duge
danh gia cao, cho thay céc co s& homestay da lam t6t, cong tac vé
sinh budng phong can duy tri va phat trién thém.

Pong phuc ciia nhan vién khong duoc du khach danh gia cao,

nén dau tu ddng phuc don gian gon gang, mang ban sic vin hoa Viét
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Nam hodc thiét ké trang phuc hop véi nét riéng ciia timg co so.

Gilt cho méi truong xung quanh cia homestay ludn sach sé.
Véi cac co so ¢6 dién tich rong c6 thé trong thém nhiu cdy xanh, cac
loai hoa. Nén trong thém cac loai rau qua, vira tao khong gian xanh
1am cho du khach cam thay yén binh, vira c6 thé sir dung dé ché bién
thirc an cho khach. Han ché téi da cac tiéng on.

Két hop cac yéu td van hoa dia phuong vao trong trang tri
homestay, bd tri cac vat dung béng tre, la dwra, cac vt trang tri nho
bang gbm, dit nung, cac tranh anh vé Hoi An xua va nay, tao cam
giac trai nghiém cho du khach.

4 Mot s6 ham y chinh sach d6i véi chinh quyén thanh pho
H¢i An

Ban than cac co sé homestay la co sé luu tri c6 quy mo nho,
tinh chuyén nghiép khong cao, ddi twong tham gia loai hinh kinh
doanh nay da phan 1a cac ho dan. Vi vay chinh quyén thanh phd Hoi
An c6 thé ¢ nhitng bién phap hd tro, hudng cac co s& nay hoat dong
hi€u qua hon nhu sau:

- T chire cac 16p bdi dudng, bd sung kién thic va ki ning
phuc vu khach cho cac ho gia dinh tham gia kinh doanh dich vu
homestay.

- Lién két cac ho dan theo timg phudng xa, hd trg mé cac budi
gdp mat cho nhan vién cac co sé homestay giao luu hoc hoi véi nhau.

- Khuyén khich va hd trg kinh phi cho cac co s trong cum dé
mé céac 10p dao tao thém vé ngoai ngir theo timg cum cho ca chu nha
13n nhan vién.

- In 4n “Cam nang du khach” cho cic co s& homestay, noi

dung c6 thé gidi thiéu vé mot sd nét van hoa, phong tuc tdp quan cua
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cac quoc gia trén thé gidi. Tao diéu kién cho cac co s homestay c6
thé nam bat duoc tAm 1y du khach dé ngay cang phuc vu ho tdt hon.
4.3. NHUNG PONG GOP CUA DE TAI
Dé tai vé co ban da dap Gmg duoc cac myc tiéu nghién ciru dé

ra ban dau 1a

- Xay dung dugc md hinh nghién ctru cc nhan t6 anh huong
dén sy hai 1ong ctia du khach dbi véi dich vu Homestay tai thanh phd
Ho6i An

- Xay dung dugc thang do su hai long cua du khach déi véi
dich vu Homestay tai thanh phé Ho6i An

- Po luong, so sanh muc do anh hudng cia ting nhan té dén
su hai long cua du khach.

- Pua ra mdt s ham ¥ chinh sach gop phan hoan thién dich vu
Homestay tai Hoi An.
4.4. NHUNG HAN CHE CUA PE TAI VA PE XUAT CHO
CAC NGHIEN CUU TRONG TUONG LAI

4.4.1. Han ché

4.4.2. Pé xuit cho cac nghién ciru trong twong lai

TOM TAT CHUONG 4

Dua trén két qua nghién ciru & chuong 3. Chuong 4 di dua ra
mot sd giai phap dé cai thién chét luong dich vu homestay tai thanh
phd Hoi An nham gia ting sy hai long cta du khach. Tir d6 dua ra
mot sO kién nghi ddi véi chinh quyén thanh phd Hoi An dé c6 nhiing
bién phap hudéng cac co so homestay trén dia ban thanh phd hoat
dong mot cach hi¢u qua hon.

Chwong nay ciing chi ra mot s6 han ché, thiéu sét trong quéa
trinh thuc hién nghién ctru, dong thoi goi y mot s hudng nghién ctru
tiép theo trong twong lai.
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KET LUAN

Ngay nay, viéc danh gid mirc d6 hai long ctia khach hang
chiém vai tro rat quan trong d6i v6i cac doanh nghiép. Trong linh vuc
du lich, cu thé 1a dich vu homestay, viéc danh gia sy hai long cta du
khach dbi véi cac co so nay 1a rat quan trong, tir ¢ 1am nén tang dé
dé ra cac bién phap cai thién chét lugng dich vu dé nang cao sy hai
long cuia khach du lich. Chat lwong dich vu tét s& thuc diy sy hai
long cua du khach, tir d6 s€ kich thich y dinh quay tro lai cia ho va
gidi thiéu cho nguoi khac vé dich vu ma ho da st dung. Tt quan
diém do6 co thé thiy néu cac co so homestay ning cao sy hai long
cua khach thi ho da tao ra dugc co hdi cho viéc khach hang s€ quay
tro lai sit dung dich vu ctia minh trong tuong lai, déng thoi cling tao
ra co hdi cho viéc ho s€ gidi thi€u dich vu cia minh dén ban be va
nguoi than cia ho.

Trén co so van dung va tong hop cic phuong phap nghién
ctru ciling nhu cac nghién ctru thyc tién di trudc, ludn van da hoan
thanh nhitng nhi¢ém vu chinh nhu sau:

- Xay dung dugc mo hinh nghién ciru cac nhan té anh hudng
dén sy hai long cta du khach d6i véi dich vu homestay tai thanh phd
Hoi An

- Xay dung dugc thang do va do luong so sanh dugc mirc d
anh hudng ciia timg nhan t6 dén sy hai long ctia du khach

- Pua ra mot s ham ¥ chinh sach gop phan hoan thién dich
vu homestay tai thanh phd Hoi An.

Nhin chung, cac muc tiéu nghién ciru dwoc dit ra da phan
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nao dugc hoan thanh. Tuy nhién, nghién ctru ndy van con nhitng han
ché va thiéu s6t, van con nhiéu nhan td tac dong dén sy hai long cia
du khach ma nghién ciru chua tiép can dugc. Vi vay can tiép tuc hoan
thi€n va stra chita nhitng thiéu sot, nham nang cao hon nita chét

luong va ¥ nghia thuc tién cia d& tai.
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