Phụ lục: Khung nghiên cứu các yếu tố chất lượng dịch vụ ảnh hưởng đến Lòng trung thành của khách hàng đối với khách sạn Kim Thái

	Tiêu chuẩn

 (Thang đo)
	Mã hóa

thang đo
	Tiêu chí

 (Biến quan sát độc lập)

	1. Yếu tố độ tin cậy 
	TC

(TC1- T4)
	TC1: Khách sạn cung cấp dịch vụ như cam kết 
TC2: Khách sạn giải quyết sự cố khách hàng gặp phải kịp thời

TC3: Dịch vụ khách sạn cung cấp luôn ổn định

TC4: Dịch vụ lưu trú của khách sạn được thực hiện đúng ngay từ đầu tiên. 

	2. Yếu tố phương tiện hữu hình 
	HH (HH1-HH4)
	HH1:Khách sạn có trang thiết bị hiện đại

HH2: Khách sạn có không gian thoáng mát, sạch đẹp
HH3: Nhân viên khách sạn có đồng phục gọn và đẹp

HH4: Cơ sở vật chất của khách sạn đáp ứng được các nhu cầu của khách hàng

	3. Yếu tố về tính đảm bảo
	ĐB (ĐB1-ĐB4)
	ĐB1: Tác phong giao tiếp, cách ứng xử của nhân viên tạo sự tin tưởng với khách hành

ĐB2: Khách hàng cảm thấy an tâm khi sử dụng dịch vụ khách sạn

ĐB3: Nhân viên lịch sự và nhã nhặn với khách hàng

ĐB4: Nhân viên có đủ kiến thức, chuyên môn để trả lời và hỗ trợ khách hàng

	4. Yếu tố về khả năng đáp ứng
	ĐY (ĐY1-ĐY4)
	ĐY1: Nhân viên nhanh chóng thực hiện các yêu cầu thay đổi của  khách như thông tin hóa đơn, các dịch vụ khác,..

ĐY2: Nhân viên luôn có mặt khi khách hàng gặp sự cố

ĐY3: Luôn đáp ứng yêu cầu của khách hàng

ĐY4: Khách hàng luôn nhận được hỗ trợ dịch vụ từ các nhân viên

	5. Yếu tố về sự đồng cảm
	ĐC (ĐC1-ĐC4)
	ĐC1: Thể hiện sự quan tâm đến từng khách hàng

ĐC2: Nhân viên luôn quan tâm đến khách hàng

ĐC3: Nhân viên hiểu được các nhu cầu đặc biệt của khách hàng

ĐC4: Nhân viên luôn có khoảng thời gian hợp lý đáp ứng nhu cầu của khách hàng

	6. Yếu tố vị trí
	VT (VT1-VT4)
	VT1: Vị trí của khách sạn thuận tiện với khách hàng

VT2: Các phương tiện giao thông có thể tiếp cận một cách dễ dàng

VT3: Đáp ứng các nhu cầu cơ bản cho khách như chỗ đậu xe rộng rãi, thoáng mát và an toàn

VT4: Môi trường xung quanh có các dịch vụ tiện ích và giải trí

	9. Lòng trung thành của khách hàng khi sử dụng dịch vụ khách sạn
	TT (TT1-TT4)
	Khách hàng luôn nghĩ đến khách sạn khi có nhu cầu

	
	
	Khách hàng không sử dụng kịch vụ khách sạn khác khi khách sạn sẵn sàng cung cấp

	
	
	Khách hàng giới thiệu tích cực đến những người khác về các khách sạn

	
	
	Khách hàng có ý định quay trở lại các khách sạn
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