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va dé xuat khung phan tich
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Tém tit: Hién nay, hé théng co s& luu tri du lich ngay cang phat trién ca vé sb lwong va chét
lwong, gbp phan quan trong vao sy phat trién du lich ciing nhu phat trién kinh té - xa hi tai cic dia
phuong. Trén co s& ké thira két qua nghién ctru vé chét lugng dich vu, su hai 10ng cta khach hang
dbi v6i khach san két hop v6i phong vén, thao ludn nhom vdi cac nhan vién va khach hang, bai
viét @ xuat khung phén tich va cac thang do chét luong dich vu bén trong, chit luong dich vu bén
ngoai va su hai long ciia nhan vién, khach hang d6i voi cac khach san tai Viét Nam. Pay 1a co s&
dé cac doanh nghiép khach san c6 thé 4p dung phén tich anh huéng cua cac nhan td chét luong
dich vu ndi bd va bén ngoai khach san dén sy hai 1ong cta nhan vién va khach hang.

Tir khéa: Chat lugng dich vu ndi bd va bén ngoai, sy hai 1ong ctia nhan vién, sy hai long cua khach

hang, dich vu khach san.

1. Mé dau

Ngay nay, doi sdng con ngudi ngay mot
nang cao nén nhu cau di du lich di tré thanh
mot xu thé khong thé thiéu trong xd hoi. Theo
sb lidu théng ké cua Téng cuc du lich Viét
Nam, lwong khach qudc té dén Viét Nam trong
thang 9/2019 udc dat 1.561.274 luot, tang
28,8% so voi thang 9/2018 da mang lai doanh
thu dat 504.000 ty dong, ting 11,7% so véi
cung ky nam 2018 [1]. Do d6, nganh du lich
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Viét Nam dang ngay cang phat trién va hira hen
s& trd thanh mot trong cac nganh trong diém
thiic ddy sy phat trién cho nén kinh té dat nudec.
Hién nay, viéc dau tu vao nganh khach san
- co s vat chat ddc thu cia nganh du lich la
hoat dong kinh doanh dugc nhiéu doanh nghiép
quan tim phat trién dé thu 10i. Trong 9 thang
dau nam 2019 di c6 29 co so luu tra hang 4-5
sao dugc cong nhan moi. ) luong co so luu trit
du lich trén ca nudc dat 29.000 co sd voi trén
590.000 budng phong [1]. Tuy nhién, Kkinh
nghiém vé nganh kinh doanh luu tra du lich cta
cac doanh nghi¢p Viét Nam hié€n phai duong
dau v6i nhiéu khé khan, thach thirc [2]. Trudc
tinh hinh d6, cac doanh nghiép da ra stc thuc
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thi moi bién phap nhim cai thién hiéu qua kinh
doanh dé ting cuong vi thé canh tranh cua
minh. TAm quan trong cua chat luong dich vu
dbi voi hidu qua kinh doanh di duoc cong nhin
thong qua su tac dong truc tiép dén su hai long
khach hang (Parasurama, 1985) [3]. Do vay,
mdt trong nhitng diéu cac doanh nghiép nganh
khach san can lam khi canh tranh 1a nang cao su
hai long cia khach hang thong qua viéc do
ludng, cai thién chat luong dich vy boi chat
lugng dich vu va su hai long ctia khach hang co
mdi quan hé twong hd chit ché véi nhau, trong
d6 chit luong dich vu dugc xem 13 tién dé
quyét dinh dén sy hai long ciia khach hang.
Nhirng nim gin day, c6 rat nhiéu phuong
phap d3 dugc phat trién dé do ludng chét lu:cmg
dich vu nhdm nghién ctru anh huéng cua n6 dén
su hai long cua khach hang tuy nhién hudng di
clia cac nha nghién ctru lai c6 su tiép can khac
nhau. C6 nhitng nghién ctru tim hiéu truc tiép
vé chat lugng dich vu ma td chirc cung cap cho
cac khach hang bén ngoai cua ho nhu nghién
ctru ciia TK Panda va S Das (2014) vé vai trd
ctia cac yéu td hiru hinh dbi véi chét luong dich
vu va tac ddng ctuia nd ddi v&i su hai long cua
khach hang bén ngoai trong nganh khach san va
bénh vién [4]. Hodc trong nghién ctru ctia Lé
Hiéu Hoc va cong su (2017) nghién ciru vé anh
hudng chét Iugng dich vu dén su hai long cua
khach hang trong nganh vién thong [5]. Song
song voi d6 1a nhirng nghién ctru thong qua chit
luong dich vu nodi bo dé lam rd sy hai long
khach hang. Ké dén nhu nghién ciu cia
Newman va cong sy (2001) da thira nhan réng
kha nang phuc vu cua mét nhan vién s€ phu
thudc vao chat lugng cia cac quy trinh ndi bd,
cac nguén luc sdn c6 va su cong nhan cua to
chuc [6]. Kha nang nay s& anh huong dén sy
hai long cua nguoi lao dong, su san long cua
nhan vién trong t6 chure va ca chit lwong dich
vu dugc cung cip ra bén ngoai, anh huong dén
su hai Iong cia khach hang bén ngoai. Hay
trong nghién ciru cia S Nazeer va cOng su
(2014) dé cap dén chat luong dich vu ndi bo va
su hai 10ng ctia nhan vién da dé xuit mot khung
phan tich chat luong dich vu ndi bo anh huong
dén sy hai long cia nhan vién, nhiing khach
hang ndi by cta doanh nghiép [7]. Ciing cO

nhitng nghién ctru da chi ra rang c6 mot mbi
tuong quan giita chat lugng dich vu nodi bo va
chét luong cac dich vu ma t6 chirc cung cip cho
cac khach hang bén ngoai cia ho (Reynoso va
Moores, 1995) [8] nhung lai chua hé dé cap anh
hudng cua nd dén cam nhén hay su hai 1ong cta
khach hang. Hay trong linh vuc gido duc, trong
nghién ctru ctia E. Susanti va cong sy (2015) phat
hién ra chét lugng dich vu ndi bd cé anh hudng
dang ké va truc tiép tich cuc dén chat luong dich
vu bén ngoai do do6 dich vu gido duc nén tap trung
vao chit lugng dich vu ndi bo nhim nang cao chét
luong dich vu bén ngoai [9].

Tham khao cac nghién ciru trude diy vé
yéu t6 chit luong dich vu anh huéng dén sy hai
long cua khach hang, nhom nghién ctru nhén
thdy con thiéu ving cac cong trinh ngh1en ciru
dua ra khung phan tich tong quat vé mdi quan
hé giita cac yéu td chit lugng dich vu noi b,
chét lwgng dich vu bén ngoai doanh nghiép va
su hai long ctia nhan vién - khach hang ndi bo
va sy hai 1ong cua khach hang bén ngoai. Dong
thoi, cung voi thuc trang gia ting khach san
vuot qua nhu cau luu tra cia du khach da yéu
cau cac doanh nghiép can phai tao loi thé canh
tranh thong qua dap tng va lam hai long khach
hang. Khung phan tich mdi quan hé nay s& cho
phép cac doanh nghiép trong nganh c6 thé nhan
ra diém can cai thlen trong chit luong dich vu
bén minh cung cap, qua d6 dua ra cac chién
luge phu hop dé nang cao su hai long khach
hang va danh wu thé canh tranh trong thi truong
day khoc liét va kho khan hién nay. Xuat phat
tir nhitng van d¢é trén, bai viét huéng ti dé xuat
khung phén tich va cac thang do vé mdi quan
hé gitra céac yéu td chat luong dich vu trong,
chét luong dich vu bén ngoai va sy hai long cia
nhan vién va cua khach hang dwa trén viéc Kké
thira, tong hop cac nghién ctru trong, ngoai
nude va két qua phong van sdu & thao luan
nhom dé hiéu chinh cho phu hop voi bdi canh
dac thu kinh doanh khach san tai Viét Nam.

2. Co 6 ly luin vé chit hrgng dich vu va sy
hai long ctia khach hang

2.1. Chat lwong dich vu
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Chit lwong dich vu dugc hiéu 1a viéc dap
g cac mong mudn cia khach hang tir sy hiéu
biét cuia ho vé dich vu trong qua khu, nhitng 161
truyén miéng va quang cdo cia doanh nghiép
(Parasuraman va cong su, 1985; 1988). Do do,
chit lugng dich vu bi anh hudng boi sy mong
doi va sy nhén thirc vé dich vu ctia khach hang.

Viéc do luong chit luong dich vu kha kho
khin, khong théng nhit gita cac nha nghién
ctru do dac tinh vo hinh cua dich vu va su khac
biét gitra cac dich vu khac nhau trong nghién
cru. M6 hinh do luong chét luong dich vu dugc
str dung trén thé gi6i c6 thé ké dén nhu mo hinh
chit lugng k¥ thudt va chirc ning cta Gronroos
(1984) voi ba tiéu chi: chat luong k¥ thuat, chat
lugng chirc nang va hinh anh [10], mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman va cOng su
(1988) v6i 5 nhan t§ chinh 1a: Sy tin cdy, kha
ning dap ng, nang luc phuc vu, su doéng cam
va phuong tién hiru hinh. Hay mé hinh Chi s
chit lwong lwu tra - LQI (Lodging Quality
Index) cua Getty va Thompson (1994) da xay
dung dua trén mé hinh SERVQUAL véi nam
chiéu kich thuge: Sy hitu hinh, sy tin cay, su
phan hdi, su tu tin va giao tiép [11]. Mic du,
cac cong trinh nghién ctru vé chat lwong dich vu
tai cac khach san Viét Nam trong nhiing nim
qua dd c6 chidu hudng tién trién, nhung nhin
chung cac nghién ctru chi yéu duoc thé hién
dudi hinh thirc nghién ctru ung dung va diéu
chinh mot s tiéu chi, thang do chét luong dich
vu cua Parasuraman (1988) sao cho phu hop
véi bdi canh van hoa tai thi truong Viét Nam.
Trong bai nghién ctru nay, nhém téc gia da van
dung mo6 hinh thang do cia Parasuraman va
cong sy (1988) lam nén tang dé xay dung thang
do chat lugng dich vu ctia nganh khach san Viét
Nam xuét phat tir nhitng 1y do sau: (1) Xuat
phat tir nhitng dénh gia tich cyc cua cic nha
nghién ctru ddi voi md hinh. Asubonteng va
cong su (1996) két luan, du c6 nhidu mo hinh ra
doi sau hiéu chinh, bé sung tur phuong phap
SERVQUAL thi no van la phuong phip do
ludng chét lugng dich vu chu yéu. Bexley
(2005) cho rang, m6 hinh SERVQUAL cung
cap mot tién trinh logic ma t6 chuc co thé dé
dang do ludng va cai tién chit luong dich vu
theo dac thu riéng cua moi truong; (2) M6 hinh

SERVQUAL kha phd bién, d& ng dung, tiy
chinh sao cho phu hgp dac thu cac nganh dich
vy, dac biét phu hop véi nganh dich vu khach
san tai Viét Nam. Diéu nay duoc kiém ching
qua cac nghién ciru trong nudc vé chit luong
dich vu tai khach san nhu: Nguyén Hd Ngoc
Han va cong sy (2011), Nguyén Vin Tuyén
(2013), Nguyén Hué Minh va cong su (2015).

2.2. Chat lwong dich vu bén ngoai

Dich vu bén ngoai 1a toan bd nhitng hoat
dong twong tac, hd trg cua doanh nghiép cung
cap cho khach hang trong sudt qua trinh trai
nghiém san pham dich vu nhim dap mg nhirng
nhu cdu mong mudn ciia ho. Chét luong dich vu
bén ngoai luén dugc chu trong nghién ciru
trong cac tai liéu vé dich vu va quan 1y tiép thi
boi vi n6 anh hudng toi sy gia tang loi nhudn
(Spreng va Mckoy, 1996) [13]. Tur do, rat nhiéu
cac khung phan tich va md hinh nghién ciru da
dugc phat trién dé do ludng chat lugng dich vu
bén ngoai cua td chirc (Gronroos, 1984;
Gummenson, 1987) [10-14]. Trong nghién ctru
ctia Yu-Cheng Lee (2016) dé xuat dua md hinh
khoang cach stra doi dé danh gia va cai thién
chit luong dich vu bén ngoai cua nganh khach
san Dai Loan [15]. Két qua nghién ctru chi ra
van d& chinh dé cai thién cht luong dich vu
nganh khach san Pai Loan la chu trong vao
khau cung cap dich vu. Bén canh d6, nghién
cru cua Stefano (2015) danh gia chat luong
dich vu cua khach san thong qua phuong phap
s6 mo AHP két hop véi thang do SERVQUAL
[16]. Két qua nghién ciru da tim ra giai phap
giup khach san cai thién chét luong dich vu
bang cach tap trung vao cac linh vuc lién quan
dén diém khac biét giita ky vong ciia khach
hang va nhan thac cua ho vé chét luong dich vu
duge cung cip. Nghién ctru ciia Nguyén Hué
Minh va cong su (2015) ciing trong nganh
khach san da kiém tra mdi quan hé giita chat
luwong dich vu va su hai long cua khach hang &
khach san Viét Nam [17]. Nghién ciru chi ra
rang do tin cdy, sy phan hoi, sy dam bao va su
ddng cam da tac dong dang ké dén sy hai long,
long trung thanh cua khach hang va lgi nhuan

kinh doanh.
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2.3. Chat luong dich vu ndi bg.

Cac dich vu ndi bd dugc dinh nghia 1a cac
dich vu dugc cung cép cho don vi hodc ca nhan
trong td chuc (Stauss, 1995) [18]. Mt khac, su
hai long cua khach hang bén ngoai s€ theo sau
va phu thugc vao sy hai long cia nhan vién
trong t6 chie (Hallowell 1996) [19]. Nhu vay,
viéc cung cip cac dich vu ndi bd tét cho nhan
vién s& gop phan quan trong dé git hai thanh
cong chung cua td chuc (Schlesinger va
Heskett, 1991; Gremleret va cong su, 1994)
[20-21]. P6 chinh 1a 1y do vi sao cac doanh
nghiép ngay nay ngay cang quan tim t&i chat
luong dich vu ndi bo.

Chét lwong dich vu ndi bd duoc dé xuit dau
tién boi Sasser va Arbeit (1976) [22], trong do6
nhdn manh tdm quan trong cta chit lugng dich
vu nhén thirc tir nhén vién va cac phép do luong
chit lugng dich vu da dugc phat trién thanh
cong cu SERVQUAL béi Parasuraman va cong
su (1988). Mot $6 nghién ctru da thuc sy sir
dung SERVQUAL dé do luong chét lugng dich
vu bén trong nhu nghién ctu cua Frost va
Kumar (2001); Kang va cong su (2002)
[23, 24]. Tiép do, Frederick and Mukesh (2001)
da thiét k& INTSERVQUAL, thang do ludong
chét luong dich vu ndi bd dua trén “md hinh
khoang tréng” dé do luong su khac biét giita sy
hiéu biét ciia khach hang noi bo va ky vong tir
nhan vién dé nang cao dich vu, tir d6 nhan ra
cac yéu td chinh anh hudng dén chét luong dich
vu ndi bd trong nhan vién [25]. Song song vdi
do6, ciing c6 mot s6 nha nghién ctru cho rang
nén do chit luong dich vu ndi bo béng cach su
dung céac k¥ thuét va cong cu dugc phat trién dé
do chét luong dich vu bén ngoai (Bowers cling
cong su, 1990; Gremler cung cong su, 1994).
[26, 27]

Trong nhitng nim gan day, khai niém cht
luong dich vu ndi bd da phat trién trong linh
vuc quan ly khach san. Billy va cong su (2006)
da nghién citu nhiing nguodi lam viéc trong
nganh khach san du lich quéc té va nhan thay
rang sy hai 10ng cua nhan vién va cam két véi
td chirc anh hudng dén chat luong dich vu ndi
b [28]. Wen-Jung Chen (2013) da xdy dung
mdt mo hinh vé& nhitng anh huong dén chét

luong dich vu ndi bo va tim thdy rang van hoa
t6 chirc va su chuyén d6i lanh dao khach san
gdy anh hudng 16n nhit dén chat lugng dich vu
ndi bo [29].

2.4. Sy hai long cua khach hang

Theo Vesel va Zabkar (2009), su hai long la
cam giac vé mot san phim hodc dich vu [30].
Bén canh d6, Wu va Liang (2009) ciing dinh
nghia su hai 10ng 14 sy thay ddi trong thai do bi
anh huong boi trai nghiém ti€u dung [31]. De
dap ung nhu cau cua khach hang, hiéu nhu ciu
cia ho va nhdn ra su khac biét do rét quan
trong; do do, cac cong ty khong chi phai dap
tmg nhu cau cua khach hang ma con phai cin
nhic xem liéu ho c6 dap tmg duoc cac nhu ciu
4y hay khong. Nilsson va Fundin (2005) lap
luan réng khach hang danh gia mot dich vu
khac nhau dya trén thai do va cac diéu kién
khac nhau [32]. Bowen va Shoemaker (1998)
tuyén bd rang khach hang s& hai 1ong néu ho
nhan dugc dich vu khach san dung véi ky vong
cua ho [33]. Mtrc d6 hai long ctia khach hang s€
tang néu nhan thire cta ho vé chat lugng dich
vu vuot qua mong doi cua ho.

Theo mot nghién clru trong nudc cula
Nguyen Quoc Nghi va Phan Van Phung (2011)
dé cap vé su hai long cua khach hang nganh
khach san anh hudéng boi ba nhan t6 1a Mbi
truong canh quan, Co s¢ vat chét, Sy than thién
cua nhan vién [34]. Bén canh d6, nghién ctru
cia S Al-Msallam (2015) tap trung tim hiéu
nhitng anh huéng cia nhan thic dbi voi sy hai
long cta khach hang, tir d6 rit ra nén tang dé
xay dung sy hai long khach hang 1 sy cong
bang vé gia [35]. Trong mdt nghién ctru khac
ciia Nguyén Hué Minh va cong su (2015) sur
dung thang do SERVQUAL da khing dinh chat
lwong dich vu 1a yéu to quan trong thuc day su
hai long cua khiach hang din dén long trung
thanh cta khach hang va lgi nhudn cia khach
san [17].

2.5. Su hai long cua nhdn vién
Su hai long cuia nhan vién cling la mét van

dé quan trong dé nghién ctru hién nay. Su hai
long cia nhan vién xuat hién khi ho cam thay
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thoai mai, d& chiu ddi véi cong viéc tai khach
san vé ca mit cam xuc, suy nghi va hanh dong.
Ngoai ra trong nghién clru nay, mirc d6 hai long
cia nhan vién s¢ phu thudc vao sy khac biét
gitta ky vong va cam nhan ciia ho d6i véi cac
dich vu ndi bd ma khach san cung cz”ip riéng cho
nhén vién ctia minh. Nghién ctru vé sy hai 1ong
ctia nhdn vién va cac nhan t6 anh huong dén nd
s& giup ban linh dao c6 co s& dé didu chinh,
nang cao chit lugng dich vu ndi bo bsi su hai
long cua khach hang bén ngoai sé theo sau va
phu thudc vao sy hai long ctia nhan vién trong
t6 chure (Jung-Yu Lai, 2008) [36].

3. Phwong phap nghién ciru

Nhom tic gia tién hanh nghién ciru mdi
quan hé gilra chét luong dich vu bén trong, chét
luong dich vu bén ngoai va sy hai long cua
nhan vién, khach hang ddi véi cac khach san tai
Viét Nam thong qua két hop thong tin tir hai
ngudn dit lidu thir cip va so cap. Ddi voi ngudn
dir liéu thir cép: dua trén co s¢ cua mo hinh do
luong chét Iugng dich vu SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1988) cung véi ké
thira cac nghién ctru trude day, nhom di dé xudt
khung nghién ctru va thang do dé nghién ctru vé
mbi quan hé giira chét luong dich vu bén trong,
chét luong dich vu bén ngoai d&nh hudng dén sy
hai long cia nhan vién va khach hang. Cu thé,
trong nghién cuou cta Akababa (2006) va
Stefano (2015) da dé cap dén mo hinh do luong
chét luong dich vu bén ngoai &nh hudng dén sy
hai long khach hang thong qua 5 thang do: Cac
thiét bi hitu hinh, d6 tin cdy, su dam bdo, su
dong cam va su két ndi. Vé do ludong chat luong
dich vu bén trong anh huong dén su hai long
ctia nhan vién vé cong viéc, nhom nghién ctru
da dya theo thang do duoc dé xuat boi Jung-Yu
Lai (2008) thong qua 4 thang do: D¢ tin cdy, su
phan hdi, su dam bao va su déng cam. Tu do,
nhom da xdy dung duoc thang do cia chét
luong dich vu bén trong va chat luong dich vu
bén ngoai dé lam co so dé hiéu chinh trong
budc phong van sdu cac nhom dbi twong tiép

theo. P6i véi ngudn dir lidu so cip: dua trén
thang do dé xuét tir két qua nghién ctru dir lidu
thir cap, nhom tiép tyuc tién hanh phong van sau
30 nguoi, chia 1am 3 nhém: (i) Nhom khach
hang - nhirng nguoi c6 trai nghiém dich vu
khach san 1410 nguoi; (ii) Nhom nhan vién,
quan ly khach san & 10 nguoi; (iii) Nhom
chuyén gia, cac nha nghién ctru trong linh vuc
khéach san la 10 nguoi, dé hiéu chinh lai thang
do, bién quan sat cho phu hop vé&i dic thu
nganh khach san Viét Nam. O nhom khach
hang, nhdm nghién ctru tim hiéu vé cac yéu to
chét luong dich vu c6 anh hudng dén cam nhan,
sy hai 1ong ctia khach hang d6i voi khach san.
Nhom thtr hai, cac nhan vién va quan ly khach
san, nhom tap trung phong van tim hiéu vé cac
dich vu bén trong ma khach san dang cung cap
cho ho, dé tir d6 hiéu chinh & bd sung bién
quan sat cho phu hop v&i bdi canh. Nhom thir
ba, phong van chuyén sau voi cac chuyén gia va
cac nha nghién cuu trong linh vuc quan tri
khach san dé tim hiéu vé phuong phap tiép can,
khung phan tich, va cac thang do chit lugng
dich vu khach san va sy hai long cuia cac
khéch hang.

4. Pé xuit khung phén tich mdi quan hé giira
cic yéu to chat lwong dich vu ndi bd, bén
ngoai va sy hai long cia nhan vién va
khach hang

Trén thé gidi, cong cu do ludng chat lugng
dich vu SERVQUAL Ila mot trong sb thang do
chit luong phd bién nhéat va thuong dugc van
dung trong cac Iinh vuc khach san. Tai Viét
Nam, mdt sd nghién ctru da van dung cong cu
do luong chét luong dich vu SERVQUAL vao
nhiéu linh vuc khic nhau nhu: do luong chét
lugng dich vu ndi b cta san bay Pleiku [37],
do luong chét luong dich vu vién thong [5], ...
Dbi véi linh vire khach san, Nguyén Vin Tuyén
(2013) da 4ap dung thang do SERVQUAL dé
tim sy tac dong cua cac yéu té chit lugng dich
vu dén gia tri cdm nhan cua khach hang tai
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Khach san A Pong [38]. Tuy nhién, nghién ciru
nay chi xem xét dén sy anh hudng cia cac yéu
t6 chat lugng dich vu bén ngodi cung cap cho
cac khach hang chur chwa xem xét dén su hai
long cua khach hang ndi by (nhan vién) va
nghién ctru anh hudéng cua cac yéu t chat
luong dich vu ndi bo téi sy hai long cua khach
hang ndi bg cia khach san.

Ké thira cic cong trinh nghién ctru
truoc day (Parausraman & cong su, 1988;
Akbaba, 2006; Jung-Yu Lai, 2008) va dua trén
ket quéa nghién ciru dinh tinh thong qua phong
van sau cac nhom dbi tuong lién quan, bai viét
dé xuat khung phéan tich mdi quan hé giira cac
yéu t6 chat lwong dich vu chat luong dich vu
ndi bo, chat luong dich vu bén ngoai va sy hai
long ciia nhan vién va khach hang dbi voi cac
khach san Viét Nam nhu sau (Hinh 1):

Trong do6:

e Chat lwgng dich vu: d& cap dén chét
luong dich vu ndi bd danh cho khach hang ndi
bd - cac nhan vién va chit luong dich vu bén
ngoai hudng téi cac khach hang bén ngoai.

e Chit lwong dich vu ndi bd: 13 cac dich
vu duge cung cAp cho chinh cic nhdn vién
khach san bdi doanh nghiép. Trong nghién ctru
nay, chét luong dich vu s€ xét dén cac yéu t
ctia chat lugng dich vu nodi bo khach san dé
phan tich sy anh hudng ciia noé dén sy hai long
cua khach hang bdi nhan vién cling chinh la
nhiing khach hang ndi b cta khach san, tir do

Chit lwgng dich vu ngi b

c6 sy nghién cuu toan dién hon trong hé sinh
thai khach hang cta doanh nghiép d6. Cac yéu
td dé danh gia chit lwong dich vu ndi bo cua
khach san dugc dé& xuit trong nghién ctru nay
bao gom: (i) Su tin tudng; (ii) Su phan hoi; (iii)
Sy dam bao; (iv) Sy dong cam va (v) Sy hai
long trong cong viéc.

- Sw tin twong (Reliability): dé cap dén kha
nang khach san thuc hién dich vu ndi bo da cam
két v6i nhan vién mot cach dang tin ciy va
chinh xac.

- S phan hoi (Responsiveness): dé cap dén
kha nang cung ce‘ip dich vu ndi bo cua khach san
cho nhan vién mét cach kip thoi, nhanh chong
va thuan tién.

- Su dam bdo (Ansurance): dé cap dén kha
ning cung cip dich vu ndi bd 1am cho nhan
vién cam thiy tu tin khi dugc lam viéc tai
khach san.

- Sw dong cam (Empathy): d& cap dén su

hiéu biét cua khach san vé nhu ciu cua nhan
vién va cung cép cho nhéan vién dich vu noi bd
thuén tién phuc vu nhu cAu do.
e Sy hai long ctia nhan vién: la mac do tich
cuc cia cam xuc hodc thai do cuia cad nhan nhan
vién d6i voi chit lwong dich vu ndi bd cua
khach san. Sy hai long cia nhdn vién vé cong
viéc trong nghién ciru nay dé cap t6i ky vong
nghé nghiép, stc ep cong vi€c, su can bang
cong viée - cude séng, va co hoi thing tién tai
khach san.

Chit lwgng dich vu khach san

1
1
1 e
| Do tin Swphin || Swdim || Swaéng _Swhai
- twéng héi bio cim D| 1ong nhin
: : vién
1 1
1 1
| Chit lwgng dich vy bén ngoai : l/L
1 ! A
- N Y fE o S hai
! Dotin || swkét || Swddm || Swdéng || Thiétbi —l::>l long khich
i tuén 5i bio cim hiru hinh s
| g noil 1 hs‘mg
1
1
1
1

Hinh 1. Khung phén tich ctia nghién ctru.
Nguon: D€ xuat cia nhém nghién cuu
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Bang 1. Thang do chét lugng dich vu ndi bg va sy hai long cia nhan vién

Thang Bién quan sat Nguon tham khao
do
Khong dé xay ra sai sot trong dich vu
Swtin Tén tinh giai quyet van dé cong viéc Jung-Yu Lai & Chun-Yi Chou (2008)
tudng

Thuc hién ding nghia vu da cam ket

Thuc hién nghia vu theo dung thoi gian da cam két

D@ dang dong gop v kién 1én ban lanh dao

Pugc hd trg nhanh chong tir cap trén

Su Ghi nhén nhiing dong gop, thanh tich

Két qua nghién ctru dinh tinh

phdn  Phan hoi nhanh chéng vé cong viéc
hdi

Trang b day du trang thiét bi cho nhan vién

K&t qua nghién ctru dinh tinh

Cach thtrc tra luwong thuong, nghi phép hop ly

Su

dam Tin tudng vao hoat dong ctia ban giam doc

bao Phong nhén sy giai dap moi thac mac cho nhéan
vién

Jung-Yu Lai & Chun-Yi Chou (2008)

Quan tdm, doi xu cong bang vdi nhan vién

Su Khen thuong khi hoan thanh tdt cong viéc

Két qua nghién ciru dinh tinh

dong T4 chirc cac hoat dén g ngoai khoa tang tinh doan

cam  két

Hié€u r6 nhu cau phat trién ban than ciia nhéan vién

Jung-Yu Lai & Chun-Yi Chou (2008)

Su Miic d§ cang thang vira phai

Két qua nghién ctru dinh tinh

hai Can bang giira céng viéc va cudc song riéng

Iong  Phu hop véi ky vong nghé nghiép

cua Nhiéu co hi thing tién khi hoan thanh tot

Jung-Yu Lai & Chun-Yi Chou (2008)

nhan Kha hai long voi cong viée hién tai
vien

Nguoén: nhém nghién ctru tong hop va dé xuét

Yéu t6 Sw phan hoi: thang do duoc ké thira
tr nghién ctru cua Akababa (2006) va dua trén
két qua phong van tir nhom nhan vién va quan
Iy khach san, nhom nghién ctru da hiéu chinh
lai bon bién quan sat tap trung vao sy ghi nhan,
phan hdi va ling nghe ¥ kién cua cip trén dbi
v6i nhan vién boi nhidu doanh nghiép khach
san Viét Nam hién nay van con chua dé cao vai
tro cac hoat dong nay.

Yéu t6 Sw dam bao: qua phong van nhan
vién, nhom nghién ctru rat ra dugce diéu kién co
ban, quan trong gitp nhan vién c6 cd thé yén
tdm, ty tin cong tac cong viéc cua minh tai
khach san la khi ho dugc hudng nhiing chinh
sach phu hop vé luong thuong ciing nhu c6 day
du céc thiét bi dung cu trong qua trinh lam viéc.

Do vay, cac bién quan sat lién quan dén viéc tra
lwong thudng hop 1y va trang thiét bi day du da
duoc thém vao lam bién quan sat ciia thang do.

Yéu t6 Su dong cam: nhan vién bay to rang
ho c6 mong mudn dugc cap trén quan tam, d6i
Xt cong bang trong cong viée, duge khen
thuong khi hoan thanh tbt cong viée va duoc to
chuc cac hoat dong ngoai khda tai doanh
nghiép. Nhan thdy nhitng diéu trén chua duoc
cac nghién ctru khac dé cap dén trong cac thang
do, nhém nghién ctiru da hiéu chinh thém cac
bién quan sat nay dé co thé gitip doanh nghiép
dap ung tt hon cic nhu cau co ban cua
nhan vién.

Vé sw hai long ciia nhdn vién: nhan thiy
moi trudong lam viée ddc thu cia nganh dich vy
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khach san 14 1am viéc theo ca khong ¢ dinh, do
do6 nhén vién kha kho khan trong viéc can bang
cudc song ca nhin véi cong viée, dong thoi yéu
cau vé nhan vién ciia nganh dich vu kha khit
khe. Do d6, nhém nghién ciru dua thém bién
quan sat vé mirc d6 cing thing va viéc cin bang
cong viée voi cude song dé danh gia sau hon sy
hai 1ong cua nhin vién vé cong viéc trong
nganh khach san Viét Nam.

e Chit lwong dich vu bén ngoai: Trong
cac nghién ctru khi xem xét anh huéng cua chat
luong dich vy t6i sy hai long khach hang, hau
hét cac nha nghién ciru déu tép trung do luong
chit lugng dich vu mang dén truc tlep cho
khach hang. Trong nghién ciru nay, chit luong
dich vu bén ngoai bao gdm: (i) Su tin tudng;
(ii) Su két ndi; (iii) Sy dam bao; (iv) Sy dong
cam va (v) Yéu to hiru hinh (Parasuraman &
cong su, 1988; Akbaba, 2006)

- Sir tin twéng (Reliability): dé cap dén kha
nang cac khach san thuc hién dich vu mét cach

dang tin cdy va chinh xac theo diing cam két
v&i khach hang

- Sw két noi (Access): dé cap dén su tiép can
khach san cua khach hang trong qua trinh st
dung dich vu .

- Si ddm bdo (Ansurance): dé cap dén kién
thirc va su lich sy/ nha nhdn cta nhan vién, kha
nang tao ra sy tin tuong va sy tu tin cua khach
hang d6i voi khach san.

- Sw dong cam (Empathy): d& cap dén sy
quan tAm va chu ¥ cia khach san dén ting ca
nhén khach hang.

- Yéu to hiru hinh (Tangibles): dé cap dén
vé bé ngoai cia co sd vt cht, trang thiét bi va
su xuat hién ctia nhan vién khach san.

Sw hai 1ong ciia khach hang: thé hién cam
nhan, mic d§ hai long ctia khach hang khi trai
nghiém dich vu khach san & cac khia canh lién
quan dén chét luong dich vu cua khach san, dén
nhan vién khach san va cac chinh sach cua
khach san.

Bang 2. Thang do chét lwong dich vu bén ngoai cta khach san va su hai 1ong ciia khach hang

Thang do Bién quan sat

Nguon tham khao

Nhan dich vu ding nhu cam két trong 1an dau

st dung

Orthodox T. & K. Govender (2016)

b0 tin tuong  Ghi nhén chinh xac thong tin

Stefano va cong su (2015)

Tin twong kha nang xu 1y su co

Lee va cong su (2016)

Nhan vién than thién, phuc vu chu ddo

Két qua nghién ctru dinh tinh

Vi tri thuén tién d€ di chuyén

Nguyén Hué Minh va cong su (2015)

Thiét ke thuan tién khi ra vao

Stefano va cong su (2015)

Su két noi

Dé dang tim kiém thong tin vé khach san

Stefano va cong su (2015)

Nhan duoc su ho trg, phuc vu nhanh chéng

Keét qua nghién ctru dinh tinh

Nhanh chéng giai quyét va boi thuong khi€unai  Stefano va cong sy (2015)

Cung cap thong tin chinh xac vé dich vu cung

Orthodox T. & K. Govender (2016)

cap
Su ddmbao  Cung cap dich vu c6 tinh nhat quan Stefano va cong su (2015
Kién thirc nhan vién du dé ho tro khach hang SERVQUAL (Parasuraman va cong su,
1988)
Dén tiép va huéng dan tan tinh Nguyén Vin Tuyén (2013)
. Danh sy quan tAm ca nhan cho khach SERVQUAL (Parasuraman va cong su,
Sy dong 1988)
cam Cung cap dich vu linh hoat theo nhu cau khach Stefano va cong su (2015)
hang
Chi€m dugc cam tinh trong long khach hang Nguyén Vin Tuyén (2013)
Co s¢ vat chat hién dai, sang trong Stefano va cong su (2015)
o Pay du nhiing dich vu tién ich dé nghi ngoi Stefano va cong su (2015)
Yeéu to Trang thiét bi hién dai tao cam giac tién nghi, SERVQUAL (Parasuraman va cong su,
hitu hinh sach s& 1988)
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Thyc pham chuan bi va phuc vu sach s€, ngon

miéng

Stefano va cong su (2015)

Nhan vién co6 trang phuc va ngoai hinh wa nhin

Stefano va cong su (2015)

Toi hoan toan hai long vé nhén vién cua khach

Su hai long  san

cua khach
hang khach san danh cho khach hang

To6i hoan toan hai long vé cac chinh sach cua

Nadiri & Hussain (2005), Levy & Weitz
(2009), Kotler & Armstrong (2010)

Tom lai, toi hoan toan hai long véi chat luong

dich vu ctia khach san

Nguén: Nhém nghién ctru tong hop va dé xuit

Khung phén tich c6 thé dugc ung dung
trong viéc phan tich anh huéng cac nhan t6 chat
luong dich vu ndi b va bén ngoai khach san
dén sy hai long khach hang. Ngoai ra, khung
phan tich ciing c6 thé dugc ting dung cho céac
doanh nghiép hoat dong trong cac linh vuc dich
vu khac nhu nganh y té, gido duc, dién tur, vién
thong, ...

5. Két luan

Thong qua khung phan tich duoc dé xut,
bai viét da dong gop vao viéc nang cao hiéu biét
téng thé vé chat luong dich vu khach san ¢ hai
khia canh: chat luong dich vu ndi bd va chét
luong dich vu bén ngoai; vé mbi quan hé gilra
chat luong dich vu ndi bd va su hai long cua
nhan vién; vé moi quan hé gifra sy hai long cua
nhan vién va su hai long cua khach hang. Pong
thoi, dong gép quan trong nhat cua bai viét
chinh 1a dé xuat bo thang do danh gia két hop
gitra chét luong dich vu ndi bg, chét luong dich
vu bén ngoai dén sy hai long ctia nhan vién va
su hai 1ong cta khach hang ddi v6i khach san
dugc hiéu chinh sao cho phu hop véi ddc thu
kinh doanh khach san tai Viét Nam. Bai nghién
ctru da dua ra khung nghién ctru va thang do c6
thé giup cho cic doanh nghiép khach san tai
Viét Nam c6 co sé dé tmg dung trong truong
hop cu thé. Bén canh do, bai viét van con mot
s6 han ché nhu chua kiém dinh duoc muc do tin
cay cua khung phén tich. Céc nghién ctru trong
tuong lai ¢ thé bd sung bang cac bang chimng
thuc nghiém dé khéng dinh d¢ tin cdy va sy phu
hop cua khung phan tich trong bbi canh cu thé.
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