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TAC PONG CUA CHAT LUGNG DICH VU DEN SU HAI LONG
CUA KHACH HANG TRONG CAC DOANH NGHIEP KHACH SAN

PHAM THI KIM YEN, PHAN THI NHATLINH

Dich vu khdch san la nganh cé téc d6 phdt trién nhanh chéng trong cdc linh vuc kinh doanh hién nay. Thuc
té cho thdy, khdch hang la mét phdn quan trong ctia doanh nghiép va thi truéng, do véy, dé ton tai, cic
doanh nghiép cdn cung cdp dich vu 6 chdt lugng dé mang lai su hai long cho khdch hang. Cung cdp dich
vu chdt lugng ciing la mét muc tiéu quan trong ciia doanh nghiép kinh doanh dich vu khdch san, né dnh
huéng dén viéc duy tri khdch hang va mé rong thi phdn cia cdc doanh nghiép nay. Bai viét phdn tich vé
tdc dong ciia chdt luang dich vu dén su hai long ctia khdch hang trong cdc doanh nghiép kinh doanh khdch

san qua mé hinh SERVQUAL va dé xudt mot sé gidi phdp, kién nghi.

Tir khda: Chdt lugng dich vu, su hai long cia khdch hang, khdch san

IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
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Hospitality is a fast-growing industry in today
businesses. The reality shows that customers are an
important part of businesses and the market, so in
order to survive, businesses need to provide quality
services to bring satisfaction to customers. This is an
important goal because it affects customer retention
and market share expansion. The article analyzes the
impact of service quality on the customer satisfaction
of hospitality businesses using the SERVQUAL model
and proposes solutions and recommendations.
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Chat lugng dich vy, su hai long
cta khach hang va dich vu khach san

Chét luong dich vu

Theo nghia rong, dich vu la linh vuc kinh t& thi
3 trong nén kinh t€ quéc dan, gom c6 cac hoat dong
kinh t& ndm ngoai hai linh vic néng nghiép va cong
nghiép. Theo nghia hep, dich vu la nhitng hoat dong
6 ich ma con nguoi tao ra cac san pham khong ton
tai dudi hinh thai vat chat, khong dan dén viéc
chuyén quyén so hitu dé thoa man day du, kip thoi,

thuan tién va vin minh cdc nhu ciu cta san xuit 1an
doi sdng xa hoi.

Trén goc dd nha san xuat, chat lwong dich vu la
viéc bao dam cung cdp dich vu dung theo kich ban
voi ki nang nghiép vu cao cia nhan vién cung tng
va doi ngli can b quan ly. Véi goc do khach hang,
chat lwong dich vu 1a méc d6 hai long cua khach
hang trong qua trinh st dung dich vy, la dich vu
tong thé ctia doanh nghiép mang lai 1oi ich va thoa
man day du nhitng nhu cau mong doi cua khach
hang, trong xtng voi chi phi ma khach hang phai
thanh toan.

C6 mdt s6 dinh nghia vé chat lwgng dich vu,
duoc dé xuat boi cac nha nghién ctru khac nhau.
Theo Asubonteng va cdng sy (1996), chat luong
dich vu duoc dinh nghia la sy khac biét gitta ky
vong cta khach hang déi véi dich vu trude khi trai
nghiém dich vu va nhan thic ctia ho vé dich vu sau
khi da nhan. Eshghi va cac cdng su (2008) lai cho
rang, chat luong dich vu 1a viéc danh gid tong thé
vé moét dich vu ctia khach hang. Con theo quan
diém cua Philip Kotler va cdng suw (2005), chat
leong dich vu dugc dinh nghia la kha nang cta
mot dich vu bao gobm do bén tong thé, do tin cay,
dd chinh x4c, su dé van hanh, dé swa chita va cac
thugc tinh ¢ gia tri khac dé thuc hién cac chuc
nang cua no.

Chat luong dich vu trong nganh Khach san duoc
coi la mtic dd cung cdp dich vu ma mot doanh
nghiép kinh doanh khach san da chon nh3m thoa
man nhu cau ctia khach hang ma ho huéng dén. Vay
chat lvgng dich vu khach san theo cach tiép can tu
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goc do nguoi tieu dung, chinh 1a mtc d6 thoa man
cta khach hang véi dich vu ctia khach san.

Su hai long cta khdch hang

C6 nhiéu quan niém khéac nhau vé sy hai long
cta khach hang, nhin chung, cdc quan niém da chi
ra rang, su hai long 1a su so sanh gitra thuc t& cam
nhan duoc va nhitng ky vong ma khach hang trong
doi. Mttc do hai long phu thudc sy khac biét gitta
két qua nhan duoc va su ky vong, néu két qua thuc
t& thap hon sy ky vong thi khach hang khong hai
long, néu két qua thuec té€ twong xting véi su ky vong
thi khach hang sé hai long, néu két qua thuc t& cao
hon sy ky vong thi khach hang rat hai long.

Theo Zeithaml va Bitner (2003) sy hai long cta
khach hang la sy danh gia cua khach hang vé mét san
pham hay mét dich vu da dap tng duoc nhu cau va
mong doi ctia ho. Theo Kotler (2000), sy hai long nhw
la mot cam giac hai long hodc that vong ciia mot nguoi
béng két qua cua viéc so sanh thuc t€ nhan duoc cua
san pham (hay két qua) véi nhitng mong doi cta ho.

Dich vu khdch san

Véi nhu cau giai tri, nghi dudng ngay cang cao,
ngoai viéc cung cdp dich vu luu tra, cac khach san
con mé rong thém cac dich vu di kem nhim muc
dich mang dén su hai long cho khach hang. Cac dich
vu di kem thwong géap nhu: dich vu giat ui quan ao,
cho thué xe tu lai, dat vé may bay, tour du lich,
trong tré, bé boi, dich vu karaoke, quay bar, phuc vu
phong, thu d6i ngoai té, nha hang, dich vu hoi hop,
van phong.... Pay chinh la ly do gitp cac khach san
thanh cong trong cong viéc kinh doanh trong linh
vuc nay. Boi vay, viéc quan tri chat luong dich vu
khach san v0 cung quan trong va can thiét.

Tac déng cua chat luong dich vu dén su hai long
cta khach hang trong cac doanh nghiép

kinh doanh dich vu khach san theo mé

hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL la mét md hinh phd bién
duoc st dung dé danh gia sy hai long cua khach
hang vé chat lwong dich vu. N6 duoc phat trién vao
gitta nhitng nam 1980 bdi cac nha nghién cttu hoc
thuat ndi tiéng trong linh vuyec ti€p thi dich vy, cu thé
la Parasuraman va cac cong su (Bayad Ali, 2021).
Sau d6, mé hinh nay duoc cai tién va tinh gon gom
5 yéu td d€ danh gia chat luong dich vu: Hitu hinh;
Do tin cay; Ndang lwc phuc vy; Sy dam bao;
Su dong cam.
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Yéu t6 hitu hinh

Céc yéu t6 hitu hinh dwoc thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc cta nhan vién phuc vu, trang thiét
bi va co sd vat chat dé€ thuc hién dich vu. Mot trong
nhitng nhan t8 anh huong 16n nhat dén chat luong
dich vu ctia khach san la co s& vat chat. Néu nhu
khach san xay dung vdi co so vat chét tién nghi,
hién dai, mang tinh thAm my cao, vé sinh va an toan
sé lam cho khéch hang cam thdy thoai mai, dem lai
st hai long cho khach hang. Khong chi vay, co s&
vat chat dam bao vé s lugng va chéat luong sé tao
diéu kién cho nhan vién phuc vu thé hién duoc su
chuyén nghiép hon, t6t hon giup khach hang hai
long hon. Nguoc lai, co sé vat chat thiéu trude hut
sau, khong vé sinh, sé lam cho khach hang c6 an
twong xau va khong hai long.

D6 tin cay

Do tin cay la kha nang cung cdp dich vu phu
hop va dung thoi han. D6 la viéc thuec hién dung
cam két vé dich vu, gid ca, giai quyét khi€u nai,
nhan xét cua khach hang, néi lén kha nang thuc
hién dich vu phu hop va ding thoi han ngay lan
dau tién. Theo Anwar & Climis (2017), khach hang
ludn thich lam viéc vdi cac khach san dam bao vé
chéat lwong dich vu cung cap. Do tin cay nghia la
phai “lam dung ngay lan dau tién” dé€ mang lai
niém tin cho khach hang, la thudc do danh gia chat
lwong dich vu va c6 anh huong déang ké dén sy hai
long ctia khach hang.

Nang luc phuc vu

Yéu t& nay dé cap dén su sin sang dé giai quyét
céc van dé da xay ra va san sang cung cap dich vu kip
thoi cho khach hang. Néu cac yéu cau ctia khach hang
khong duoc dap Gng dung vé mat thoi gian, khach
san c6 thé sé nhan phai su khiéu nai tir phia khach
hang. Két qua nghién cttu cua Bayad Ali va cong su
(2021) cho thay, kha nang dap tng co tac dong tich
cyc dén sy hai long cua khach hang. Pay 1a yéu to
quan trong nhat tdc dong t6i sw hai long cua khach
hang (Anwar, K. (2017). Tiéu chuan nay chi ra cac yéu
cau trong chinh sach ndi bd ctia khach san, nhitng
nhan vién tuyén dau la ti€p tan, phai duoc dao tao
bai ban trong viéc nam bat tam Ii khach hang, dé dap
tng duoc cac nhu cau ciing nhu x ly linh hoat, diéu
hinh pht hop véi nhu cau cua khach hang.

Su'dam bdo

Su dam bao chi ra “sw hiéu biét va lich s cua
nhan vién va kha nang khoi ddy niém tin ctia khach



hang”. Diéu quan trong 1a khach san phai thé hién
dwoc minh déng tin cdy va xtng dang dé khach
hang chi trd. Anwar & Louis (2017) cho rang khach
hang mudn duoc an toan khi st dung cac dich vu
cua khéch san trong thoi gian luu trd, va cam thay
an toan vé mat tai chinh khi giao dich, do d6 nhan
vién phai dang tin cay (Cronin & Taylor, 1992). Két
qua nghién cttu cua Bayad Ali va cong su (2021) da
chi ra su dam bao cé tac dong tich cyc dén sy hai
long ctia khach hang.
Su'déng cam

Sy dong cam la sy quan tam cling nhu hiéu
dwoc mong mudn, nhu cau cua khach hang. biéu
nay c6 nghia la cac khach san phai huéng dén su
quan tam chdm soc cho ca nhan tirng khach hang.
Day la diéu can thiét d& cho khach hang thdy rang
cong ty lam tot nhat d€ thoa man nhu cau cua ho.
Yéu td nay la thude do dang tin cay dé do luong sw
hai long cua khach hang theo Anwar, K. (2017), 1a
mot diém cong tao nén su tin twdng va tin nhiém
cua khach hang, dong thoi gia tang su trung thanh
ctua khach hang. Trong bdi canh canh tranh gay
gét, yéu cau cta khach hang ngay cang cao va cac
doanh nghiép phai dap tng tdi da nhu cau cua
khach hang, nhitng khach hang khong nhan dwoc
s quan tam phu hop thi ho sé quyét dinh lua chon
dia diém luu tra khéc.

Mot sé kién nghi, dé xuat

Trong xu th& canh tranh gay gat cta thi truong,
d€ cac khach san c6 thé ton tai va phat trién, doi hoi
cac nha quan ly phai danh gia dting nhan thic va ky
vong cua khach d6i véi dich vu duwogc cung cap.

Nha quan ly nén trién khai danh gia chat luong
dich vu khach san thuwong xuyén. Mo hinh
SERVQUAL la mot cong cu hitu ich dé€ do luong
chat lwong dich vu khach san theo Bayad Ali va
cong su (2021). Do d¢6, cac nha quan ly khach san c6
thé ap dung cong cu nay dé danh gia chat luong
dich vu khach san.

Quan ly khach san can nhan dién duoc cac yéu to
anh huwdng tich cuc va tiéu cuc téi su hai long ctia
khach hang, tir d6, diéu tra nguyén nhan khién
khach hang khong hai long va dua ra giai phap cai
thién dich vu.

Mot s6 giai phap cu thé duoc dé xuédt cho cac
doanh nghiép kinh doanh dich vu khach sannhw sau:

Thit nhdt, thuong xuyén nang cao kién thirc va ky
ndng cua nhan vién thong qua cac hoat dong: dao
tao boi dudng, nang cao trinh d¢ chuyén moén,
nghiép vu va tap hudn kj nang (giao ti€p, giai quyét
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van dé, hoach dinh, t6 chttc hoat dong...) nham giai
quyét cac van dé phat sinh cho khach hang mot cach
nhanh choéng.

Thit hai, theo d&i va nhac nhé nhan vién nghiém
tac ap dung cac quy dinh, quy trinh phuc vu ctia
don vi, ddc biét, trong van hod ing xt d€ du khach
cam thay duoc cham sdc chu dao va duwoc ton trong
cting nhu dwgc dap ing nhu cau theo cam két cua
khéach san; Rut ngén thoi gian thiec hién cac thu tuc
d€ tranh lang phi thoi gian cho doi cta khach hang;
Lap ké hoach tuyén dung va dao tao lao dong thoi
vu nham dép tng dt nhan luc phuc vu.

Thit ba, 1ap k&€ hoach t6 chitc cac chuong trinh, ké
hoach trién khai cac dich vu va thong bao kip thoi
cho khéach hang vé thong tin cac chuong trinh, dich
vy, Thong tin day du, kip thoi va chinh xac vé cac
chinh sach cta khach san trudc va trong thoi
gian luu tra.

Thir tw, khao sat nhu cau, mong mudn, yéu cau
ddc biét ctia khach hang khi st dung dich vu ctia
khach san nham thé hién sy quan tam téi ting
khach hang va dap ting nhu cau mét cach kip thoi.

Thir nam, thiét k&€ cac tién ich phu hop véi cac
nhém khach hang khac nhau, dam bao tinh da dang,
phu hop va tién loi trong qué trinh stt dung dich vy,
nham gia ting kha ning dap tng nhu ciu cta
khach hang;

Thir sdu, tang ceong bao mat thong tin khach
hang, kiém soat danh sach khach hang dang ky luvu
tr1;, dam bao an ninh va an toan tai san cho
khach hang.
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