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Tém tit:

Chat lwong dich vu luén la van dé so”'ng con doi véi méi doanh nghiép khach san va la su quan
tam ciia khdach hang sir dung dich vu ciing nhw cdc cap quan 1y vi mé. Po luong va danh gid
chat luwong dich vu khdach san dwoc dat ra la tat yéu nhung voi ddc thu chat luwong dich vu
khdch san c6 thé sir dung nhiéu mé hinh, cong cu, phwong phdp phdn tich khdc nhau. Nghién
citu nay nham tong quan cdc mé hinh, phiong phap nghién ciru chat leong dich vu khdch
san tir d6 xdc dinh nhitng khoang trong trong do lwong ciing nhuw danh gid chat lwong dich
vu khdch san hién nay, dong thoi dé xudt khodng cach chdt lwong dich vu dé do lwong trong
néi bo khdach san, bo sung thém phwong phdp phan tich két qua do heong nhw: biéu do kiém
sodt qud trinh cung vmg dich vu, chi s6 phan dnh mirc chat lirong tong hop nham so sanh chat
lwong cua cac khach san, cac phwong phdp phan tich twong ung, da twong wng va phan tich
cum nham trwc quan héa két qua nghién ciru.

Tir khéa: Chat luong dich vu, kiém soat chét lugng, khach san, mo hinh khoang cach.

Improving the statistical analysis of hotel services quality in Vietnam
Abstract:

Service quality has not only been vital for every business hotels, but also the interest of their
customers and the authorities. Measuring and assessing the quality of hotel services is necessary
but there are too many models and tools as well as different methods of analysis to choose. This
research aims at reviewing models and methodology used for the assessment of hotel services
quality in order to address gaps in measuring and in assessing the quality of hotel services
then propose to determine the gap of service quality to measure in the hotel. The paper also
recommend the use of more analysis methods in analyzing the results of measurement such
as control charts and quality index in order to compare hotels quality, the Correspondence
Analysis, Multiple Correspondence Analysis and Cluster Analysis to visualize research results.

Keywords: service quality, quality control, hotel, gap model.

1. Pit van dé

O Viét Nam, linh vuc kinh doanh khach san phat
trién twong d6i manh, s lugng khach san méi duoc
xdy dung ngay cang nhiéu tao ra sy canh tranh gay
git. Tuy nhién dé lugng héa va nim bét duoc nhitng
thong tin vé chét lugng dich vu, tir d6 dua ra nhiing
phan tich, danh gia nham c6 su diéu chinh kip thoi,

thoa méan nhu cau khach hang ngay mot tot hon luén
1a mot diéu khong dé. Viéc do luong chat luong dich
vu, nhat 1a cht luong dich vu khach san gap nhiéu
kho khan, phuc tap.

Chét lugng dich vy, theo quan ni€ém phé bién, la
khoang cach mong doi dich vu cua khach hang va
nhan thtec, cdm nhan cua ho khi st dung qua san
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pham dich vu d6 (Parasuraman & cong su, 1985).
Chinh vi vay, viéc do ludng chét luong dich vu
thuong dya trén mdi quan hé giita mong doi va
cam nhan thyc té cua khach hang vé dich vu. Ciing
trén co s nay ma hién nay viéc do luong danh gia
chét lugng dich vu khach san da chu yéu tiép can
theo phuong dién danh gid tir khach hang. Phuong
phap thu thap thong tin phd bién tai cac khach san 1a
phuong phap gian tiép (chu yéu 1a dé san phiéu diéu
tra trong phong khach san, dé & quay 18 tan dé khach
tu dién hodc khao sat qua website ciia khach san)
va st dung mot sé phuong phap phan tich thong ké
nham danh gia dugc thyuc trang chét lwong dich vu
ctia minh ddng thoi dwa ra nhitng bién phap cai tién
chat luong dich vy, thda mén nhu cau khach hang.

Viéc phan tich chét lugng dich vu khach san trén
thé gidi néi chung va Viét Nam noi riéng da thu
nhan dugc nhiing két qua kha tdt, do luong duogc
thyc chat sy hai 1ong ctia khach hang ciing nhu tim
thdy duoc cac nhan t6 anh hudng t6i su hai long cua
khach hang. Tuy nhién, con mot s6 van dé can phai
trao ddi thém nham hoan thién mo hinh nghién ctru
cling nhu phuong phép phén tich chét luong dich vu
khach san. Trong pham vi nay, nghién cuu s€ chu
yéu 1am rd nhitng khoang tréng nhu: cho thdy hau
hét cac nghién ctru trude day chi do luong cam nhan
cua khach hang so vdi mong doi (khoang cach thir
5) trong mo hinh khoang cach chat lugng ma chua
quan tam dén viéc danh gia trong ndi bd hé théng
dich vu cung cép (khoang cach thir 6 va 7); phuong
phap phén tich chua day dii, van c6 thé bo sung thém
mot sb phuong phap dé kiém soat qua trinh chét
lugng, so sdnh muc chét lugng gitia cac khach san,
biéu dién tryc quan két qua phan tich,... Trén co s&
d6 nghién ctru ciing dé xuat mot sd khuyén nghi va
ham y nham hoan thién phuong phap danh gia chat
lwong dich vu khach san ¢6 thé ap dung & Viét Nam.

2. Tong quan vé md hinh va phwong phap
thong ké nghién ctru chit lrong dich vu khach
san

Hién nay c6 rat nhiéu mé hinh nghién ctru chét
lugng dich vu noéi chung va chét lugng dich vu
khach san noi riéng. Phan Chi Anh & cOng su
(2013) da chi ra 7 mo hinh nghién ctru chat lugng
dich vu phd bién dugc ap dung trong cac linh vuc
hoat dong khac nhau ciing nhu wu nhuge diém cia
ting mo6 hinh. M6 hinh chét luong k¥ thuat va chirc
ning cua Gronroos (1984) cho thiy chat lugng dich
vu n6i chung chiu anh hudng bdi chét luong dich

vu k¥ thuat va chét luong dich vu chttc nang. Qua
d6 mo hinh dé cao chat lwong chirc nang hon chét
luong k¥ thuat, tuy nhién lai khong cu thé cach thirc
do luong chét lwong nhu thé nao. M6 hinh khoang
cach cua Parasuraman va cong su (1985) xac dinh
dugc cac khoang cach chit lwong dich vu trong qua
trinh cung cdp cho khach hang va cac bién sb anh
hudng dén chat luong. Nhung ciing gidng nhu m
hinh chét lugng k¥ thuat va chirc ning, mé hinh
nay ciing khong lam rd phuong thuc do luong cac
khodang cach chét lugng. M6 hinh tong hop ciia chét
luong dich vu cua Brogowicz va cong su (1990)
xéac dinh cac bién chu yéu ma cac nha quan Iy can
quan tam trong l1ap ké hoach va kiém soat chién luoc
marketing dich vy nhim giam thiéu nhing bién thién
chat luong. Tuy nhién mé hinh nay chua duoc kiém
chung thuc nghiém, can xem xét trong céc loai hinh
dich vu khac nhau. M6 hinh dénh gia dya trén két
qua thyuc hién cta Cronin & Taylor (1992) cho thiy
chat luong dugc thé hién thong qua thai do va da
tiét kiém hon vé s luwong cac myc do luong. Nhung
mo hinh nay ciing can duoc kiém ching sy lién hé
gitra chat lugng dich vu véi su théa man cia khach
hang va mirc do bao quat di v6i cac loai hinh dich
vu. M6 hinh chét luong dich vu ban 1¢ va mé hinh
gia tri nhén thic ciia Sweeney va cong su (1997) chi
ra rang chat luong dich vu k¥ thuat anh hudng truc
tiép con chat lugng dich vu chirc ning anh hudng
gian tiép dén hanh vi mua cta khach hang. Nhung
md hinh nady chi xem xét trén phuong dién gia tri
va sd lugng cdu hoi nghién ctru con han ché. M
hinh tién dé va trung gian cia Dabholkar va cong su
(2000) cung cép su hiéu biét ddy du vé chat luong
dich vu, quy trinh danh gia chit luong dich vu va
cho thay su hai long cua khach hang can dugc do
luong riéng biét véi chét lugng dich vu. Tuy nhién
mo hinh chua 1am 13 tién dé cua sy hai long va thién
vé y dinh hanh vi ctia khach hang hon 1a viéc thuc
hién hanh vi d6. Murc do va thuc chét sy tham gia
ctia khach hang c6 tic dong 1on dén kinh nghiém
dich vu va sy hai long cling nhu chét lugong dich vu
cam nhan duoc dé cap dén trong mo hinh chét luong
dich vu trong ngan hang truc tuyén cia Broderick
& Vachirapornpuk (2002). M6 hinh da dinh hudng
quan 1y chit lwong ngan hang truc tuyén trén hai
linh vyc 1a giao dién dich vu va quan ly vai tro gia
tang cua khach hang. Mac du vay, mo hinh chi gidi
han trong pham vi mgt website, can phai co sy kiém
nghiém thém.

Nhu vay, moéi mo6 hinh ¢6 nhitng uu diém va han
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Hinh 1: M hinh khoang cach trong chit lrgng dich vu khach san
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ché riéng cling nhu thich hgp vdi dac thu hoat dong
cua tung linh vuc. Trong linh vuc dich vu khach san
¢6 thé sir dung nhiéu mo hinh nghién ctru nhung
mod hinh phu hgp va thuong dugc dua vao phan
tich 1a mo6 hinh khoang cach chét luong dich vu
cua Parasuraman & cong su (1985). Tuy nhién, md
hinh géc clia Parasuraman chat lugng dich vu chi
dugc xem xét trén 5 khoang cach, ddi véi linh vuc
khach san c6 thé bd sung thém 2 khoang cach nira
(Tommissen, 2008).

bay chinh 1a m6 hinh ma da so6 cac nghién ctru

vé chat lugng dich vy khach san da st dung dé do
luong va danh gia chat luong dich vu khach san qua
cam nhén cua khach hang. Trong mé hinh trén, c6
hai khoang cach dugc b sung thém tir mo hinh ban
dau 1a khoang cach thir 6 va khoang cach thir 7.
Trén co s tiép can mo hinh nghién ctru chit luong
dich vu khach san phu hop, da co nhiéu nghién cuu
khac nhau trong linh vuc nay duoc tién hanh trong
cac boi canh nghién ciru cy thé. Tir viée dé xuat cong
cu va cac phuong phap thu thdp thong tin danh gia
chét lugng dich vu khéch san dén phan tich chét
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Hinh 2: Quy trinh xAy dung thang do va phén tich chit lwong dich vu khach san

Co s6 ly thuyét: Chat luong dich
vy, thang do SERVQUAL,
LODGSERYV,...

2
Xay dung cong cu do luong

A

\ 4

Xay dung thang do ban dau
Y
Nghién ctru kham pha
v

Diéu chinh va xdy dung thang do chinh thirc

A

Thu thap va tong hop dir liéu

v

- Xéacdinhcomau
Phuong phép chon mau
Phuong phap xu 1y dir li¢u

- Phan tich théng ké mo ta
- Phén tich nhéan t6 khdm pha
- Phan tich nhan to khang dinh

Phan tich dir liéu

luong dich vu khach san dya trén sy ky vong cua
khach hang, khoang cach gitra ky vong va cam nhan
ctia khach hang, kiém dinh cac mo hinh khoang cach
(gap model) vé su hai 1ong ctia khach hang, phan
tich cdc nhan tb anh hudng dén chat lugong dich vu
va so sanh giira cac loai hinh khach san khac nhau,. ..
Céc cong trinh nghién ctru chét luong dich vu khach
san hau hét déu dya trén mot quy trinh chung la cén
clr vao co so Iy thuyét va mo hinh chit luong dé xay
dung thang do tir d6 thu thap, tong hop va phan tich
nham rat ra dugc ban chat, tinh quy luat, mbi lién
hé gitta cac yéu td vé chét lugng dich vu khach san
cung cép.

Viéc ndm bat thong tin vé chat luong dich vu
cung cdp dén khach hang giup nha quan ly trong
linh vuc khach san kiém soat va diéu chinh kip thoi
chat lugng dich vu cung cép cho khich hang nhim
thoa man sy hai 1ong ciia khach. Tuy nhién, van con
nhiéu doanh nghiép chua thyc sy quan tam dén viéc
thu thap thong tin danh gia chat lugng dich vy hodc
thu thap chi mang tinh hinh thirc, thong tin thu dugc
con don gian chua dap tng dugc yéu cau phan tich.
Trong nghién ctru cia minh Ford & Bach (1997) da

- Phan tich hdi quy twrong quan
- Phan tich mo hinh cau truc

- Kiém dinh m6 hinh/gia thuyét

dua ra cac phuong phap khac nhau dé do ludng va
danh gia chét luong dich vu cua khach san nhu: quan
sat, cac chuong trinh phan hdi tir nhan vién, thé gop
¥ cua khach hang, khao sat qua thu tin, phong vén
tryc dién ca nhan va nhom tap trung, phong van qua
dién thoai,... Nhin chung cic phuong phap déu c6
nhirng vu nhugc diém riéng, gin véi ting diéu kién
va truong hop van dung cu thé. Thong thuong, dé
hi€u qua hon vé mit thong tin phuc vu cho phan tich
thi c6 thé sir dung két hop nhiéu phuong phap khac
nhau. Ekinci (1999) da cho thay sy tién bo hon trong
viée xay dung bo cong cu do ludong chét lugng dich
vu khach san. Trén co sé tong hop, phan tich cic mo
hinh chét luong dich vu theo hai truong phéi cha yéu
1a trudng phai Bic My voi mé hinh SERVQUAL va
moé hinh LODGSERYV; truong phai Bic Au voi mo
hinh GRONROOS va mé hinh LEHTINEN,... tac
gia da cho thay nhiing han ché trong do ludng cac
khia canh chét luong vu ciia cac mé hinh hién tai.
Chinh vi vay trong linh vuc khach san tac gia da
phat trién thang do thir hang gian tiép va thang do
likert dé c6 thé phan anh t6t hon cac yéu t6 chat
lwong dich vu dugc xem xét. Viée trién khai cong
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cu do ludng trong cac nghién ciru hién nay déu xuat
phat tir thang do ban dau, dva trén co s& mé hinh
ly thuyét, qua budc nghién ciru kham pha dé diéu
chinh thang do nhim xéc dinh thang do chinh thirc
phu hop véi diéu kién nghién ciru cy thé (Muhamad,
2010; Khattab & Aldehayyat, 2011; Nguyén Quang
Tuyén, 2013; Trinh Thi Ha, 2014).

Thong qua két qua do luong, chat luong dich vu
khach san dugc xem xét va phan tich trén cac giac
dd khac nhau. Phan tich dya trén su ky vong cua
khach hang va phan tich khoang cach gitita ky vong
va cam nhan cua khach hang dugc nghién clru qua
céc cong cu thong ké mod ta, phan tich bang chéo,
phan tich phuong sai ANOVA va phan tich hdi quy
twrong quan dé xem xét cac nhan té anh huéng dén
chét luong dich vu (Sidin & cong sy, 2001; Grzinié,
2007; Chau Thi Lé Duyén, 2007). C6 thé thay, két
qua phan tich di chi ra mdi quan hé twong quan gitra
chét luong dich vu va sy cam nhan cta khach hang,
trong d6 sw cam nhan cia khach hang d6i voi cac
yéu t6 dich vu cung cdp dong vai trd quan trong
trong danh gia chat lugng dich vu. Tuy nhién, co so
dé di dén cac nhén t6 anh huong chét luwong dich vu
con dinh tinh, chua chat ché, chua st dung phuong
phap phan tich nhan t5 kham pha dé tim ra cic nhan
t6 nay. Chat lugng dich vu c6 thé khac nhau giita
cac loai hinh khach san, trén co sé so sanh hai nhom
khach san ¢ Thai Lan bang cach ap dung 29 chi sb
dic trung tir mo hinh SERVQUAL dé tir d6 phan
tich, tim hiéu dugc ky vong, nhan thirc, khoang cach
gitra ky vong va nhan thirc vé chét luong dich vu cua
khach san dugc Boon-itt & Rompho (2012) sir dung
trong nghién ciru ctia minh. Phuong phép kiém dinh
hai mau doc 1ap duogc cho la phu hop dé 1am 1o su
khac biét chét luong dich vu giita hai nhém khach
san nay.

Viée kiém dinh cac mo hinh khoang cach (gap
model) vé su hai 1ong cia khach hang ciing duoc
Blesi¢ (2011) dua ra bao gdm cac bién phap nhim
giam thiéu céc khoang cach vé chét luong dich vu.
Mo hinh khoang cach chu yéu dya trén phén tich
bang hoi SERVQUAL céu tric dé dua ra nhiing
nhan dinh va cac bién phap cai thién. Blesi¢ & cong
su (2011) ciing dua trén két qua nghién ctru tai cac
khach san ba sao ¢ trung tam Serbia, qua phan tich
phuong sai ANOVA dé chi ra rang viéc xép hang
cac ky vong va tinh toan khoang cach chat luong
dich vu (suy khac biét gitra ky vong va cam nhén)
1a phuong phap dang tin cdy nhat dé danh gia mot
cach chinh xac tinh trang thiéu chét luong. Tuong tu

nhu vay, st dung cong cu théng ké md ta, kiém dinh
Spearman,... Campos (2012) phan tich mtc do hai
long cua khach hang dya trén khoang cach gitra su
ky vong va cam nhan vé chat lugng dich vu duoc
cung cap thong qua diéu tra 1440 khach hang tir 6
khach san cao cép tai Brazil.

St dung cac phuong phéap thong ké da bién phan
tich chét lugng dich vu khach san dugc Nguyén
Hiru Chi (2001) dua ra véi phuong phép chu yéu sir
dung dé phan tich chit lwong dich vu khach san 1a
phuong phap phan tich thanh phan chinh va hoi quy
tuong quan boi. Nguyén Duy Quang (2012) st dung
phuong phép phan tich nhan t5 kham pha, nhan t6
khang dinh va ding mé hinh cau trac (SEM) dé thyuc
hién kiém dinh nham khang dinh cac gia thiét nghién
ctru dua ra. Chét lugong dich vu khach san dugc danh
gi4 13 dudi giac do thdng ké voi phuong phap tiép
can chét luong tir phia cam nhén cta khach hang.
Tuy nhién, cac tac gia mdi chi dung lai & pham vi
nghién ctru ddi véi mot khach san cu thé, chua ap
dung chung cho cac loai hinh khach san khac nhau &
céc bdi canh khong gian khac nhau.

Huang (2014) trén co so phan tich cdic mo hinh
nghién ciu chét lwong dich vu nhu SERVQUAL,
DINSERVE, LODGSERY,... di chira réng mo6 hinh
nao ciing c6 nhitng wu va nhugc diém riéng. Cac mo
hinh sau c6 thé ké thira nhitng wu diém va khic phuc
nhitng han ché ciia mé hinh trudc nhung ciing can
phai xem xét trong timg bdi canh cy thé dé ap dung.
Tac gia da dé xuat phuong phap do luong chat luong
dich vu dua trén co s¢ cac nhom mang déc thu van
hoa khac nhau va su dung cac phuong phap phan
tich nhu: thong ké mo ta, phan tich nhan t6 kham
pha, phan tich cum, phan tich phuong sai (ANOVA),
va kiém dinh mau t-test doc lap,... dé 1am 13 céac
van dé chét luwong dich vu ctia khéch san. So véi cac
nghién ctru trude thi Huang dé ké thira va phat huy
duge cac thé manh trong phan tich ddi voi van dé
chat lugng nhu viée thiét ké do luong cac yéu té chat
lugng ciing dua trén cdc md hinh c6 sin nhung c6
sy diéu chinh cho phu hop véi dic thu nghién ciru;
phuong phap phén tich khong chi dimg lai & mot s6
phwong phéap truyén thng ma co6 su két hop dé phan
tich vin dé mot cach cu thé. Tuy nhién, cach tiép can
cuia tac gia van chi trén giac d6 cam nhan cua khach
hang va chua 1am 16 mdi lién hé giita cac thanh phan
chét luwgong véi tung loai hinh dich vu cia khach san.

3. Mt s6 trao ddi va dé xuat

Trén co s& tong quan mod hinh va phuong phap
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thong ké nghién ctru chat luong dich vu khach san
c6 thé thay mot sb van dé can trao d6i nhu sau:

Thir nhdt, viéc do luong khoang cach giira ky
vong va cam nhdn ciia khach hang vé chit lugng
dich vy thuc hién (khoang cach 5) trong mo6 hinh
clia Parasuraman d3 trg thanh diém tap trung co ban
cua nghién clru tu trudce téi nay do day la khoang
cach phan anh dich vu thyc hién dép tng duoc dén
dau so voi nhitng mong doi ctia khach hang. Vi vay,
viéc nghién ctru khoang cach 5 1a mot cong cu dac
biét hitu ich cho quéan ly trong vi¢c giam sat thuc
hién dich vu trong kinh doanh khach san. Dap ung
mong doi va thoa man su hai long ctua khach hang
s€ mang lai hi€éu qua kinh doanh cho khach san nhu
lam tdng murc ti€u dung céc san phém, dich vu cua
khach san va hiéu qua vé mit dai han s& mo rong
quy mé ngudn khach. Khoang cach thir 6 va 7 trong
mo hinh nghién ctru khoang cach chét lugng dich
vu khach san ciing rit c6 y nghia va can dugc quan
tam trong thuc tién. Cac nha quan 1y khach san co6
khuynh hudng rat bao dam vé chat lugng dich vu
cung cap va ho tin 1 ho hiéu 15 nhat khach hang cua
minh. Vi vay, ho luén hinh dung cac dich vu thuc
hién cua minh dudng nhu la dang thanh cong hon
1a nhing gi khach hang thyc té cam nhan. Diéu nay
cho thiy viéc danh gia chat lugng dich vu chi trén
gidc d6 khach hang 1a chwa day du.

Thir hai, chat luong dich vu 1a két qua ciia mot
qua trinh va mot hé thdng cung cap bao gdm nhiéu
bd phan khac nhau. Viéc danh gia chat lwong dich vu
khach san da duogc thuc hién chu yéu dua trén 5 yéu
t6 chat luong lién quan dén cac bo phan va cac khau
phuc vu, phan dnh chat luwong dich vu thuc té cung
cip cho khach hang trong khoang thoi gian khao sat
duogc thyc hién. Song chét lugng dich vu can duge
kiém soat mot cach lién tuc nham kip thoi phat hién
ra nhitng bién thién chat luong khong mong mudn.
Pay 1a van dé can dugc quan tim tir d6 dua ra cac
bién phap nham khic phuc va cai tién chat luong
dich vu mot cach kip thoi. Hé théng cac phuong
phap danh gia hién nay chua dua ra cac cong cu dé
kiém soat chat luong qua trinh cung cap dich vu cua
khéch san trén phuong dién ndi bd khach san tir do
¢6 co so so sanh voi két qua danh gia cua khach
hang.

Thir ba, cc két qua nghién ctru chit luong dich
vu khéch san chua dung so sanh chét luong dich vu
cung cép gitra cac khach san véi nhau, dong thoi
phan thanh timg nhom thé hién wu thé chat luong

ctia ting khach san. Két qua so sanh nay co thé dya
vao chi tiéu tong hop trén co so cong cu danh gia
dong nhét giita cac khach san, tir d6 gitip cac nha
quan 1y biét duoc thir hang khach san trén thi truong
cling nhu phuc vu cho céng tac quan ly vi mo va la
thong tin tham khao hitu ich cho sy lya chon cua
khéch hang.

Thir tir, cac nghién ctru chua st dung cac cong cu
phan tich truc quan cho thdy méi lién hé twong quan
giita cac yéu t6 chat lugng va cic nhom khach san
dugc khao sat. Két qua phan tich nay 1a co sé quan
trong dé xac dinh wu thé cua cac khach san trén céac
khia canh chét lugng dich vu cung cép.

Trén co sé d6, nghién ciru nay dwa ra mot sd
khuyén nghi sau:

Mt la, can xay dung hé thong do luong va danh
gia chét lugng dich vu trong ndi bo khach san tir do
lam cin ctr cho viéc ddi chiéu véi chat lugng dich
vu dugc danh gid boi khach hang. Thong tin ndi bd
khéch san chia thanh hai nhom la thong tin nghiép
vu k¥ thuat (danh gia trén phuong dién k¥ thuat cua
tung khau, tung bd phan) va thong tin chirc nang
tong hop (danh gia trén qua trinh cung Gmg va su
tuong tic voi khach hang). Dic biét ddi véi thong
tin chirc ning tong hop, khi xdy dung hé thdng do
ludng can thyuc hién quy trinh trong ty nhu khi xay
dung hé¢ théng do luong chét luong dich vu theo
danh gia cia khach hang. Viéc thu thdp thong tin
s¢ do chuyén gia hodc bd phan chuyén trach danh
gi4 trén cac tiéu chi twong tu duoc khao sat ddi véi
khach hang. Thuc té da co khach san xay dung bo
cong cu danh gia chét luong dich vu khach san tur
phia chuyén gia nhung con mang tinh dac thu néi
bd, chua phd bién va khong dung dé so sanh véi
két qua danh gia ctia khach hang (T4ap doan Accor,
2014).

Hai la, can xay dung hé thong kiém soat chat
lugng dich vu theo qua trinh dé kip thoi phat hién sai
sot O cac khau, cac bd phan. Mot $6 cong cu théng
ké c6 thé sir dung dé kiém soat chét lwong dich vu
khach san nhu: biéu d6 kiém soat, biéu dd pareto,
biéu dd Ishikawa,... Trong thyc té kiém soat chat
luong bang cac biéu do da duoc sir dung kha nhiéu
trong cac linh vuc va cho thdy hiéu qua rat tich cuc
(Srinivasu & cong su, 2011). Bén canh do, dé phuc
vu cho phan tich can thuc hién thu thap thong tin
theo qua trinh, nhu vady moi dam bao viéc so sanh,
phan tich va ra quyét dinh.

Ba la, b6 sung chi tiéu tong hop danh gia chat
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luong dich vu khach san. Chi tiéu tong hop duoc
tinh toan dua trén két qua thu thap thong tin danh gia
ctia khach hang. Cuy thé, nghién ctru dé xuat bo sung
chi tiéu muc chét luong (M,) - 1a chi tiéu so sanh
gitta mot hodc mot tong thé cac dac trung chat lugng
thuc té v6i chat luong chuén dé xac dinh murc chét
luong dat dugc cua khach san, lam can cu dé xép
hang. Mirc chat lugng gitip cac nha quan 1y xem xét
tinh canh tranh cta san phém dich vu trén thi truong.
Chi tiéu nay dugc str dung phd bién khi céc tiéu chi
danh gia chat lugng dugc do ludng bang thang diém
likert. Quy trinh tinh M, bao gdm hai budc:

Buoc I: Xac dinh trong sb m, cho céac dac trung
danh gia chét lugng dich vu khach san: qua tham
khao ¥ kién cac chuyén gia trong linh vuc khach san
va cic chuyén gia thong ké vé tim quan trong cia
cac dic trung chit lugng.

Budc 2: Tinh todn chi tiéu M, c6 hai trudng hop:

Xét mot déc trung chét lugng:

Chat luong thuc té Q,
Mo |7 Chat luong tiéu chuan B Q.
Xét nhiéu dic trung chat luong:
39,
Y al’)
S
Trong do:

MQi: Mic chat luong xac dinh cho dic trung chat
luong i

m,: Trong s6 twong tng cua dic trung chét lugng
thir i

Bén 14, bd sung cac phuong phap biéu dién truc
quan két qua nghién ctru, phan loai khach san theo
tirng nhém dya trén wu thé chat luong dich vu cua
cac khach san. Cac phuong phap dé xuat bao gom:

- Phan tich tuong tng (Correspondence Analysis
- CA) la phuong phép truc quan phan tich dir liéu
duogc biéu dién biang cac bang dir lidu 2 chiéu. Két
qua cia CA la ban d6 cac diém biéu dién cho cac
dong va cac cot cuia bang. Vi tri ciia cac diém trong
ban d6 cho biét sy tuong ty gitra cac dong, su twong
tu giita cac cot va sy két hop gitra dong va cot trong
bang. Muc dich ctia CA giup phat hién cac mdi quan
hé tiém an trong cac bang dir liéu lon. Phan tich
tuong ung duogc coi la sy mo rong ctia phuong phap
phan tich thanh phan chinh nhung dugc xem xét
trén ca hai khong gian dong va cdt cia bang dir licu.

Trong phuong phap phan tich tuong tng, khoang
cach gitra cac diém dong va cac diém cot rat co y
nghia, n6 c6 thé dinh vi va giai thich mdi quan hé
gilta mot diém ciia mot tap hop trong khong gian
nay véi mot diém ctia mot tap hop trong khong gian
khac. Pay chinh 1a nén tang dé co thé nghién ctru
ting loai hinh dich vu cua khach san trong mdi lién
hé véi thanh phﬁn chét lugng dich vu.

-Phantichdatuwongung (Multiple Correspondence
Analysis - MCA) cling la phuong phap phan tich dt
liéu truc quan. Két qua cua MCA la ban dd nhan
thirc chira cac diém biéu dién cho cac phuong an tra
16 cua tit ca cac bién cot. Vi tri cia cac diém trong
ban do cho biét su gidng nhau giita cic phuong 4n
tra 10i ctia ting bién va sy két hop giita cac bién.
MCA rét hiéu qua véi cac bién dinh tinh va thyuc
chat 12 mot trong cac phuong phap phan tich tuong
quan chinh tic gitra cac bién dinh tinh. Muc dich cua
MCA nham tra 10i cAu hoi c6 hay khong su twong
g gitra cac bién véi cac ca thé trong mot tong thé
nghién ctru va néu cé thi su tuong tng niy duogc
biéu dién nhu thé nao. MCA dugc si dung nhiéu
trong phan tich chét luong dich vu va cho Kkét qua
tuong ddi cu thé, truc quan vé mbi lién hé gitra chét
lugng vai cac loai hinh dich vu trong nhiéu linh vuc
nhu: dich vu ngan hang (Pham Thi Mai Anh, 2015),
dich vu vién thong (Phan Chi Anh, 2015),... Diéu
nay la co s dé img dung phan tich trong linh vuc
khéch san khi cac dic thu dich vu va chat luong dich
vu khach san ciing c6 nhitng diém twong dong ddi
v6i cac linh vuc nodi trén.

- Phuong phéap phan tich cum (Cluster Analysis)
1a phuong phap phan chia cac quan sat cta tong thé
hozic mau thanh cdc cum sao cho cdc quan sat trong
mot cum tuong ddi déng nhét xét theo dic tinh duoc
chon dé nghién ctru. Khi d6, ndi bo timg cum sé& co
su d@)ng nhét cao va co su khac biét 16n so voi cac
cum khac. Débi voi phan tich cum, két qua sau khi
phan tich s& cho thiy su twong dong vé cam nhén
chat lugng dich vu trong tirng nhom cua cac khach
hang thudc mau khao sat. DAy ciing la muc tiéu cta
nghién ctru chét luwong dich vu khach san, cac bién
s& duoc lya chon dé phan loai va lam 1o déc trung
chét lwong dich vu cia khach san.
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