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1. Đặt vấn đề
Ở Việt Nam, lĩnh vực kinh doanh khách sạn phát 

triển tương đối mạnh, số lượng khách sạn mới được 
xây dựng ngày càng nhiều tạo ra sự cạnh tranh gay 
gắt. Tuy nhiên để lượng hóa và nắm bắt được những 
thông tin về chất lượng dịch vụ, từ đó đưa ra những 
phân tích, đánh giá nhằm có sự điều chỉnh kịp thời, 

thỏa mãn nhu cầu khách hàng ngày một tốt hơn luôn 
là một điều không dễ. Việc đo lường chất lượng dịch 
vụ, nhất là chất lượng dịch vụ khách sạn gặp nhiều 
khó khăn, phức tạp.

Chất lượng dịch vụ, theo quan niệm phổ biến, là 
khoảng cách mong đợi dịch vụ của khách hàng và 
nhận thức, cảm nhận của họ khi sử dụng qua sản 
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Tóm tắt:
Chất lượng dịch vụ luôn là vấn đề sống còn đối với mỗi doanh nghiệp khách sạn và là sự quan 
tâm của khách hàng sử dụng dịch vụ cũng như các cấp quản lý vĩ mô. Đo lường và đánh giá 
chất lượng dịch vụ khách sạn được đặt ra là tất yếu nhưng với đặc thù chất lượng dịch vụ 
khách sạn có thể sử dụng nhiều mô hình, công cụ, phương pháp phân tích khác nhau. Nghiên 
cứu này nhằm tổng quan các mô hình, phương pháp nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách 
sạn từ đó xác định những khoảng trống trong đo lường cũng như đánh giá chất lượng dịch 
vụ khách sạn hiện nay, đồng thời đề xuất khoảng cách chất lượng dịch vụ để đo lường trong 
nội bộ khách sạn, bổ sung thêm phương pháp phân tích kết quả đo lường như: biểu đồ kiểm 
soát quá trình cung ứng dịch vụ, chỉ số phản ánh mức chất lượng tổng hợp nhằm so sánh chất 
lượng của các khách sạn, các phương pháp phân tích tương ứng, đa tương ứng và phân tích 
cụm nhằm trực quan hóa kết quả nghiên cứu. 
Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, kiểm soát chất lượng, khách sạn, mô hình khoảng cách.

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 hotel’s quality, the Correspondence 
Analysis, Multiple Correspondence Analysis and Cluster Analysis to visualize research results.
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phẩm dịch vụ đó (Parasuraman & cộng sự, 1985). 
Chính vì vậy, việc đo lường chất lượng dịch vụ 
thường dựa trên mối quan hệ giữa mong đợi và 
cảm nhận thực tế của khách hàng về dịch vụ. Cũng 
trên cơ sở này mà hiện nay việc đo lường đánh giá 
chất lượng dịch vụ khách sạn đã chủ yếu tiếp cận 
theo phương diện đánh giá từ khách hàng. Phương 
pháp thu thập thông tin phổ biến tại các khách sạn là 
phương pháp gián tiếp (chủ yếu là để sẵn phiếu điều 
tra trong phòng khách sạn, để ở quầy lễ tân để khách 
tự điền hoặc khảo sát qua website của khách sạn) 
và sử dụng một số phương pháp phân tích thống kê 
nhằm đánh giá được thực trạng chất lượng dịch vụ 
của mình đồng thời đưa ra những biện pháp cải tiến 
chất lượng dịch vụ, thỏa mãn nhu cầu khách hàng.

Việc phân tích chất lượng dịch vụ khách sạn trên 
thế giới nói chung và Việt Nam nói riêng đã thu 
nhận được những kết quả khá tốt, đo lường được 
thực chất sự hài lòng của khách hàng cũng như tìm 
thấy được các nhân tố ảnh hưởng tới sự hài lòng của 
khách hàng. Tuy nhiên, còn một số vấn đề cần phải 
trao đổi thêm nhằm hoàn thiện mô hình nghiên cứu 
cũng như phương pháp phân tích chất lượng dịch vụ 
khách sạn. Trong phạm vi này, nghiên cứu sẽ chủ 
yếu làm rõ những khoảng trống như: cho thấy hầu 
hết các nghiên cứu trước đây chỉ đo lường cảm nhận 
của khách hàng so với mong đợi (khoảng cách thứ 
5) trong mô hình khoảng cách chất lượng mà chưa 
quan tâm đến việc đánh giá trong nội bộ hệ thống 
dịch vụ cung cấp (khoảng cách thứ 6 và 7); phương 
pháp phân tích chưa đầy đủ, vẫn có thể bổ sung thêm 
một số phương pháp để kiểm soát quá trình chất 
lượng, so sánh mức chất lượng giữa các khách sạn, 
biểu diễn trực quan kết quả phân tích,... Trên cơ sở 
đó nghiên cứu cũng đề xuất một số khuyến nghị và 
hàm ý nhằm hoàn thiện phương pháp đánh giá chất 
lượng dịch vụ khách sạn có thể áp dụng ở Việt Nam.

2. Tổng quan về mô hình và phương pháp 
thống kê nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách 
sạn 

Hiện nay có rất nhiều mô hình nghiên cứu chất 
lượng dịch vụ nói chung và chất lượng dịch vụ 
khách sạn nói riêng. Phan Chí Anh & cộng sự 
(2013) đã chỉ ra 7 mô hình nghiên cứu chất lượng 
dịch vụ phổ biến được áp dụng trong các lĩnh vực 
hoạt động khác nhau cũng như ưu nhược điểm của 
từng mô hình. Mô hình chất lượng kỹ thuật và chức 
năng của Gronroos (1984) cho thấy chất lượng dịch 
vụ nói chung chịu ảnh hưởng bởi chất lượng dịch 

vụ kỹ thuật và chất lượng dịch vụ chức năng. Qua 
đó mô hình đề cao chất lượng chức năng hơn chất 
lượng kỹ thuật, tuy nhiên lại không cụ thể cách thức 
đo lường chất lượng như thế nào. Mô hình khoảng 
cách của Parasuraman và cộng sự (1985) xác định 
được các khoảng cách chất lượng dịch vụ trong quá 
trình cung cấp cho khách hàng và các biến số ảnh 
hưởng đến chất lượng. Nhưng cũng giống như mô 
hình chất lượng kỹ thuật và chức năng, mô hình 
này cũng không làm rõ phương thức đo lường các 
khoảng cách chất lượng. Mô hình tổng hợp của chất 
lượng dịch vụ của Brogowicz và cộng sự (1990) 
xác định các biến chủ yếu mà các nhà quản lý cần 
quan tâm trong lập kế hoạch và kiểm soát chiến lược 
marketing dịch vụ nhằm giảm thiểu những biến thiên 
chất lượng. Tuy nhiên mô hình này chưa được kiểm 
chứng thực nghiệm, cần xem xét trong các loại hình 
dịch vụ khác nhau. Mô hình đánh giá dựa trên kết 
quả thực hiện của Cronin & Taylor (1992) cho thấy 
chất lượng được thể hiện thông qua thái độ và đã 
tiết kiệm hơn về số lượng các mục đo lường. Nhưng 
mô hình này cũng cần được kiểm chứng sự liên hệ 
giữa chất lượng dịch vụ với sự thỏa mãn của khách 
hàng và mức độ bao quát đối với các loại hình dịch 
vụ. Mô hình chất lượng dịch vụ bán lẻ và mô hình 
giá trị nhận thức của Sweeney và cộng sự (1997) chỉ 
ra rằng chất lượng dịch vụ kỹ thuật ảnh hưởng trực 
tiếp còn chất lượng dịch vụ chức năng ảnh hưởng 
gián tiếp đến hành vi mua của khách hàng. Nhưng 
mô hình này chỉ xem xét trên phương diện giá trị 
và số lượng câu hỏi nghiên cứu còn hạn chế. Mô 
hình tiền đề và trung gian của Dabholkar và cộng sự 
(2000) cung cấp sự hiểu biết đầy đủ về chất lượng 
dịch vụ, quy trình đánh giá chất lượng dịch vụ và 
cho thấy sự hài lòng của khách hàng cần được đo 
lường riêng biệt với chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên 
mô hình chưa làm rõ tiền đề của sự hài lòng và thiên 
về ý định hành vi của khách hàng hơn là việc thực 
hiện hành vi đó. Mức độ và thực chất sự tham gia 
của khách hàng có tác động lớn đến kinh nghiệm 
dịch vụ và sự hài lòng cũng như chất lượng dịch vụ 
cảm nhận được đề cập đến trong mô hình chất lượng 
dịch vụ trong ngân hàng trực tuyến của Broderick 
& Vachirapornpuk (2002). Mô hình đã định hướng 
quản lý chất lượng ngân hàng trực tuyến trên hai 
lĩnh vực là giao diện dịch vụ và quản lý vai trò gia 
tăng của khách hàng. Mặc dù vậy, mô hình chỉ giới 
hạn trong phạm vi một website, cần phải có sự kiểm 
nghiệm thêm.     

Như vậy, mỗi mô hình có những ưu điểm và hạn 
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chế riêng cũng như thích hợp với đặc thù hoạt động 
của từng lĩnh vực. Trong lĩnh vực dịch vụ khách sạn 
có thể sử dụng nhiều mô hình nghiên cứu nhưng 
mô hình phù hợp và thường được đưa vào phân 
tích là mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ 
của Parasuraman & cộng sự (1985). Tuy nhiên, mô 
hình gốc của Parasuraman chất lượng dịch vụ chỉ 
được xem xét trên 5 khoảng cách, đối với lĩnh vực 
khách sạn có thể bổ sung thêm 2 khoảng cách nữa 
(Tommissen, 2008).

Đây chính là mô hình mà đa số các nghiên cứu 

về chất lượng dịch vụ khách sạn đã sử dụng để đo 
lường và đánh giá chất lượng dịch vụ khách sạn qua 
cảm nhận của khách hàng. Trong mô hình trên, có 
hai khoảng cách được bổ sung thêm từ mô hình ban 
đầu là khoảng cách thứ 6 và khoảng cách thứ 7.

Trên cơ sở tiếp cận mô hình nghiên cứu chất lượng 
dịch vụ khách sạn phù hợp, đã có nhiều nghiên cứu 
khác nhau trong lĩnh vực này được tiến hành trong 
các bối cảnh nghiên cứu cụ thể. Từ việc đề xuất công 
cụ và các phương pháp thu thập thông tin đánh giá 
chất lượng dịch vụ khách sạn đến phân tích chất 
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Hình 1: Mô hình khoảng cách trong chất lượng dịch vụ khách sạn 
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lượng dịch vụ khách sạn dựa trên sự kỳ vọng của 
khách hàng, khoảng cách giữa kỳ vọng và cảm nhận 
của khách hàng, kiểm định các mô hình khoảng cách 
(gap model) về sự hài lòng của khách hàng, phân 
tích các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ 
và so sánh giữa các loại hình khách sạn khác nhau,… 
Các công trình nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách 
sạn hầu hết đều dựa trên một quy trình chung là căn 
cứ vào cơ sở lý thuyết và mô hình chất lượng để xây 
dựng thang đo từ đó thu thập, tổng hợp và phân tích 
nhằm rút ra được bản chất, tính quy luật, mối liên 
hệ giữa các yếu tố về chất lượng dịch vụ khách sạn 
cung cấp.

Việc nắm bắt thông tin về chất lượng dịch vụ 
cung cấp đến khách hàng giúp nhà quản lý trong 
lĩnh vực khách sạn kiểm soát và điều chỉnh kịp thời 
chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng nhằm 
thỏa mãn sự hài lòng của khách. Tuy nhiên, vẫn còn 
nhiều doanh nghiệp chưa thực sự quan tâm đến việc 
thu thập thông tin đánh giá chất lượng dịch vụ hoặc 
thu thập chỉ mang tính hình thức, thông tin thu được 
còn đơn giản chưa đáp ứng được yêu cầu phân tích. 
Trong nghiên cứu của mình Ford & Bach (1997) đã 

đưa ra các phương pháp khác nhau để đo lường và 
đánh giá chất lượng dịch vụ của khách sạn như: quan 
sát, các chương trình phản hồi từ nhân viên, thẻ góp 
ý của khách hàng, khảo sát qua thư tín, phỏng vấn 
trực diện cá nhân và nhóm tập trung, phỏng vấn qua 
điện thoại,… Nhìn chung các phương pháp đều có 
những ưu nhược điểm riêng, gắn với từng điều kiện 
và trường hợp vận dụng cụ thể. Thông thường, để 
hiệu quả hơn về mặt thông tin phục vụ cho phân tích 
thì có thể sử dụng kết hợp nhiều phương pháp khác 
nhau. Ekinci (1999) đã cho thấy sự tiến bộ hơn trong 
việc xây dựng bộ công cụ đo lường chất lượng dịch 
vụ khách sạn. Trên cơ sở tổng hợp, phân tích các mô 
hình chất lượng dịch vụ theo hai trường phái chủ yếu 
là trường phái Bắc Mỹ với mô hình SERVQUAL và 
mô hình LODGSERV; trường phái Bắc Âu với mô 
hình GRONROOS và mô hình LEHTINEN,… tác 
giả đã cho thấy những hạn chế trong đo lường các 
khía cạnh chất lượng vụ của các mô hình hiện tại. 
Chính vì vậy trong lĩnh vực khách sạn tác giả đã 
phát triển thang đo thứ hạng gián tiếp và thang đo 
likert để có thể phản ánh tốt hơn các yếu tố chất 
lượng dịch vụ được xem xét. Việc triển khai công 

5 

của khách hàng, phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ và so sánh giữa các loại hình 

khách sạn khác nhau,… Các công trình nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách sạn hầu hết đều dựa trên 

một quy trình chung là căn cứ vào cơ sở lý thuyết và mô hình chất lượng để xây dựng thang đo từ đó 

thu thập, tổng hợp và phân tích nhằm rút ra được bản chất, tính quy luật, mối liên hệ giữa các yếu tố 

về chất lượng dịch vụ khách sạn cung cấp. 

Hình 2: Quy trình xây dựng thang đo và phân tích chất lượng dịch vụ khách sạn 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Việc nắm bắt thông tin về chất lượng dịch vụ cung cấp đến khách hàng giúp nhà quản lý trong 

lĩnh vực khách sạn kiểm soát và điều chỉnh kịp thời chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng nhằm 

thỏa mãn sự hài lòng của khách. Tuy nhiên, vẫn còn nhiều doanh nghiệp chưa thực sự quan tâm đến 

việc thu thập thông tin đánh giá chất lượng dịch vụ hoặc thu thập chỉ mang tính hình thức, thông tin 

thu được còn đơn giản chưa đáp ứng được yêu cầu phân tích. Trong nghiên cứu của mình Ford & 

Bach (1997) đã đưa ra các phương pháp khác nhau để đo lường và đánh giá chất lượng dịch vụ của 

khách sạn như: quan sát, các chương trình phản hồi từ nhân viên, thẻ góp ý của khách hàng, khảo sát 

qua thư tín, phỏng vấn trực diện cá nhân và nhóm tập trung, phỏng vấn qua điện thoại,… Nhìn chung 

các phương pháp đều có những ưu nhược điểm riêng, gắn với từng điều kiện và trường hợp vận dụng 

cụ thể. Thông thường, để hiệu quả hơn về mặt thông tin phục vụ cho phân tích thì có thể sử dụng kết 

hợp nhiều phương pháp khác nhau. Ekinci (1999) đã cho thấy sự tiến bộ hơn trong việc xây dựng bộ 

công cụ đo lường chất lượng dịch vụ khách sạn. Trên cơ sở tổng hợp, phân tích các mô hình chất 

lượng dịch vụ theo hai trường phái chủ yếu là trường phái Bắc Mỹ với mô hình SERVQUAL và mô 

hình LODGSERV; trường phái Bắc Âu với mô hình GRONROOS và mô hình LEHTINEN,… tác giả 

đã cho thấy những hạn chế trong đo lường các khía cạnh chất lượng vụ của các mô hình hiện tại. 

Chính vì vậy trong lĩnh vực khách sạn tác giả đã phát triển thang đo thứ hạng gián tiếp và thang đo 

- Xác định cỡ mẫu 
- Phương pháp chọn mẫu 
- Phương pháp xử lý dữ liệu 

Xây dựng công cụ đo lường 

Thu thập và tổng hợp dữ liệu 

Xây dựng thang đo ban đầu 

 
Nghiên cứu khám phá 

 
Điều chỉnh và xây dựng thang đo chính thức 

Phân tích dữ liệu 

- Phân tích thống kê mô tả 
- Phân tích nhân tố khám phá 
- Phân tích nhân tố khẳng định 
- Phân tích hồi quy tương quan 
- Phân tích mô hình cấu trúc 
- Kiểm định mô hình/giả thuyết 

Cơ sở lý thuyết: Chất lượng dịch 

vụ, thang  đo SERVQUAL, 

LODGSERV,... 
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cụ đo lường trong các nghiên cứu hiện nay đều xuất 
phát từ thang đo ban đầu, dựa trên cơ sở mô hình 
lý thuyết, qua bước nghiên cứu khám phá để điều 
chỉnh thang đo nhằm xác định thang đo chính thức 
phù hợp với điều kiện nghiên cứu cụ thể (Muhamad, 
2010; Khattab & Aldehayyat, 2011; Nguyễn Quang 
Tuyên, 2013; Trịnh Thị Hà, 2014). 

Thông qua kết quả đo lường, chất lượng dịch vụ 
khách sạn được xem xét và phân tích trên các giác 
độ khác nhau. Phân tích dựa trên sự kỳ vọng của 
khách hàng và phân tích khoảng cách giữa kỳ vọng 
và cảm nhận của khách hàng được nghiên cứu qua 
các công cụ thống kê mô tả, phân tích bảng chéo, 
phân tích phương sai ANOVA và phân tích hồi quy 
tương quan để xem xét các nhân tố ảnh hưởng đến 
chất lượng dịch vụ (Sidin & cộng sự, 2001; Gržinić, 
2007; Châu Thị Lệ Duyên, 2007). Có thể thấy, kết 
quả phân tích đã chỉ ra mối quan hệ tương quan giữa 
chất lượng dịch vụ và sự cảm nhận của khách hàng, 
trong đó sự cảm nhận của khách hàng đối với các 
yếu tố dịch vụ cung cấp đóng vai trò quan trọng 
trong đánh giá chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên, cơ sở 
để đi đến các nhân tố ảnh hưởng chất lượng dịch vụ 
còn định tính, chưa chặt chẽ, chưa sử dụng phương 
pháp phân tích nhân tố khám phá để tìm ra các nhân 
tố này. Chất lượng dịch vụ có thể khác nhau giữa 
các loại hình khách sạn, trên cơ sở so sánh hai nhóm 
khách sạn ở Thái Lan bằng cách áp dụng 29 chỉ số 
đặc trưng từ mô hình SERVQUAL để từ đó phân 
tích, tìm hiểu được kỳ vọng, nhận thức, khoảng cách 
giữa kỳ vọng và nhận thức về chất lượng dịch vụ của 
khách sạn được Boon-itt & Rompho (2012) sử dụng 
trong nghiên cứu của mình. Phương pháp kiểm định 
hai mẫu độc lập được cho là phù hợp để làm rõ sự 
khác biệt chất lượng dịch vụ giữa hai nhóm khách 
sạn này. 

Việc kiểm định các mô hình khoảng cách (gap 
model) về sự hài lòng của khách hàng cũng được 
Blešić (2011) đưa ra bao gồm các biện pháp nhằm 
giảm thiểu các khoảng cách về chất lượng dịch vụ. 
Mô hình khoảng cách chủ yếu dựa trên phân tích 
bảng hỏi SERVQUAL cấu trúc để đưa ra những 
nhận định và các biện pháp cải thiện. Blešić & cộng 
sự (2011) cũng dựa trên kết quả nghiên cứu tại các 
khách sạn ba sao ở trung tâm Serbia, qua phân tích 
phương sai ANOVA để chỉ ra rằng việc xếp hạng 
các kỳ vọng và tính toán khoảng cách chất lượng 
dịch vụ (sự khác biệt giữa kỳ vọng và cảm nhận) 
là phương pháp đáng tin cậy nhất để đánh giá một 
cách chính xác tình trạng thiếu chất lượng. Tương tự 

như vậy, sử dụng công cụ thống kê mô tả, kiểm định 
Spearman,… Campos (2012)  phân tích mức độ hài 
lòng của khách hàng dựa trên khoảng cách giữa sự 
kỳ vọng và cảm nhận về chất lượng dịch vụ được 
cung cấp thông qua điều tra 1440 khách hàng từ 6 
khách sạn cao cấp tại Brazil.

Sử dụng các phương pháp thống kê đa biến phân 
tích chất lượng dịch vụ khách sạn được Nguyễn 
Hữu Chí (2001) đưa ra với phương pháp chủ yếu sử 
dụng để phân tích chất lượng dịch vụ khách sạn là 
phương pháp phân tích thành phần chính và hồi quy 
tương quan bội. Nguyễn Duy Quang (2012) sử dụng 
phương pháp phân tích nhân tố khám phá, nhân tố 
khẳng định và dùng mô hình cấu trúc (SEM) để thực 
hiện kiểm định nhằm khẳng định các giả thiết nghiên 
cứu đưa ra. Chất lượng dịch vụ khách sạn được đánh 
giá rõ dưới giác độ thống kê với phương pháp tiếp 
cận chất lượng từ phía cảm nhận của khách hàng. 
Tuy nhiên, các tác giả mới chỉ dừng lại ở phạm vi 
nghiên cứu đối với một khách sạn cụ thể, chưa áp 
dụng chung cho các loại hình khách sạn khác nhau ở 
các bối cảnh không gian khác nhau.     

Huang (2014) trên cơ sở phân tích các mô hình 
nghiên cứu chất lượng dịch vụ như SERVQUAL, 
DINSERVE, LODGSERV,… đã chỉ ra rằng mô hình 
nào cũng có những ưu và nhược điểm riêng. Các mô 
hình sau có thể kế thừa những ưu điểm và khắc phục 
những hạn chế của mô hình trước nhưng cũng cần 
phải xem xét trong từng bối cảnh cụ thể để áp dụng. 
Tác giả đã đề xuất phương pháp đo lường chất lượng 
dịch vụ dựa trên cơ sở các nhóm mang đặc thù văn 
hóa khác nhau và sử dụng các phương pháp phân 
tích như: thống kê mô tả, phân tích nhân tố khám 
phá, phân tích cụm, phân tích phương sai (ANOVA), 
và kiểm định mẫu t-test độc lập,… để làm rõ các 
vấn đề chất lượng dịch vụ của khách sạn. So với các 
nghiên cứu trước thì Huang đã kế thừa và phát huy 
được các thế mạnh trong phân tích đối với vấn đề 
chất lượng như việc thiết kế đo lường các yếu tố chất 
lượng cũng dựa trên các mô hình có sẵn nhưng có 
sự điều chỉnh cho phù hợp với đặc thù nghiên cứu; 
phương pháp phân tích không chỉ dừng lại ở một số 
phương pháp truyền thống mà có sự kết hợp để phân 
tích vấn đề một cách cụ thể. Tuy nhiên, cách tiếp cận 
của tác giả vẫn chỉ trên giác độ cảm nhận của khách 
hàng và chưa làm rõ mối liên hệ giữa các thành phần 
chất lượng với từng loại hình dịch vụ của khách sạn.

3. Một số trao đổi và đề xuất
Trên cơ sở tổng quan mô hình và phương pháp 
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thống kê nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách sạn 
có thể thấy một số vấn đề cần trao đổi như sau:

Thứ nhất, việc đo lường khoảng cách giữa kỳ 
vọng và cảm nhận của khách hàng về chất lượng 
dịch vụ thực hiện (khoảng cách 5) trong mô hình 
của Parasuraman đã trở thành điểm tập trung cơ bản 
của nghiên cứu từ trước tới nay do đây là khoảng 
cách phản ánh dịch vụ thực hiện đáp ứng được đến 
đâu so với những mong đợi của khách hàng. Vì vậy, 
việc nghiên cứu khoảng cách 5 là một công cụ đặc 
biệt hữu ích cho quản lý trong việc giám sát thực 
hiện dịch vụ trong kinh doanh khách sạn. Đáp ứng 
mong đợi và thoả mãn sự hài lòng của khách hàng 
sẽ mang lại hiệu quả kinh doanh cho khách sạn như 
làm tăng mức tiêu dùng các sản phẩm, dịch vụ của 
khách sạn và hiệu quả về mặt dài hạn sẽ mở rộng 
quy mô nguồn khách. Khoảng cách thứ 6 và 7 trong 
mô hình nghiên cứu khoảng cách chất lượng dịch 
vụ khách sạn cũng rất có ý nghĩa và cần được quan 
tâm trong thực tiễn. Các nhà quản lý khách sạn có 
khuynh hướng rất bảo đảm về chất lượng dịch vụ 
cung cấp và họ tin là họ hiểu rõ nhất khách hàng của 
mình. Vì vậy, họ luôn hình dung các dịch vụ thực 
hiện của mình dường như là đang thành công hơn 
là những gì khách hàng thực tế cảm nhận. Điều này 
cho thấy việc đánh giá chất lượng dịch vụ chỉ trên 
giác độ khách hàng là chưa đầy đủ. 

Thứ hai, chất lượng dịch vụ là kết quả của một 
quá trình và một hệ thống cung cấp bao gồm nhiều 
bộ phận khác nhau. Việc đánh giá chất lượng dịch vụ 
khách sạn đã được thực hiện chủ yếu dựa trên 5 yếu 
tố chất lượng liên quan đến các bộ phận và các khâu 
phục vụ, phản ánh chất lượng dịch vụ thực tế cung 
cấp cho khách hàng trong khoảng thời gian khảo sát 
được thực hiện. Song chất lượng dịch vụ cần được 
kiểm soát một cách liên tục nhằm kịp thời phát hiện 
ra những biến thiên chất lượng không mong muốn. 
Đây là vấn đề cần được quan tâm từ đó đưa ra các 
biện pháp nhằm khắc phục và cải tiến chất lượng 
dịch vụ một cách kịp thời. Hệ thống các phương 
pháp đánh giá hiện nay chưa đưa ra các công cụ để 
kiểm soát chất lượng quá trình cung cấp dịch vụ của 
khách sạn trên phương diện nội bộ khách sạn từ đó 
có cơ sở so sánh với kết quả đánh giá của khách 
hàng.

Thứ ba, các kết quả nghiên cứu chất lượng dịch 
vụ khách sạn chưa dùng so sánh chất lượng dịch vụ 
cung cấp giữa các khách sạn với nhau, đồng thời 
phân thành từng nhóm thể hiện ưu thế chất lượng 

của từng khách sạn. Kết quả so sánh này có thể dựa 
vào chỉ tiêu tổng hợp trên cơ sở công cụ đánh giá 
đồng nhất giữa các khách sạn, từ đó giúp các nhà 
quản lý biết được thứ hạng khách sạn trên thị trường 
cũng như phục vụ cho công tác quản lý vĩ mô và là 
thông tin tham khảo hữu ích cho sự lựa chọn của 
khách hàng.  

Thứ tư, các nghiên cứu chưa sử dụng các công cụ 
phân tích trực quan cho thấy mối liên hệ tương quan 
giữa các yếu tố chất lượng và các nhóm khách sạn 
được khảo sát. Kết quả phân tích này là cơ sở quan 
trọng để xác định ưu thế của các khách sạn trên các 
khía cạnh chất lượng dịch vụ cung cấp.

Trên cơ sở đó, nghiên cứu này đưa ra một số 
khuyến nghị sau:

Một là, cần xây dựng hệ thống đo lường và đánh 
giá chất lượng dịch vụ trong nội bộ khách sạn từ đó 
làm căn cứ cho việc đối chiếu với chất lượng dịch 
vụ được đánh giá bởi khách hàng. Thông tin nội bộ 
khách sạn chia thành hai nhóm là thông tin nghiệp 
vụ kỹ thuật (đánh giá trên phương diện kỹ thuật của 
từng khâu, từng bộ phận) và thông tin chức năng 
tổng hợp (đánh giá trên quá trình cung ứng và sự 
tương tác với khách hàng). Đặc biệt đối với thông 
tin chức năng tổng hợp, khi xây dựng hệ thống đo 
lường cần thực hiện quy trình tương tự như khi xây 
dựng hệ thống đo lường chất lượng dịch vụ theo 
đánh giá của khách hàng. Việc thu thập thông tin 
sẽ do chuyên gia hoặc bộ phận chuyên trách đánh 
giá trên các tiêu chí tương tự được khảo sát đối với 
khách hàng. Thực tế đã có khách sạn xây dựng bộ 
công cụ đánh giá chất lượng dịch vụ khách sạn từ 
phía chuyên gia nhưng còn mang tính đặc thù nội 
bộ, chưa phổ biến và không dùng để so sánh với 
kết quả đánh giá của khách hàng (Tập đoàn Accor, 
2014).  

Hai là, cần xây dựng hệ thống kiểm soát chất 
lượng dịch vụ theo quá trình để kịp thời phát hiện sai 
sót ở các khâu, các bộ phận. Một số công cụ thống 
kê có thể sử dụng để kiểm soát chất lượng dịch vụ 
khách sạn như: biểu đồ kiểm soát, biểu đồ pareto, 
biểu đồ Ishikawa,… Trong thực tế kiểm soát chất 
lượng bằng các biểu đồ đã được sử dụng khá nhiều 
trong các lĩnh vực và cho thấy hiệu quả rất tích cực 
(Srinivasu & cộng sự, 2011). Bên cạnh đó, để phục 
vụ cho phân tích cần thực hiện thu thập thông tin 
theo quá trình, như vậy mới đảm bảo việc so sánh, 
phân tích và ra quyết định.  

Ba là, bổ sung chỉ tiêu tổng hợp đánh giá chất 
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lượng dịch vụ khách sạn. Chỉ tiêu tổng hợp được 
tính toán dựa trên kết quả thu thập thông tin đánh giá 
của khách hàng. Cụ thể, nghiên cứu đề xuất bổ sung 
chỉ tiêu mức chất lượng (MQ) - là chỉ tiêu so sánh 
giữa một hoặc một tổng thể các đặc trưng chất lượng 
thực tế với chất lượng chuẩn để xác định mức chất 
lượng đạt được của khách sạn, làm căn cứ để xếp 
hạng. Mức chất lượng giúp các nhà quản lý xem xét 
tính cạnh tranh của sản phẩm dịch vụ trên thị trường. 
Chỉ tiêu này được sử dụng phổ biến khi các tiêu chí 
đánh giá chất lượng được đo lường bằng thang điểm 
likert. Quy trình tính MQ bao gồm hai bước: 

Bước 1: Xác định trọng số mi cho các đặc trưng 
đánh giá chất lượng dịch vụ khách sạn: qua tham 
khảo ý kiến các chuyên gia trong lĩnh vực khách sạn 
và các chuyên gia thống kê về tầm quan trọng của 
các đặc trưng chất lượng.

Bước 2: Tính toán chỉ tiêu MQ, có hai trường hợp:
Xét một đặc trưng chất lượng:

MQ =
Chất lượng thực tế

=
Q1

Chất lượng tiêu chuẩn QC

  Xét nhiều đặc trưng chất lượng:

∑
∑

=
i

i
ci

i

Q m

m
Q
Q

M
.1

 

Trong đó:
MQi: Mức chất lượng xác định cho đặc trưng chất 

lượng i
mi: Trọng số tương ứng của đặc trưng chất lượng 

thứ i
Bốn là, bổ sung các phương pháp biểu diễn trực 

quan kết quả nghiên cứu, phân loại khách sạn theo 
từng nhóm dựa trên ưu thế chất lượng dịch vụ của 
các khách sạn. Các phương pháp đề xuất bao gồm:

- Phân tích tương ứng (Correspondence Analysis 
- CA) là phương pháp trực quan phân tích dữ liệu 
được biểu diễn bằng các bảng dữ liệu 2 chiều. Kết 
quả của CA là bản đồ các điểm biểu diễn cho các 
dòng và các cột của bảng. Vị trí của các điểm trong 
bản đồ cho biết sự tương tự giữa các dòng, sự tương 
tự giữa các cột và sự kết hợp giữa dòng và cột trong 
bảng. Mục đích của CA giúp phát hiện các mối quan 
hệ tiềm ẩn trong các bảng dữ liệu lớn. Phân tích 
tương ứng được coi là sự mở rộng của phương pháp 
phân tích thành phần chính nhưng được xem xét 
trên cả hai không gian dòng và cột của bảng dữ liệu. 

Trong phương pháp phân tích tương ứng, khoảng 
cách giữa các điểm dòng và các điểm cột rất có ý 
nghĩa, nó có thể định vị và giải thích mối quan hệ 
giữa một điểm của một tập hợp trong không gian 
này với một điểm của một tập hợp trong không gian 
khác. Đây chính là nền tảng để có thể nghiên cứu 
từng loại hình dịch vụ của khách sạn trong mối liên 
hệ với thành phần chất lượng dịch vụ.

 - Phân tích đa tương ứng (Multiple Correspondence 
Analysis - MCA) cũng là phương pháp phân tích dữ 
liệu trực quan. Kết quả của MCA là bản đồ nhận 
thức chứa các điểm biểu diễn cho các phương án trả 
lời của tất cả các biến cột. Vị trí của các điểm trong 
bản đồ cho biết sự giống nhau giữa các phương án 
trả lời của từng biến và sự kết hợp giữa các biến. 
MCA rất hiệu quả với các biến định tính và thực 
chất là một trong các phương pháp phân tích tương 
quan chính tắc giữa các biến định tính. Mục đích của 
MCA nhằm trả lời câu hỏi có hay không sự tương 
ứng giữa các biến với các cá thể trong một tổng thể 
nghiên cứu và nếu có thì sự tương ứng này được 
biểu diễn như thế nào. MCA được sử dụng nhiều 
trong phân tích chất lượng dịch vụ và cho kết quả 
tương đối cụ thể, trực quan về mối liên hệ giữa chất 
lượng với các loại hình dịch vụ trong nhiều lĩnh vực 
như: dịch vụ ngân hàng (Phạm Thị Mai Anh, 2015), 
dịch vụ viễn thông (Phan Chí Anh, 2015),… Điều 
này là cơ sở để ứng dụng phân tích trong lĩnh vực 
khách sạn khi các đặc thù dịch vụ và chất lượng dịch 
vụ khách sạn cũng có những điểm tương đồng đối 
với các lĩnh vực nói trên. 

- Phương pháp phân tích cụm (Cluster Analysis) 
là phương pháp phân chia các quan sát của tổng thể 
hoặc mẫu thành các cụm sao cho các quan sát trong 
một cụm tương đối đồng nhất xét theo đặc tính được 
chọn để nghiên cứu. Khi đó, nội bộ từng cụm sẽ có 
sự đồng nhất cao và có sự khác biệt lớn so với các 
cụm khác. Đối với phân tích cụm, kết quả sau khi 
phân tích sẽ cho thấy sự tương đồng về cảm nhận 
chất lượng dịch vụ trong từng nhóm của các khách 
hàng thuộc mẫu khảo sát. Đây cũng là mục tiêu của 
nghiên cứu chất lượng dịch vụ khách sạn, các biến 
sẽ được lựa chọn để phân loại và làm rõ đặc trưng 
chất lượng dịch vụ của khách sạn.   
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