MO PAU
1. Ve tinh cap thiét cuia dé tai
Thuc té cho thy rang, hoat dong quan 1y chat lojong 1a thiét yéu cho cong viéc san
xuat kinh doanh. Néu nhoy san pham, dich vu do mét doanh nghiép cung cap khdng phu
hop véi nhitng quy tic cua thi trojong thi doanh nghiép d6 c6 thé danh mat khach hang,
viéc kinh doanh bi giam sut va gip phai nhitng khé khin trong xay dung hoic phuc hdi

hinh anh thojong hi¢u.

Trong tinh hinh hién nay, khi Viét Nam da gia nhap vao nhiéu t6 chic kinh té Ién,
hoi nhap ngay cang sau vao nén kinh té thé gidi thi méi trojong kinh doanh néi chung sé
ngdy cang gay git, canh tranh s& ngay cang quyét liét. Bac biét, trong linh vuc khach san
— nha hang con kha non tré cta Viét Nam cac doanh nghiép khach san s& phai dojong dau
v6i nhidu d6i thu noide ngoai rit manh ngay trén dia ban truyén thdng cia minh. Néu
doanh nghiép khach san khéng ty minh nhin nhén, danh gia day du dé cb gang vojon 1én
vé ning lyc quan 1y, chién lojgc dau top va kinh doanh, cai thién chat lojong san pham
dich vy, quan hé ddi tac va cong tac tiép thi thi khong thé canh tranh dojoc.

Trong khi d6, dich vu lai 12 mét loai san pham vé hinh. Khach hang nhan dojoc
san pham nay théng qua cac hoat dong giao tiép, nhan thong tin va cam nhan. Pic diém
noi bat 1a khach hang chi c6 thé danh gia dojoc toan bd chét lojong caa nhiing dich vu sau
khi dd “mua” va “str dung” chung. Do d6, viéc quan 1y chit lojong dich vu khong hé don

gian.

Mit khac, ngay nay nhitng nhu ciu va yéu cau cia khach hang lai thay doi rat

nhanh chong.

Nhiing diéu nay doi hoi cac doanh nghiép khach san phai nim dojoc mot cach can ban
vé quan 1y chét lojong, bao gdm ca kiém soat va dam bao chit lojong. Va dé lam dojoc diéu
nay thi trojoc hét phai danh gia dojoc chit lojong dich vu dua trén quan diém cua khach hang

- ngojoi truc tiép trai nghiém. Chi khi danh gia dojoc sy hai long ciia khach



hang vé chat lojong dich vu cua doanh nghiép thi khi d6 doanh nghiép méi c6 thé khong
ngimg nang cao quan ly, cai thién chat lojong dich vy nham dam bao cung cap cho khach
hang nhirng dich vu co chat lojong tét nhat, khong ngimg dap tng nhu cau caa khach boi
chat lojong tét ludn 12 mot van dé sdng con ddi voi cac doanh nghiép khach san, 1a mot
lgi thé canh tranh trén thi trojdng canh tranh ngay cang gay git. Diéu nay la do viéc nang

cao chat lojong dich vu s& tao ra nhiéu loi ich cho doanh nghiép khach san nhoy

- Giam thiéu céc chi phi marketing, chi phi quang c4o tirc 1a 1am giam gia thanh

ctia san pham cho khach san.

- Tang thi phan va duy tri tbc d6 tang trojong cao vé chi tidu khach cua khach san

sé lam tang doanh thu cho khach san.

- Tang khach hang chung thity cho khach san chinh 1 bién phap nham khuéch
trojong uy tin cho thojong hi¢u cua khach san.

Ca ba van dé trén déu dan dén két qua 1a 1am tang loi nhuan cho doanh nghiép
khach san.

Nhim gigi thiéu, nhan rong, lan téa nhitng nét dep truyén thdng, tinh hoa vin héa
va niém tu hao Viét t6i khach hang trong va ngoai noi¢c nhiam bao tén va xdy dung gia
trj vin hoa cac dan toc Viét. Mojong Thanh Ha Noi Centre nam trén phd ¢6 Ha Noi cd
vai tro 1a mét st gia trong cudc giao loju va quang ba nét dep truyén théng dan toc. Dé
thu hat dojoc lojong l6n khach, thi chit lojong dich vu va cung cach phuc vu cua khach
san phai dojoc dit 1én hang dau. Su hai 10ng cta khach hang vé dich vu khach san dojoc
nha quan 1y doja ra lam co s¢ dé xdy dung khach san ngay cang 16n manh va mo rong co

s& kinh doanh

Chinh vi su can thiét do, dé tai “ Sw hai long ciia khdach hang vé dich vu khdch
san Mwong Thanh tai Ha N§i ” ra doi nham gitip khach san hiéu rd hon vé sy cam nhan
ciia khach hang d6i voi chét lojong dich vu cia khach san dé tir d6 khach san cé thé

khong ngirng nang cao quan 1y chat lojong dich vu nham thoa man ¢ muc cao nhat nhing



nhu cau cia khach hang.
- Ciu héi nghién ciru?

V¢ van d¢ du dinh nghién ctu, theo hoc vién, d¢ tai s€ gitp hoc vién tra 161 cac

cau hdi nghién ciru sau:

+ Céac nhan t6 anh hojong dén su hai long cua khach hang st dung dich vu khach
san Mojong Thanh tai Ha Noi 1a gi ?

+ Mtrc d6 anh hojong cua cac nhan to dbi voi sy hai long ciia khach hang sir dung

dich vu khach san cua tap doan Mojong Thanh tai Ha Noi?

+ Mot s6 giai phap nham nang cao sy hai 1ong khach hang vé chat lojong dich vu
khach san Mojong Thanh tai Ha Noi la gi?

2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

a) Muc dich nghién ctru

Gilp Tap doan khach san Mojong Thanh nang cao su hai long cta khach hang va

chuén hoa dich vu cua tit ca cac khach san thudc tap doan.
b) Nhiém vu nghién ciru

+ Xéc dinh cac nhan té anh hojong dén sy hai long khach hang st dung dich vu
khach san Mojong Thanh.

+ Do lojong mirc d6 anh hojong cia cac nhan t6 d6i véi su hai long ciia khach hang

st dung dich vu khach san cua tap doan Mojong Thanh tai Ha Noi

+ Pé xuat mot sb giai phap dén nam 2025 nhiam nang cao sy hai 10ng khach hang

vé chat lojong dich vu khach san Mojong Thanh tai Ha Noi

3. Doi twong va pham vi nghién ciru

a) Poi twong nghién ciru



Luan van tap trung vao doi tojong nghién ciru 1 mdi quan hé gitra sy hai long cua
khach hang va dich vu khach san Mojong Thanh tai Ha Noi

b) Pham vi nghién ciru

Khdng gian: nghién ctru dojoc thuc hién tai khach san Mojong Thanh Ha N

Centre

Thei gian: nghién ctru nhom khach hang ca nhan da ting st dung dich vu khach
san Mojong Thanh Ha Noi Centre tir nim 2014 dén thang 4/2016
4. Nhiing dong gop ciia ludn van nghién ciru
Doja ra cac két qua vé su théa man cua khach hang vé chit lojong dich vu coa

khach san Mojong Thanh

Lam co s& cho tdp doan khach san Maojong Thanh tham khao dé hoach dinh chién
lojoc kinh doanh ctia minh va hinh thanh cac chién lojoc Marketing cho dich vu khach
san dén nam 2025 tai Mojong Thanh Ha Noi va céc tinh thanh khach.

Gilp tap trung tét hon trong viéc hoach dinh cai thién chét lojong dich vu khach
san va phan phdi cac nguon luc, cling nhoj kich thich nhan vién dé cai thién chit lojong

dich vu tét hon.

5. Két cau cua lu@n van

Phan mé dau

Chojong 1. Tong quan tinh hinh nghién ciru va co sé 1y luan vé sy hai long cua
khach hang

Chojong 2. M6 hinh va phojong phép nghién ctru

Chojong 3. Phan tich thuc trang vé sy hai 1ong cua khach hang dbi véi dich vu
khach san Mojong Thanh tai Ha Noi



Chojong 4. Pinh hojéng giai phap nang cao chat lojgng dich vu khach san Maojong
Thanh

Két luan

CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CU?U VA CO’ SO

LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.1. Téng quan tinh hinh nghién ciru

Trong thi troong kinh doanh canh tranh gay gat nhoj hién nay, dic biét 1a doi véi
nganh dich vu du lich, sy hai long cta du khach 1a méi quan tam dic biét quan trong
trong cac doanh nghiép va to chiic. Ho nd luc tim cach dé cai thién san pham va chat
lojong dich vu dong thoi duy tri 10ng trung thanh caa du khach nham nang cao nang luc

canh tranh cho doanh nghiép.

Nhan thtc dojoc tim quan trong ciia nganh dich vy trong nén kinh té qudc dan, tir

nhitng ndm 1980, nhiéu nha nghién ctru trén thé gidi da tap trung nghién ciru vé chat



lojgng dich vu (vd: Oliver 1980, Parasuraman, Berry va Zethaml 1983, Gronroos 1984)
Cho dén nam 1989, chi s (barometer) do mirc d6 hai long dau tién dojoc ra doi tai Thuy
Dién (Swedish Customer Satisfaction Barometer - SCSB) nham thiét lap chi s6 hai 1dng
cta khach hang di voi viéc mua va tiéu dung san pham - dich vu néi dia. Trong nhitng
nim sau d6, chi s6 ndy dojoc phat trién va ng dung rong rii tai cac nojdc phat trién nhoy
M3 - ACSI, Na Uy — NCSI , Pan Mach - DCSI va cac qudc gia EU — ECSI (1998). Chi
s6 nay co thé thuc hién trén phojong dién qudc gia (cac doanh nghiép, cac nganh sé& thoa
mén nhoj thé nao d6i véi khach hang cua ho) hoic & goc d6 nodi bd nganh (so sanh su
thoa man cua cac doanh nghiép trong pham vi mot nganh) va so sanh giira cac thoi diém
khéc nhau (dé nhan thay su thay d6i). Tir d6, cac doanh nghiép c6 thé biét dojoc vi thé,
su danh gia cua khach hang di véi doanh nghiép dé hoach dinh cac muyc tiéu va chién

lojoc kinh doanh cho doanh nghiép cua minh.

Theo d6, Parasuraman va cong su (1988,1991,1993) khing dinh ring
SERVQUAL la mét dung cu do lajong chat lojong dich vu tin cdy, chinh xéac va thang do
nay da dojoc str dung rong réi (Buttle, 1996; Robinson,1999). Trong linh vuc dich vu du
lich, nhiéu nha nghién ctu da wng dung thang do SERVQUAL trong viéc do lojong chat
lojong dich vu nhoj: Lotfollah Najjar va Ram R.Bishu (2006), Ugur Yavas (2007). Céac
nghién ctru ndy tap trung vao hiéu chinh cac thanh phan chét lojong déu dya trén céc

bién sé dojgc dé nghi cua Parasuraman.

Tai nojoc ta, cac van dé nghién ctu su hai long ciing nhoy cac théng sé dojoc do
lojong chat lojong dich vu hay sy phan wng caa khach hang vé dich vu con & muc so khai
hoac danh gia mot cach khach quan. Dich vy du lich ciing nhoj cac van dé lién quan dén
linh vuc nay dojoc nhiéu nha nghién ctu quan tdm. C6 thé ké dén mot sb luan vin thac si
da thuc hién: “Chau Thi Lé Duyén, dé tai: Nghién ciru mac d6 hai long caa du khéach noi
dia d6i v6i chat lojong dich vu caa hé thong khéach san nha hang Thanh phé Can Tho”,
2007 va Lé Hitu Trang, dé tai: “Nghién ctiu sy hai long cua khach hang vé dich vu khach
san cua Cong ty Co phan Du lich An Giang”, 2007. Mot s6 cong trinh nghién ciu nhoy:
Pinh Cong Thanh, Pham L& Hong Nhung va Trojong Qudc Diing, dé
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tai: “Panh gia mac d6 hai long cta khach noi dia dbi véi du lich tinh Soc Trang”, 2011.
Vii Van Pong, dé tai: “ Khao séat cac nhan t6 anh hojong dén sy hai long cua du khéch
khi dén du lich ¢ Ba ria — Viing Tau”, 2012. Noi dung cua cac dé tai tap trung nghién
ctru (1) cac nhan té anh hoyong dén su hai long cua khach hang, (2) xac dinh mac d6 hai
long cua du khach tir d6 doja ra cac giai phap nang cao su hai long ctia khach hang nham
phét trién kinh doanh dich vu du lich.

Pé tai nay s& tiép tuc van dung céc nghién ctu troidc vao thuc té khach san
Maiong Thanh Ha Noi Centre voi mong muén dat dojoc cac muc tiéu nghién ciu dé ra.
Trong cac cong trinh di cong bd, choja co cong trinh nghién ctu hay dé tai Thac si nao
nghién cau vé “Sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu khach san Maojong Thanh tai Ha
Noi”. Chinh vi vay day 1a dé tai méi, khdng trang ldp voi céc tai lidu, cong trinh di dojoc

nghién cuu trojéc do.

1.2. Co s Iy Iugn

1.2.1. Khai niém dich vu

Dich vu 1a mét khai niém phé bién trong marketing va kinh doanh.C6 rat nhiéu
cach dinh nghia vé dich vu nhong theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi
“dich vu la nhing hanh vi, qua trinh va cach thic thuc hién mét cong viéc nao dé nham

tao gia tri sir dung cho khach hang 1am théa mén nhu cau va mong doi cua khach hang”

1.2.2. Khai nigm chdt lweng dich vu

Chat lojong dich vu c6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau tuy thudc vao déi tojong
nghién ctru va mdi trojong nghién ciru va viée tim hiéu chat lojong dich vu 1a co so cho
viéc thuc hién céc bién phéap cai thién chat lojong dich vu caa doanh nghiép. Vi vay, viéc
dinh nghia chat lojong dich vu khong chi quan trong trong viéc xay dung muc tiéu phét
trién ma con dinh hojong cho doanh nghiép phat huy dojoc thé manh ctia minh mot cach
tot nhat.
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Theo 1SO 8402, chét lojong dich vu 13 “Tap hop cac dic tinh caa mot dbi tojong,
tao cho d6i tojong d6 kha nang thoa man nhitng yéu cau di néu ra hoic tiém an”. C6 thé
hiéu chat lojong dich vy 1a su théa méan khach hang dojoc do bang hiéu sé giira chat
lojong mong doi va chat lojong dat dojoc. Néu chat lojong mong doi thap hon chat lojong
dat dojoc thi chat lojong dich vu 1a tuyét hao, néu chat lojong mong doi 16n hon chat
lojong dat dojoc thi chat lojong dich vu khong dam bao, néu chat lojong mong doi bang
chat lojong dat dojoc thi chét lojong dich vu dam bao.

Theo Feigenbaum“Chat lojong 1a quyét dinh cua khiach hang dua trén kinh
nghiém thuc té ddi véi san pham hoic dich vu, dojoc do lojong dia trén nhitng yéu cau
ctia khach hang, nhitng yéu cau nay c6 thé dojoc hoic khong dojoc néu ra, dojgce ¥ thirc
hoac don gian chi 1a cam nhan, hoan toan chu quan hoac mang tinh chuyén mon va luén

dai dién cho muc tiéu dong trong moét thi trojong canh tranh”

Theo Parasuraman, 1985, 1988: Chét lojong dich vu dojoc xem nhoj khoang cach
gitta mong doi vé dich vu va nhan thic cta khach hang khi st dung dich vy, chit lojong
dich vu cung cip cho khach du lich 1 yéu té chinh chinh 4nh hojong dén sy hai long cua
khéch hang ma cac nha cung cap dich vu can quan tim (Parasurman, Zeithaml and Berr,

1985,1988)

Va theo Oliver (1993) thi cho rang chit lojong dich vu anh hojong dén mutc do
thoa min cua khach hang. Nghia 1a chét lojong dich vu dojgc xac dinh béi nhiéu nhén té
khéc nhau. Con Cronin & Taylor (1992) di kiém dinh mdi quan hé nay va két luan ring

cam nhan chat lojong dich vu din dén sy hai 1ong cua khach hang .

Ngoai ra, khai niém vé chat lojong dich vu con 1a két qua cta Sy so sanh cia
khach hang, dojoc tao ra giira sy mong doi ctia ho vé dich vu d6 va sy cam nhan cuaa ho
khi st dung dich vu d@6 (Lewis va Booms, 1983; Gronroon, 1984; Parasuraman va cong

su , 1985, 1988,1991)

Tom lai, chat lojong dich vu 13 két qua caa mot qua trinh danh gia tich Iy cua
khach hang dua trén su so sanh giita chat lojgng mong doi (hay du doan) va muc do chat
12



lojong khach hang da nhan dojoc.

Hay c6 thé n6i mot cach khac: Chat lojong dich vu luon dojoc so sanh véi mic do

thda mén nhu cau caa khach hang sau khi da ti€u dung dich vu.

Vay chat lojong dich vu khach san, theo cach tiép can tir goc d ngojoi tiéu dung,

chinh la mirc d6 thoa man ctuia khach hang cua khach san

Ma su thoa man, theo két qua nghién cru cua 6ng Donald M.Davidoff, lai dojoc

do bai biéu thirc tam 1y :
Su thoa man = Sy cam nhan — Sy mong cho

Khach hang s& bj that vong néu su cam nhan caa ho thip hon sy mong chd ma ho

c6 tropge do, khi d6 chit lojong dich vu khach san s& bi danh gia 1a toi té va ngojoc lai.

Theo cach nay, chat lojong dich vu khach san ciing ¢ thé hiéu 1a mac cung cip
dich vu t4i thiéu ma mot doanh nghiép khach san di lua chon nham théa man & mtc do
cao nhu cau cua thi trojong khach muc tiéu cua minh. Bong thoi, mac cung cap dich vu

da dojoc xac dinh doi hoi phai dojoc duy tri nhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh

1.2.3. Ddnh gid chit lwong dich vu

Theo Bui Nguyén Hung va V5 Khanh Toan (2005) , hién nay c6 nhiéu cong cu do
lojong chat lojong dich vu , nhopng ¢6 hai mé hinh thong dung dojoc dung dé danh gia
chat lojong dich vu 1a mé hinh Gronroos (1984) — cho rang chét lojong dich vu dojoc
danh gia trén hai khia canh: (1) chat lojong k¥ thuat, (2) chat lojong chic ning va mo
hinh Parasuraman va cong sy (1985) — chat lojong dich vu dojoc danh gia dua vao 5
khoang cach. M6 hinh Parasuraman va cong sy dojoc sir dung pho bién hon ca béi tinh

cu thé, chi tiét va cong cu dé danh gia ludn dojoc cap nhat.

Theo Danuta A. Nitecki (1997), trong s6 cic cong cu danh gia chat lojgng dich vu
pho bién nhat 1a thang do chét lojong dich vu SERVQUAL cuia Parasuraman va cong su.
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Ong doja ra thang do SERVQUAL 5 khoang cach va do lojong chat lojong dich vu bang
cach tinh toan khach biét gitra mong doi va cam nhan cua khach hang. Cong cu nay
dojoc mot nhom nghién ciru vé marketing bao gom Berry, Parasuraman va Zeithaml thiét
ké. Qua nhiéu nghién ctru dinh tinh, ho da phat trién mét bo do lojong gom 5 yéu té
dojoc khach hang déng nhét xép loai quan trong ddi véi chét lojong dich vy, bat ké 1a
linh vuc dich vu gi d6 la:
v . .

Phojong tién hiru hinh: Hinh thirc bén ngoai cia co sé vat chat, trang thiét bi,

nhan su, phojong tién va chat li¢u truyén thong.

Do tin cay: Kha nang thuc hién cac dich vu chinh xac va dang tin cay.

D6 phan hoi: Sy sin long gitp d& khach hang va cung cap dich vu nhanh chéng.

v Sy dam bao: Kién thuc va su lich thiép cua nhan vién va kha ning tao niém tin va
tin cay cua nhan vién doi véi khach hang
Sy théng cam: Sy quan tim chung va dén timg c4 nhan khach hang
Thang do SERVQUAL gitip cac nha cung cap dich vu hiéu rd ky vong cta khach
hang va danh gia cta khach hang ddi véi cac loai dich vu cu thé, ciing nhoy su cai tién
chat lojong dich vu trong thoi gian dd qua. Thang do con gitip dinh hojéng cac yéu td
dich vu cu thé nao can dojoc cai thién va cac co hdi huan luyén, bdi dojdng nhan vién.
Dojoc phén tich ¢ cip do ting chi tiét, cac sb liéu cung cap qua viéc tng dung thang do
dd co y nghia thyc tién rat cao déi v6i nha quan 1y dich vy trong viéc do lojong sy hai

long cua khach hang.
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