CHUONG 1

CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE NANG CAO CHAT LUQNG PHUC
VU CUA BQ PHAN LE TAN KHACH SAN

1.1 KINH DOANH KHACH SAN

1.1.1 Chét lweng dich vu trong kinh doanh khéach san.

1.1.1.1 Khai niém chat lwong dich vu du lich.

Chat luong dich vu 1a mot pham tru phtrc tap va duogc hiéu theo nhiéu cach:

Theo TCVN va ISO — 9000: “Chét luong dich vu la mtrc phu hop cua san phém
dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hodc dinh trudc ciia nguoi mua, nha cung tng

phai dinh ky xem xét lai cac yéu cau chat luong.”

Chat luong dich vu 1a mot khai niém triru tugng, kho ndm bat boi cac dic tinh
riéng co cua dich vy, su tiép can chat lugng dugc tao ra trong qué trinh cung cép
dich vu, thudng xay ra trong su gip g& giita khach hang va nhan vién giao tiép, no

dugc xac dinh béi viéc so sanh gitta dich vu cam nhan (P) va dich vu trong doi (E):

— Chét lugng phuc vu tot: Néu dich vu cam nhan vuot mirc trong doi khach
hang.

— Chét luong dich vy thod man: Néu dich vu cam nhén phu hop v61 muc trong
doi cua khach hang.

— Chét luong dich vu chua tot: Néu dich vu cam nhéan dudi muc trong doi
khéch hang.

Nhu vay, chat lugng dich vu du lich chinh 1a mirc phu hop cta dich vu cua cac nha
cung ung du lich thod man cac yéu cau cta du khach thude thi truong muc ti€u cua
minh chtr khong phai v6i moi thi truong.

1.1.1.2 Md hinh danh gia chét lwong dich vu

Hién nay c6 rat nhiéu phuong phap dé danh gia chat luong dich vu trong kinh
doanh khach san nhu phuong phap théng ké, phuong phap du bao nhu cau, phuong
phap khao sat,...trong cac phuong phap dé sé co nhitng tiéu chi danh gia khac nhau.

Nhung mé hinh danh gia chat luong phd bién nhat hién nay d6 chinh 1a mé hinh



Servqual. Do ciling chinh 12 phwong phap toi thuc hién cho bai khoa luan tét nghiép
nay.

Theo tac gia Nguyén Quyét Thang (2013), d6i véi san pham dich vu noi
chung va dich vu khéch san noi riéng, ching ta khé c6 thé do luong chét luong dich
vu bing nhitng tiéu chi dinh luong boi nhitng dic diém riéng biét caa san pham
dich vu khach san nhu tinh vo hinh, tinh khéng ddng nhat, san xuat va tiéu ding
ddng thoi. Parasuraman, Zeithaml & Berry ( 1985 ) da dua ra m6 hinh chit luong
dich vu chung véi 5 d6 léch ( GAP ) dé do ludng vé chat lwgng dich vu. Trong tam
caa moé hinh nay la khoang cach hay su chénh léch ( GAP ) gitta sy mong doi cua
khach hang va su cam nhan cua ho vé dich vu. Dya trén su chénh léch nay, khach

hang s& c6 cam giac hai 1ong hay khéng hai 1ong vé dich vu ma ho nhan duogc.
1.1.1.3 Duy tri chét lwong dich vu du lich

Thi hanh hé théng duy tri quan Iy chét luong dich vu du lich anh hudng dén
moi khia canh hoat dong cua doanh nghiép. Hai loi ich bao quat cua viéc thiét ké va
thuc hién duy tri cac hé thdng quan ly chat luong dich vu du lich da dwoc ghi nhan

bao gom:

- Pap ung yéu cau cua khach hang, gilp tao ra niém tin cua khach hang
vao doanh nghiép du lich, nho @6 doanh nghiép du lich s& c6 nhiéu khach
hang hon, ban nhiéu hang hon va c6 nhiéu khach hang quay lai hon
( khéc véi khach hang trung thanh).

- Pap tng dugc nhiing yéu cau cua doanh nghiép, dam bao tuan tha céc
quy dinh, cung c4p san pham va dich vu theo céch hiéu qua nhat vé chi
phi va ngudn tai nguyén, tao chd cho sy md rong, ting truong va loi

nhuan dich vu du lich.

Trong nhiing loi ich tong thé nay con c6 cac loi ich khac nhu gitp truyén dat
sy san sang dé tao ra nhitng két qua nhat quan, ngan ngira sai sot, giam chi phi, dam
bao cac quy trinh dugc xac dinh, kiém soét, va lién tuc cai tién theo cac yéu cau cua

doanh nghiép.

1SO 9001: 2015 va cac tiéu chudn quan ly chat lirong khac.
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ISO 9001: 2015 Ia tiéu chuan hé théng quan ly chat luong dwgc cdng nhan
va thuc hién nhiéu nhét trén thé gisi hién nay. ISO 9001: 2015 quy dinh cac yéu cau
dbi voi hé théng quan ly chat luong ma cac doanh nghiép cé thé sir dung dé phat

trién nhitng chuong trinh riéng cua minh.

C4c tidu chuan khac lién quan dén hé thdng quan Iy chat luong bao gom
phan con lai caa nhém 1SO 9000 (gom 1SO 9000 va I1SO 9004), hé théng quan ly
moi tredng 1SO 14000, 1SO 13485 (hé thdng quan Iy chat lugng cho cac thiét bi y
té), 1SO 19011 (quan ly kiém toan Hé thong) va 1ISO / TS 16949 (hé thdng quan ly

chat lugng cho cac san pham lién quan dén 6 t6).
CA4c yéu to va yéu cau cua mét hé théng quan Iy chdt lwong du lich.

Mic du bat ky hé thdng quan Iy chat luong nao ciing duoc tao ra ciing dé
dap ung cac nhu cau riéng biét cia moéi doanh nghiép, nhung c6 mot sé yéu to

chung ma tat ca moi hé théng déu cé, bao gom:

- Chinh sé&ch chat lugng va muc tiéu chat lugng cia doanh nghiép.
- S6 tay chat luong.
- Thu tuc, huéng dan va hd so.
- Quan ly dir liéu.
- Quy trinh ndi bo.
- Sy hai long cua khéach hang tir chat lugng san pham.
- Co hoi cai tién.
- Phan tich chat luong.
MJi yéu té cua mot hé théng quan Iy chit lwong déu hudng téi muc tiéu

chung 14 dap rng cac yéu cau caia khach hang va caa doanh nghiép.
1.1.2. Nang cao chat lwong dich vu khach san.
1.1.2.1. Khai niém nang cao chat hrong dich vu khéach san.

Theo TCVN ISO 9001 : Nang cao chat lwgng dich vu la nhitng hoat dong

duoc tién hanh trong toan t6 chac nham khéng nhitng duy tri ma con nang cao hon



nita hiéu qua va hiéu suat cia cac hoat dong va qua trinh dé tao thém lgi ich cho ca

doanh nghiép va khéach hang cua t6 chirc d6 .

Nhu vay , nang cao chat luong dich vu la nhitng hoat dong duoc tién hanh
trong toan khéach san nham khéng nhiing duy tri ma con nang cao hiéu qua va hiéu
Suit cua cac hoat dong phuc vu dé tao thém loi ich cho ca khéach san va khach hang

trong qué trinh cung cap dich vu cho khach.
1.1.2.2 Y nghia ciia viéc nang cao chat lweng dich va khach san

Nang cao chat lwong dich vu giip gia ting loi nhuin, giam chi phi

quang cao, chi phi marketing cho khach san.

Néng cao chét luong dich vu gitp gia ting loi nhuin cho khach san. Chat
lugng dich vu cao sé& gilt chan duoc khach hang, tao ra nhiéu khach hang chung
thuy va thu hut thém nhiéu khach méi. DPé khach hang lya chon tiéu dung mot san
pham nao d6 ho thuong dya vao thang cin clir c6 do tin cay nhu thong tin truyén
miéng, hay kinh nghiém ban than. Chat lugng dich vu cao s& dugc khach hang
thuong xuyén sir dung, hay noi cach khac 1a khach s€ chung thuy véi khach san.
Hon nita, chat luong dich vu tot s& dugc khach hang truyén tin nhau, tir 6 s& co

thém cac khach hang mdi dén voi khach san ma khong phai ton thém chi phi.

San phém cua khach san bao g@)m hai thanh phﬁn la hang hoa va dich vy, ma
dich vu mang tinh v6 hinh khong can dong do dém dugc va khong trung bay dugc.
Khach hang phai mua né trude khi thiy né va thay né 1a phai tiéu dung nd. Khong
ai ddng y cho khach dung thir san pham roi méi quyét dinh mua. Do dé, ngudi tiéu
dung san pham thuong dya vao nhimng cin cr ¢6 do tin cdy nhu thong tin tir ngudi
quen hoic kinh nghiém cta ban than dé di dén quyét dinh lua chon san pham cia

khach san.

Khi khach san khong quan tdm dén chat lugng dich vu hodc quan 1y chat
luong dich vu kém s& lam khach hang khong hai 1ong véi viéc cung cap dich vu ctia
khach san. Ho s& chuyén sang tiéu dung san pham cua dbi thu canh tranh. Khach
hang s& mang nhitng thong tin tiéu cuc ciia khach san truyén cho nhitng ngudi chua
biét hodc chua tiéu dung san phdm cua khach san. Két qua 1a khach san d3 mat di
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nhitng khach hang cii va mat thém nhiing khach hang tiém ning vao tay ddi thi
canh tranh. Moi nd luc marketing, quang c4o cia khach san déu tré thanh v nghia.
Cho du chua timg st dung san phiam ctia khach san nhung cic khach hang méi da
c6 an tugng xau. Pé co lai nhitng khach hang nay khach san phai doi dén khi nao
ddi thu canh tranh méc 16i hodc khong quan tam dén chat luong dich vy, ma diéu
nay 1a rat kho xay ra trong méi truong canh tranh hién nay. Néu khong khach san s&
phai ton rat nhiéu chi phi va nd luc cho hoat dong marketing va con phai méat thoi
gian rat 1au méi 1y lai duoc long tin ctia khach hang. Nhu vay, viéc ning cao chit
lugng dich vu cta khach san sé giup cho khach san giltr chan nhirng khach hang da
c¢6 va thuyét phuc thém nhimg khach hang méi. Piéu d6 mang lai nhiéu loi ich cho

nha hang:
Giam chi phi marketing, quang cdo. Ttr 46 mang lai lgi nhuan cao hon.

Tang thi phan va duy tri tbc do ting trudng cao vé chi tiéu khach ciia khach

san, tang doanh thu cho khach san.

Tang sé lwong khach hang chung thuy vai khach san, thwong hiéu va uy tin

cua khéch san ngay cang duogc nang cao.

Nang cao chit lwong dich vu gitip ting gia ban mot cach hop ly va ting

kha nang canh tranh trén thi truong

Ngay nay tiéu chi chat luong 1a mot chi ti€u rat quan trong trong viéc lua
chon san pham, dic biét 1a san pham dich vu thi chit luong ludn ludn 14 tidu chi dau
tién dé khach hang lya chon khi quyét dinh mua san pham. Trong linh vuc kinh
doanh nha hang khach san, khach hang mua san phiam 13 dé thod man nhu ciu tdm
sinh ly. Khéach luon mubn duoc cung cép mot dich vu tot nhat. Chét luong luon 1a
tiéu chi hang dau dé khach luya chon giita nhitng nha hang, nhimg khéach san co cung
thir bac. Khach san nao cung cap dich vu t6t hon sé thu hiit dwoc nhiéu khach hang
hon. Khéach sin sang tra gid cao cho nhitng dich vu co6 chét lugong dé co dugce su
thoai mai. Do d6, khach san c6 thé nang gia san pham ctia minh cao hon déi thu néu
san phém ctia khach san luon dam bao chét luong, ma khach van san sang mua. Mt

khac, gia cao cling 1a mgt sy dam bao vé mdt san pham dich vu c6 chat luong cao,

5



khach hang s& tin tudng chap nhén tra gia cao voi hy vong vé chét luong dich vu s&
nhan dugc. Tuy vay, gia cao nhung phai & mot muc nhat dinh, phai pha hop véi
dich vu ma khach san cung cip va phu hop v6i kha ning chi tra ctia khach néu

khong khach san sé& thét bai.

Néng cao chat lwong dich vu gitip giam chi phi trung gian, chi phi giam

sat, cac chi phi khac cho khach san.

Nang cao chét luong dich vu 1a bién phéap hitru hi€u gitp khach san tiét kiém
chi phi kinh doanh. Chét luong dich vu dugc dam bao s€ giam kha nang méc 15i
trong qua trinh cung cap dich vu cta khach san. Tir d6 s& tdi thiéu hoa cac hao phi
vé thoi gian, va cac chi phi cho hoat dong gidm sat trong qua trinh cung cap dich
vu. Gidm céc chi phi cho viéc stra chira cac sai s6t nhu: dén bu thiét hai cho khach,
chi phi xtr Iy phan nan cua khéch.

Chét lwong dich vu cao s& giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lwc. Chét
luong dich vu luoén luén dugc dam bao s€ tao modi trudong lam viée t6t, nhan vién
duoc 1am trong méi trudng chuyén nghiép s& c6 khuynh huéng gin bo 1au dai va
murc d6 trung thanh ctia nhan vién véi khach san cao hon. Do d6, hé s luan chuyén
lao d6ng giam, chi phi cho tuyén mé tuyén chon va chi phi sip xép lai nhan su ciing
giam. Nhan vién s& cam thay tu hao khi duoc lam viéc trong nhitng doanh nghiép
c6 uy tin, ho s€ nhan théy loi ich cua ho gén voi loi ich cua khach san. Dé khéng
dinh va gitr vi tri ctia minh, nhan vién s€ tu gidc va thuong xuyén nang cao trinh do
nghiép vy, tu hoan thién nhirng thiéu sot ctia ban than dé dap Gng nhitng yéu cau
thuc té ctia cong viéc. Do vdy sé& gitp khach san giam chi phi dao tao, chi phi boi
dudng, huan luyén nhan vién.

1.1.3. Giéi thiéu chung vé bd phan L& Tan.

1.1.3.1. Khai niém vé b phan L& Tan.

Bo phan Tién sanh ( Front Office ) ddy la trung tdm van hanh cua toan bo
khach san, dau méi lién hé giira khach véi khach san. Tham muu, 1én ké hoach va to
chuc trién khai cong tac ban phong va cac dich vu trong khach san. C6 nhiém vu
X4c nhan, to chic cong tac don tiép ( check—in ), bd tri phong va tién khach (
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check—out ), hd trg va phuc vy nhiét tinh cho du khach trong thoi gian cu trd tai
khach san. La cau ndi thong tin véi khach lwu tra, khach ngoai va cac phong ban, bo
phan khéac trong khach san. T chac cung cép théng tin va phdi hop véi cac bo
phan, phong, ban trong khach san dé phuc vu khach.

1.1.3.2 Nhiém vu cia bd phan L& Tan

Nhiém vu cua L& Tan duoc thuc hién theo mot quy trinh c¢6 dinh va chia
thanh 4 giai doan: truc khi khach dén khach san, khiach da dén khach san l1am tha
tuc nhan phong, khach luu tra tai khach san va khach lam thu tyc thanh todn va roi

khach san. Cac nhiém vu bao gff)m:
—DPoén tiép khach, 1am thu tuc check in, check out cho khach.
— Nhan dién khach hang than thiét, khuyén khich khach ding ky thanh vién.
— Khuyén khich khach nang cip phong, nham t6i da hoa doanh thu phong.
— Kiém soat va phan bd phong cho khach.

— Cung cap, gi6i thiéu thong tin vé cac dich vu bén trong va bén ngoai

khach san cho khach.
— Ban phong va céc dich vu khéc cua khéch san.

— Nhan dit phong, tiép nhan thong tin vé viéc tra phong, nhan phong sém —

muon.
— Thyc hién dang ky tam trt, tam Véng cho khach.
— Lap va luu trir ho so cho khach.
— Tiép nhan va giai quyét phan nan tir khach.
— Theo doi, cap nhat, téng hop chi phi ctia khach.
— Thanh toan, tién khach.
— Tham gia cong tac quang cdo va tiép thi cta khach san.
— Tham gia cong tac an ninh va an toan ctua khach san.
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1.1.3.3 Vai tro ciia b phan L& Tan

Le tan 1a bd mat cua khach san, tao nén chiéc cau noéi gitta khach hang va
cac bo phan khac trong khéach san, nham dép Ung va théa man moi nhu cau cua

khach hang khi luu tra tai khach san.

— Thiét 1ap va duy tri mdi quan hé véi khach hang tir trudc khi luu trd cho
dén khi roi khoi khach san.

— Chiu trach nhiém lién h¢, hd tro va khao sat mirc d6 hai long ctia khach.

— Phdi hop céc b phan khac dé cung cap va cap nhat thong tin vé chuong

trinh khuyén mai, quang cao ctia khach san dén khach hang.

— Két hop v&i bo phan Piat phong va Budng phong trong viée kiém soat tinh
trang phong.

— Téi da héa doanh thu phong trong khach san.

1.1.3.4. Co céu té chirc bd phan L& Tan

Tuy theo md hinh quy mo6 loai hinh luu tra: khach san, khu nghi dudng, nha
nghi,...ma s& c6 nhitng co ciu to chic phu hop. Khach san ciing s& c6 khach san
v6i nhitng hang sao khac nhau tir mot dén nim sao ciing s& c6 co cau t6 chirc khac
nhau, gitp doanh nghié¢m kiém soat dugc doanh thu va c6 nhiéu loi nhuén. Khong
thé mot khach san mot sao ma lai ¢6 nhiéu phong ban va vi tri, nhung vay sé khong
phu hop. Vi thé duéi ddy 1 mo hinh chung ctia b phan L& Tan cia khach san nam
sa0. Pay 1a mot trong nhiing vi tri cAn phai c6 dé gitp qua trinh phuc vu khach dién

ra mot cach xudng sé va mang lai trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

Truong bo phan Lé Tan

A\ 4

Pho truéng bo phan Lé Tan

Quan ly Quan ly hanh Quan ly Quan ly
tong dai 1y,théng tin quay I3 tan Club Lounge
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Giam sat Giam sat hanh Giam sat Giam sat
tong dai ly,thdng tin. quiy 12 tan Club Lounge
v v v v
Nhan vién Nhan vién hanh Nhén vién Nhan vién
tong dai Iy,thong tin 13 tan quan gia.

So do 1.1 So do t6 chirc bg phan Lé Tan.

Nguon: tac gid.

1.1.3.5 Quy trinh phuc vu ciia bg phan L& Tan trong khach san.

Trudc khi khach téi khach san

— Khi vao ca lam viéc, nhan vién 18 tan phai nhan sé ban giao cong viéc,

trong d6 ghi rd: cac cong viéc can thuc hién cho khach, tién quy, tién dit coc. .. cua

ca trudc.

— Kiém tra khach san hién c6 bao nhiéu phong check-out, bao nhiéu phong

check-in, nhirng phong check-in sém, nhitng phong check-out tré. ..

— Nam viing thdng tin cia nhiing khéach sap tdi check-in dé tiép don cho chu

dao.

— Lién hé véi bo phan Budng phong dé ¢am bao cac phong di duoc don sach

va da sin sang dé tiép nhan khéch.

Khi khéch téi khach san check-in va nhan phong

— Chao don khach véi nu cuoi trén moi. — Lam thu tuc check-in cho khach. —

Gi6i thiéu nhitng dich vu cua khach san. — Giao chia khda/thé tir cho Bellman dan

khach Ién nhan phong.

Trong thoi gian khach luu tra tai khach san




Trong thoi gian khach luu tra tai khach san, bo phan 1€ tan co trach nhiém
phdi hop véi cac bo phan khéc trong khach san dé 1am hai 1ong va théa man nhu
cau cua khach. Muc tiéu chinh cia bd phan 18 tan trong giai doan nay 1a khién cho
khach hang cam thay hai long dé ho quay lai khach san vao nhiing lan sau hoic giéi

thiéu ban be, ddi tac va ngudi than cua ho ghé tham va luu trd tai khach san.
Nhiing cong viéc chinh cua 18 tan trong giai doan nay bao gom:

— Cung cép nhitng théng tin ma khach can, vi du nhu: Cac diém thim quan

hap dan, nha hang, su kién... tai dia phuong.
— Xir ly phan nan va khiéu nai cia khach.
— Hb tro khach dat vé may bay, su kién, I hoi. ..
— Bao quan tu trang, d6 dac cho khach.
Khi khach lam thu tuc check-out, thanh toan va roi khoi khach san
— Lam thu tuc check-out cho khach.
— Chuyén héa don thanh toan cho khach.
— Nhan lai chia khéa/thé tir vao phong.
— Luu lai ho so cua khéch.
— Hoi y kién cua khach vé trai nghiém cuaa ho trong thoi gian luu tra.
— Pat phuong tién di chuyén cho khach (néu can).

— Chao khéch va hen gap lai ho vao lan sau. Trén day 1a quy trinh phuc vu
ctia bo phan 18 tan khach san. Hy vong nhiing kién thtc ¢ trén s& gidp ban phuc vu

khach hang duoc tét hon.

1.2 CHAT LUQNG PHUC VU CUA BQO PHAN LE TAN TRONG KINH
DOANH KHACH SAN.

1.2.1 Khai niém chat lwgng phuc vu cia b phan L& Tan

Chat luong phuc vu tai bo phan L& Tan 13 tong hop nhitng tiéu chuan vé co s

vat chat k¥ thuat, trinh d§ chuyén mon ctuia nhan vién va phong cach phuc vu cua ho
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ma mdi khach san ludn cb ging dé dat dugc mirc trong doi cua khach hang vé cac
dich vu trong khach san. Chat luong phuc vu tai bd phan L& Tan co vai tro quan

trong, anh hudng 16n dén chat lwong dich vu chung trong toan khach san.
1.2.2 Céc yéu té anh hwéng chat lweng phuc vu cia b phan L& Tan
Co sé Vit chat

Co s& vat chit ¢ anh huong 16n ddi véi chét luong phuc vu cua b phan Lé
Tan. Trong khach san c6 co s& vat chét tién nghi, hién dai, tham my, v¢ sinh, an toan
s€ lam cho khach hang cam giac thodi mai, tao cho khach hang sinh hoat trong nhirng
diéu kién d6 mang lai su tién lgi va dem lai su hai long cho khach hang. Bén canh do,
co s& vat chit dam bao vé sb luong va chat lugng sé tao diéu kién cho nhan vién
phuc vu trong qua trinh phuc vu dugc hoan thién va dugc chuyén nghiép hon tdt hon
gilp khach hang hai long hon. Tam 1y khach hang mudn thé hién ding cap ciia minh
thi khach hang thuong sir dung san pham cua nhiing khach san c6 tiéu chuan co s
vat chat cao hon. Nguoc lai, co s¢ vat chat ngheo nan, lac hau thi s€ lam cho khach
hang khdng hai 1ong tic 1a chat lugng dich vu chwa tot. Vi vy, dé danh gid chat
luong dich vu ciia mot khach san thi khach hang mét phﬁn dua vao mirc d0 cam nhan

vé co s& vat chat.
Chat lwong déi ngii lao déng

Trong doanh nghiép khach san, nhan t6 con ngudi déng vai tro quan trong
trong viéc cung cip dich vu va chinh né anh hudng truc tiép dén cam nhan cta khach
hang trong qu4 trinh str dung san pham dich vu. Vi vay dau tu vao con ngudi dé nang
cao chit luong phuc vu 1a hoat dong dau tu truc tiép dé hoan thién chét luong phuc
vu khach san.

Tat ca cac nhan vién trong khach san tir nguoi quan 1y dén nhitng nhan vién
cung cap dich vu cu thé tryc tiép cho khach hang, tt ca nhimng gi ho lam va nhiing gi
ho noi déu anh hudng dén nhéan thic ciia khach hang vé dich vu vé doanh nghiép.
Nhan vién truc tiép phuc vu khach dai dién cho doanh nghiép va anh hudng truc tiép
dén sy hai long cua khach hang. Ho dong vai tro nhu mot nguoi ban hang, mot nhan

vién maketing. Vi dédc thu san phém khach san 1a dich vu ma dich vu khach san do
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yéu td con nguoi tao ra la chinh. Mot khach san c6 hé¢ théng co s& vat chat k¥ thuat
hién dai tién nghi dén may nhung d6i ngii lao dong lai to ra yéu kém khéng cé trinh
d6 thi ciing khong dam bao chat lugng phuc vu. Vi vay chat lugng doi ngii lao dong

anh huong rat 16n dén chat luong phuc vu.

Nhan vién 12 nguoi tryc tiép tiép xtic voi khach hang va tao an twong phuc vu
trong mit khach hang. Vi vy chét luong cia d6i ngii lao dong dugce danh gia vao
trinh d0 lao dong: trinh do chuyén mon nghi¢p vu, trinh do hoc van, trinh d6 ngoai

ngir, kha ning giao tiép.

Bén canh d6 1a tinh than thai do trong phuc vu dbi véi khach hang va tinh
than tap thé trong thuc hién cong viéc. DPoi ngii lao dong c6 chuyén nghiép hay khong

déu anh hudng dén hinh anh cia khach san.
Quy trinh phuc vu

Doanh nghiép phai thiét ké quy trinh phuc vu mét cach chuan muc va quan
1y tot nhitng van dé c6 thé xay ra 1am anh hudng t6i quy trinh cong nghé phuc vu cia
cac by phan kinh doanh khach san. Nho dé cac khach san co thé thiét 1ap ti€u chuan
phuc vu phit hop v6i nhitng yéu cau doi hoi cua thi truong khach hang myc tiéu. Rét
quan trong néu cac doanh nghiép nhan ra rang chuan héa phuc vu khong c6 nghia 1a
phuc vu cliing nhic. Ma tiéu chuan phuc vu theo dinh hudng hudng to1 khach hang 1a
phai dam bao hau hét cac khia canh quan trong cua phuc vu dugc thuc hién cao hon

hoic bang véi sy mong doi cta khach hang.

Quy trinh phuc vu 14 bao gdm céc giai doan, cac budc dé nhan vién cé thé
phuc vu khach hang tot nhat. T chtrc quy trinh phuc vu tét thi nhan vién 1am viéc
v6i phong cach phuc vu chuyén nghi¢p va hi€u qua hon, tranh dugc nhiing sai x6t
trong khi phuc vu. Khach hang thay nhan vién lam viéc theo mot quy trinh nhur thé s&
danh gia cao chat lugng phuc vu. D6 tiéu chuan dé nha quan 1y danh gid duoc nhan

vién cua minh lam vi¢c c6 theo dung quy trinh khong.

Mgt sé cac yéu té khac
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Su phéi hop gifta cac b phan trong khach san: dé chat lugng dich vy duogc
hoan hao phai c6 su phdi hop doan két lam viéc giita cac bd phan véi nhau. Cac bod
phan hd tro nhau thanh mot thé thong nhét ciing hudng téi muc dich ning cao chat

lugng dich vu dem lai sy hai long cho khach hang.

Tiéu chuan chat lugng dich vu: Bao gém tiéu chuan nhan vién phuc vu, tiéu
chuin vé sinh, tiéu chuin vé thyuc don... giip cho qua trinh phuc vu dugc tdt hon va
dé do luong danh gia dugc chat lugng dich vu ctua khach san nhu thé nao con dua ra

cac giai phap nang cao chat lwong dé dich vu khach tét nhat.

Su khac biét so v&i dbi thi canh tranh vé yéu tb phuc vu: mudn canh tranh
dugc voi cac ddi thu canh tranh khac cung ban nhitng san pham dich vy gidng nhau
thi chat luong phuc vu ctua khach san phai tdt hon va ¢6 nhiéu wu diém hon so véi ddi
thil canh tranh dé giit chan khach cii va thu hut thém nhiéu khach hang moéi ting
doanh thu cho doanh nghiép.

Hiéu qua cia viéc giai quyét phan nan ciia khach hang: khach san c6 thé
nhan dugc nhiing 16i khiéu nai, phan nan khac nhau tir khach hang qua d6 giup khach
san hiéu dung nhitng nguyén nhan 1am cho khach khong hai 1ong, d6 1a co hoi dé
khach san léy lai niém tin ctia khach hang va cai tién dich vu cta khach san phuc vu

t6t hon cho khach hang.

1.2.3 Cac tiéu chi danh gia chat lwong phuc vu cia bd phan L& Tan trong

khach san.
Tién nghi, trang thiét bi phuc vu

Sy tién nghi thé hién ¢ hé thdng co so vat chat dugc trang bi, tinh tham my,

hién dai hoa, sy dong b, cach bai tri,... dap tmg dwoc nhu cau caa khéach hang.

Ngoai ra cac trang thiét bi nay gop phan rat I16n vao viéc nang cao chat lugng
phuc vy, thuc hién cong viéc mot cach nhanh nhit va c6 tinh chinh xéc, khoa hoc
cao. Tao su yén tdm, thoai mai cho khach. Can cht ¥ dén mac do phl hop cua céac

trang thiét bi véi qui mé va co cau, thir hang caa khéch san.
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Phong cach phuc vu

Cam nhan dau tién cua khach khi dén khéch san 1a thai d6 don tiép cua céc
nhan vién L& Tan, ho 1a ngudi dai dién khéach san tiép xuc vai khach. Vi thé thai do
phuc vu, trang thai tdm ly, phong cach phuc vu trong lan dau tién tiép xtc véi khéach

|4 rat quan trong. Can to ra lich sy té nhi, lang nghe va quan tam dén khach .

Do d6 doi hoi nhan vién c6 trinh d6 chuyén mdn tét, c6 kha ning giao tiép,
thanh thao ngoai ngit cling nhu nghé thuat ang xu, thuyét phuc khach hang. Nguoi
nhan vién can trang bi cho minh nhiing kién thic vé phong tuc tap quan, van hoa, xa

hoi,... d& cd cach tng xtr phu hop voi tiung loai khach.
Ky nang phuc vu

Pay 1a yéu t6 quan trong va can thiét ddi véi nhan vién L& Tan. Trong cong
viéc cac nhan vién phai cé thao tac nhanh nhung phai chinh x&c, tap trung cao d6 vao
cong viéc, lay tiéu chi “khach hang 1a thuong dé” dé phuc vu, diéu nay duoc thé hién
qua su thanh thao, 1am dting cac khau trong qua trinh phuc vu khach. Vi thé nhiing
nhan vién L& Tan ludn khong nging hoc hoi, trau doi kién thirc, trinh d6 chuyén mén

d& phuc vu khach tét hon.

1.2.4 Cac md hinh danh gia chét lwong dich vu

M6 hinh chat luong dich vu md ta cach dat duoc chit lugng mong mudn
trong viéc cung cap dich vu dén khach hang cua doanh nghiép. Thanh tuu vé chat
luong mong mudn trong céc dich vu khac véi cac san pham hitu hinh, bai vi viéc
danh gia dua trén ky vong va thai do nhiéu hon dit lidu vé do tin cay. Pa c6 nhiéu
sang kién vé md hinh chét luong dich vu dugce va dudi day 1a nhitng md hinh phd
bién nhat;

M6 hinh SERVQUAL Vé qudn ly chdt Iweng dich vu

SERVQUAL la mot phuong phap dé xac dinh va giai quyét cac van d¢ lién
quan dén chat luong dich vy, duoc trinh bay bai A. Parasuraman, V. Zeithaml va L.

Berry vao nim 1988. Y tuéng chinh dya trén 5 khoang cach chu yéu lién quan dén
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nhan thirc vé quan ly chat luong dich vu va nhing cdng viéc lién quan dén phan phéi
dich vu cho khach hang, dan dén chat luong dich vu thip hon mong doi. Phuong
phap nay la mot trong nhitng cong cu dau tién duoc tao ra dé danh gia va cai thién

chét luong dich vu nén phd bién tir rat som.
M0 hinh SERVPERF:

SERVPERF (Hiéu suat dich vu) duoc tao ra trén co s& phé binh vé dich vu
cia J.J. Cronin va S.A Taylor vao nim 1994. Ho cho riang nghién ctu cua
Parasuraman vé méi quan hé gitra chat luong mong doi va chat luong duogc trai

nghiém khdng phai 1a cach tiép can diing dan dé danh gia chat lugng.

SERVPERF do luong chat lugng nhu mot thai o, khong phai su hai long.
Tuy nhién, n6 st dung mot y tuong vé chat luong dich vu nhan thic dan dén sy hai
long. SERVPERF 1a mét sira doi cia SERVQUAL va do d6 si dung cac danh muc
tuong tu dé danh gia chat luong dich vu (md hinh RATER).

M6 hinh RATER:

M6 hinh RATER la mét sy phéat trién cua phuong phap SERVQUAL, duoc
trinh bay boi A. Parasuraman, V. Zeithaml va L. Berry vao nam 1988. Y tuéng chinh
dwa trén 5 15 hong, dan dén chat luong dich vu thdp hon mong doi. Céc tac gia dé
xuat rang sy khac biét gitra chat lugng mong doi va chat luong cam nhan nén dugc

danh gia theo 5 diém sau:

- Sutincay

- Sy dam bao
- Su htru hinh
- Sy d6ng cam
- Sudap ung

M6 hinh Gronroos:

M6 hinh chat lwgng dich vu ciia Gronroos xac dinh ba chiéu chat lwgng dich

vu: k¥ thuat, chirc nang va hinh anh.
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Chat lugng k¥ thuat: Chat luong k¥ thuat: La nhitng gi4 tri ma khéach hang

that sy nhan duoc tir dich vu cua nha cung cap (khach hang tiép nhan céi gi?)

Chat lugng chirc nang: Thé hién cach thiic phan phdi dich vu toi nguoi tiéu

dung cua nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vu d6 nhu thé nao?)

Hinh anh: dong vai tro rit quan trong dbi véi nha cung cap dich vu va yéu tb
nay duoc xay dung chi yéu trén 2 thanh phan chat lwong ki thuat va chat lugng chuc

nang.

Hon nita, Gronroos (1984) con cho rang ky vong cua khéch hang con bi anh
huong bai cac yéu té nhu: cac hoat dong marketing truyén thong (quang co, quan hé
cdng chung, chinh sach gia ca) va yéu té anh huéng bén ngoai (phong tuc, tap quan,
y thirc, truyén miéng), trong d6 yéu to truyén miéng co tac dong dang ké dén khach
hang tiém nang hon so v&i hoat dong tiép thi truyén thong va ciing nhan manh rang
viéc nghién cttu CLDV phai dua trén quan diém cta nguoi tiéu ding.

M6 hinh nay 1a mét cong cu do luong tét dé danh gia chat luong dich vu.
Tuy nhién, mdi quan hé gitra su cam nhan chat luong va sy hai long caa khach hang
cling cac khia canh duoc dé cap ¢ trén 1a khong rd rang.

M6 hinh Gummesson:

Gummesson dé xuat mot mé hinh trong d6 chat luong dich vu bao gdom chat
lwgng cam nhan va su hai 1ong. Dua trén mé hinh Gronroos, 6ng d¢3 mo ta bén chiéu
chat luong gom:

- Chét luong thiét ké.
- Chét luong san pham.
- Chét luong giao hang.
- Chét luong quan hé.
M6 hinh Hiéu sudt — Tam quan treng (IPA — Martilla & James):

Phan tich hiéu suat — tam quan trong da dugc Martilla va James dé Xuat vao

nim 1977. Theo d6, két qua tir sy phan tich mac d6 quan trong va muac d6 thuc hién
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duoc thé hién 1én so dd IPA véi truc tung (Y) thé hién mirc do quan trong va truc

hoanh (X) thé hién mirc do thuc hién.

- Go6c phan tu thir 1: hiéu suat cao, tim quan trong cao — theo kip cong
Viéc tét.
- GOc phan tu thtr 2: hiéu sut cao, tim quan trong thap — c6 thé qua
muc can thiét.
- GOc phan tu tht 3: hiéu suat thip, tam quan trong thap — wu tién thap
- Goc phan tu tha 4: hiéu suat thap, tim quan trong cao — tap trung &
day.
1.3 MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU
1.3.1 M6 hinh dé xuit

Qua khao sat va danh gia,tac gia lya chon moé hinh Servqual dé lam bai
luan van nay. V&i md hinh nay vira c6 thé dinh lwong vira ¢6 thé dinh tinh, c6 thé
gilp bai luan van dugc mé rong hon, dé hiéu hon ma van dam bao tinh khoa hoc
trong nghién ctu. TAc gia lya chon md hinh nay 1a vi né 1a mo hinh danh gia chat

lugng dich vy, su hai 1ong cua khach hang qua céc bién.

Theo mé hinh Servqual , chat luong dich vu dua trén khoang céch giita su
mong doi cua khach hang vé dich vu va sy cam nhan thuc té khach hang nhan duoc

sau khi tiéu dung san pham . Khoang cach nay thé hién trén GAP 5 ciaa md hinh.

Khoang cach 1 ( GAP 1) : Gitra ky vong cua khach hang véi nhan thic cua
nha quan ly. Két qua nghién cau cho thay khong phai lic ndo nha quan 1y ciing hiéu
rd nhan thirc cua khach hang vé chat lwong dich vu , nhitng yéu té gi théa man nhu
cau caa khach hang va cap do thuc hién ra sao dé cé dich vu chét luong.

Khoang cach 2 ( GAP 2) : Giira nhan thac cia nha quan ly va dién giai thanh
c4c tiéu chi chat lugng dich vu . Khoang céch nay ton tai vi nha quan ly c6 thé hiéu
duoc mong mudn cia khach hang, nhung d6i khi nha quan ly khong thé dwa ra céac

tiéu chi dich vu thich hop
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Khoang cach 3 ( GAP 3) : Giira c4c tiéu chi chat lugng dich vu ma ngudi 13nh
dao nhan thtc véi viéc cung cap dich vu trong thuc tién . Khi nha quan 1y da thiét ké
ra tieu chuan dich vu dép ing duoc yéu cau cua khach hang , nhung trong qué trinh
thuc hién nhan vién khdng thyuc hién theo dung tiéu chuan dé ra . Khoang cach nay

do k¥ ning kém hoic do nhan vién khdng sén long cung cap dich vuy tan tam.

Khoang cach 4 ( GAP 4 ) : Gitta viéc cung cap dich vu trong thuc tién va
thdng tin cua doanh nghiép ra bén ngoai ( dén khach hang ) . Thang tin bi ra ngoai c6
thé gay anh huong khong chi déi véi ky vong cua khach hang vé dich vu ma con

nhan dinh cua khach hang vé dich vu duoc cung cap .

Khoang cach 5 ( GAP 5) : Gitra dich vu ky vong ( mong dgi ) ctia khach trudc
chuyén di va dich vu nhan dugc cam nhan. C6 vé nhu su danh gia cao , thap dbi voi
chét lugng dich vu phu thudc vao su nhan dinh cta khach hang dbi véi két qua dich
vu thuc té va sy ky vong cua khach hang vé dich vu d6. RS rang 13 , 04 khoang cach
dau tién ( khoang cach 1, khoang cach 2 , khoang céch 3, khoang cach 4 ) duoc xéac
dinh 1 chtrc ning cua cach thic ma dich vu cung cip . Trong khi khoang céach 5 lién
quan dén khach hang va thuong duoc coi 1a 1a thudc do thuc sy cua chat lugng.
Trong khi khoang céch 5 lai bi anh huong bai 4 khoang cach ¢ phia nha cung cap .
Parasuraman & cong su (1985) cho rang chat luong dich vu 1a ham sé cua khoang
cach 5. Khoang céach 5 lai phu thugc vao cac khoang cach trudc (khoang cach 1, 2, 3,
4) . Vivay, dé rat ngan khoang cach thir 5, gia ting chat lugng dich vu thi phai rit

ngan khoang cach nay . M6 hinh chét luong dich vu ¢6 thé duoc dién giai nhu sau:
CLDV = F (KC_5=f(KC_1, KC 2, KC_3, KC_4).
Trong d6 :
CLDV : Chét luong dich vu;

KC 1,KC 2,KC 3,KC 4;KC b5:khoangcach1,2,3,4,5.
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So do 1.2 M6 hinh nam khodng cdch chat lwong dich vu (SERVQUAL)
Ngudn: Parasuraman & ctg (1985:1988)

- M@ hinh nghién ciru dwgc xay dwng nhuw sau:

Chét luong dich vu Su hai long caa khach
(CLDV) - hang Iuu tru tai khach san - f(TC3, PU*, DBS, BC®,
(H L2) HH?)
2 HL : hai long.
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f : biéu hién tac dong cua céc bién TC, U, BB, BC, HH dén HL

CLDV duoc do bang HL 1 bién phy thudc vao cac bién doc lap TC, DU, DB,
PC, HH

Sy hai 10ng ciia khach hang duoc khao sat qua nhitng cau hoi trong phiéu khao
st dua trén 22 thugc tinh cia ndm thanh phan trong mé hinh Servqual, st dung thang

do Likert va Excel xac dinh céng thire do luong:
Trung binh céng 1 bién = Téng diém 1 bién/ Sé phiéu khao sat.

Tir d6 chung ta c6 thé biét dwgc mic d6 cam nhan cua khach hang duya trén sb

diém trung binh tinh ra dugc tir cong thuc trén.
1.1.3.2 Gia thuyét nghién ctru

Tur mé hinh nghién ctu

Chét lwong dich vu Su hai long caa khach
(CLDV) _ hang luu tra tai khach san  _ f(TC®, PUY, PBY,
(HL®)

PC2, HH3)

Gia thuyét dit ra nhu sau:

H1: Do tin cay cia du khach dbi véi nhan vién 18 tan (TC) tac dong duong
dén su hai long caa du khéch

H2: Kha ning dap ung ciia nhan vién 18 tin ( DU) tac dong dwong dén su hai

long cua du khach

3 TC: tin cay.

4 PU: dap tng.

> PB: dam bao

8 PC: ddng cam.
" HH: Hitu hinh.
8 HL : hai long.

9 TC: tin cay.

W PU: dap ung.
11 PB: dam bao
2 HC: ddng cam.
13 HH: Hitu hinh.
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H3: Su dam bao cua nhan vién I8 tan (PB) tac dong duong dén su hai long

cua du khach

H4: Sy dong cam cuaa nhan vién I8 tan (PC) tac dong duong dén su hai long

cua du khach

H5: Phuong tién vat chat hitu hinh cua bd phan 18 tan (HH) tac dong duong
dén sy hai long cua du khach

H6: Su hai long cua du khach (HL) tac dong duong dén chat lugng phuc vu
cua bo phan 1€ tan (CLDV).

1.3.2 Phuwong phap nghién ciru

Nghién cru dinh tinh bang cach thuc hién phong van chuyén sau véi cac doi
tugng : giam doc, quan Iy bo phan, giam séat, chuyén gia, nhan vién két hop nghién
ctru thuc trang bo phan L& Tan diéu chinh mé hinh thang do duogc tién hanh vao
thang 8 ndm 2022 thong qua goi dién thoai, nham xac dinh cac khai niém dung trong
thang do luong cac yéu té anh huéng dén chat luong phuc vu cua bd phan L& Tan

khach san.

Nghién ciru dinh lwong phong van ddi véi khach hang vao da ting leu tri vao
thang 8 thong qua tin nhan. Thu thap dir liéu théng qua bang cau hoi. Phuong phap
chon mau trong cudc nghién ctru nay 1a phuong phap chon mau ngau nhién. Sau do
dung phuong phap Servqual tim ra méi tic dong cua cac yéu té dén quy trinh phuc
vu cta Lé Tan khach san.

1.3.3 Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ciru véi cac bude: (1) xac dinh van dé nghién ctru, co so ly
thuyét, (2) Xay dyng mé hinh va thang do, (3) nghién ctru dinh tinh x4c dinh céc
nhoém nhan t4, dua ra cac gia thuyét vé sy tac dong cua cac nhém nhan té dén chat
lugng phuc vu cia bo phan I tan, (4) nghién ciru dinh lwgng do ludng mirc do tac

dong caa cac nhém nhan td, (5) phan tich va thao luan .
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1.3.4 Xay dung thang do va ma hoa

Dung thang do dé dinh lwong céc chi tiéu trong phiéu gop y theo ting thang
do Likert 5 muc do tir (1) R4t 1a khong hai long, (2) Khong hai long, (3) Binh
thuong, (4) Hai long, (5) Rat hai 1ong.

1.3.5 Phwong phap ldy méu ( kich thwéc mau).

Tim kiém va thu thap céac phiéu gop y kién cua khach hang tai khach san JW
Marriott Phi Quéc trong thoi gian tir nam 2021, 6 thang 2022 thong qua Tripadvisor,
Guestvoice cua tap doan Marriott va phiéu danh gia duoc dit tai phong cua khach san
va quay L& Tan. Phiéu khao sat duoc xay dung dua trén phiéu danh gia cua khach
san, phiéu gop y kién cua khach tai céc trang Tripadvisor, Guestvoice va mé hinh
chat luong dich vu Servqual gom c6 tat ca 5 nhom nhan té va 22 bién quan sat dé co
thé danh gia mot cach chinh xac nhat vé chat lwong dich vu bo phan L& Tan. Lan tha
1 phong van truc tiép dé xac dinh cac nhan t anh huong dén chat lugng dich vu b
phan L& Tan d6i véi quan ly bo phan, nhan vién L& Tan khach san. Sau d6 chon lai
nhitng bién quan sat c6 nhiéu nguoi dong ¥ nhat. Lan thir 2, dya trén nhang bién da
duoc chon thuc hién khao sat bang bang hoi y kién khach luu tra tai khéch san trong
khoang thoi gian néu trén. Luong phiéu khao sat thu vé 1a 150 khach hang da su

dung dich vu tai khach san. Tong s6 khao sat hop 18 1a 150/169 phiéu duoc dién.
Tom tat chwong 1

Hoan thanh chuong mot, khoa luan trén da h¢ théng lai nhitng van dé co ban
vé chat lugng va nang cao chét lugng phuc vu tai bo phan L& Tan khach san, xac
dinh nang cao chét luong phuc vu chinh la nhan t6 co ban dem lai 1oi thé canh tranh,
nang cao hiéu qua kinh doanh cho khach san. Pong thoi nhan thirc rd tam quan trong
cua viéc nang cao chat luong phuc vu tai bd phan L& Tan khéch san, tir d6 1am co so
cho viéc danh gi4 thuc trang ciing nhu dé xuat mot s6 giai phap nham nang cao chat

lugng phuc vu b phan Lé Tan khach san JW Marriott Phu Québc.
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