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LOI GIOI THIEU

bPé ddp vmg nhu cau vé tai liéu giang day va hoc tdp cho
sinh vién cdc nganh trinh do cao dang; dac biét la yéu cau dam
bdo va nédng cao chat lwong dao tao; truwong Cao ding Thwong
Mai chi trwong té chite bién soan bdi giang cdc mén hoc, hoc
phan dang dwoc trién khai giang day.

Thuc hién chu trueong trén, bo mon Khach san thugc khoa
Thirong mai va Du lich dd phén cong nhém giang vién ThS. Tran
Khanh Chi va ThS. Nguyén Thi Thuy Quynh bién soan bai giang
Qudn tri chat lwong dich vu dé dimg chung cho nganh Qudn tri
nha hang va dich vu dn uong givip cho viéc giang day cua gidng
vién va viéC hoc tdp cua sinh vién duoc thudn loi. Bai giang dwoC
bién soan dua theo chwong trinh mén hoc Quan tri chat heong dich
Vu duwoc ra soat nam 2021 va tham khao cac tai liéu, giao trinh cua
MGt S6 NQUon, tdc gid trong nwde va ngodi niedc.

Ngi dung ciia bai giang bao gom 3 chiong. Cu thé:

Chirong 1: Tong quan vé quan tri chat lwong dich vu

Chuong 2: Thiét ké dich vu

Chirong 3: Té chirc, Kiém sodt va danh gid chdt hrong dich
Vi

Trong qud trinh bién sogn, nhom tdc gia da co chu y cap
nhdt khd ddy di cdc tdi lidu cé lién quan dén thang 9/2022 va duwa
vdo mét sé tinh hudng, vi du minh hoa dwoc bién soan tir cdc tdi
liu, bdo chi va quan sdt thuc tién trong cdc khach san, du lich:
khéch san, nha hang. Pé bai gidng nay dén tay nguoi doc, nhom

téc gia ghi nhdn va cdm on s givip do, tham gia ¥ kién gép ¥, bién



tap, sira chira cua tdp thé gidng vién bé mén Khdch san, khoa
Thuong mai va Du lich. Nhém tac gia chdn thanh mong doi nhdn
diroC sir phé binh, gdp ¥ thém ciia nguoi doc dé lan tdi ban sau
duwoc hoan thién hon.

Cdic y kién tham gia xin dwoc Qi vé dia chi
trankhanhchi2690@gmail.com

Tran trong cdm on!

Pa Nang, ngay 15 thang 07 nam 2022
TM Nhom tac gia
ThS. Trdn Khanh Chi



DANH MUC BANG

Stt Tén bang Trang

1 |Bang 2.1. Bang tom tat dich vu ddi v6i quy trinh | 41
lam tha tuc nhan buong khach san

2 | Bang 2.2. Minh chitng vat chat trong khach san 75
Bang 2.3. Tiéu chuan khach san 5 sao 80

4 | Bang 2.4. Tiéu chuan vé y8u cau, vi tri, kién trac | 82
cua khach san

5 | Bang 2.5. Cac linh vuc cua b tiéu chuan VTOS 84

6 | Bang 2.6. Tiéu chuan md rong cho tiéu chuan: | 89
Trang phuc nhdn vién dung quy dinh

7 | Bang 3.1. Tiéu chuén quy trinh phuc vu &n udng | 134
tai buong khach san

8 | Bang 3.2. So sanh cai tién va doi moi 144




DANH MUC HINH

Stt Tén hinh, so dd Trang
1 |Hinh L.1. Tuong tac gitta khach hang va cac yéu| 22
to trong hé thong cung tng dich vu
2 | Hinh 1.2. M6 hinh hé thdng cung tng dich vu 31
3 | Hinh 2.1. Ban thiét ké dich vu lam thu tuc nhan | 69
budng khach san
4 | Hinh 2.2. Ban thiét ké dich vu phuc vu tai nha | 48
hang trong khach san
5 | Hinh 3.1. So d6 luu trinh 100
6 | Hinh 3.2. So d6 nhan qua 104
7 | Hinh 3.3. Phiéu kiém tra cua truong bo phan | 106
buong
8 | Hinh 3.4. M6 hinh chat luong k¥ thuat chirc nang | 122
9 | Hinh 3.5. M6 hinh 5 khoang cach 124
10 | Hinh 3.6. M5 hinh téng hop chét luong dich vu 127




MUC LUC

LOT QIOT thIBU ...ttt i
DANH MUC BANG ..ottt v
DANH MUC HINH..........ooooviieiieiceeeee e, vi
CHUONG 1. TONG QUAN VE QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH

1V 4§ SR 13

1.1 DECN VB 15
L1 1. KRGE REEM .o 15
1.1.2. DAC TIEM oot ss s 17
1.2. ChAt IwgNg AiCh VEL......cveceeceeeeeeeeeeee e 24
L.2.10 KRGE R 24
1.2.2. DAC @IOM ..o e 28
1.2.3. Nhdn dign cdc yéu t6 Gnh huwong ...........c.coevvevreveeveeerennnn, 35
1.3. Quan tri chat lwgng diCh VI ......cco..ovvvcecieeeeeeeee e 43
13,1 KRAT NEM.....oooeeeveveeeeeeees et ssenn s 43
1.3.2. CRBC ARG ... s 45
1.3.3. DAC @IOM ..o 49
CHUONG 2. THIET KE DICH VU...ccooeiiiiiiieieeienens 57
2.1. Xay dwng bang tém tat dich VU..........ccoooeviiiiiie, 58
2.1.1. Khdi ni¢m bdang tom tit dich Vi.............coccovvvvveerenrenerrnnns 58
2.1.2. Quy trinh xdy dwng bdng tém tat dich Vi ..............c...o........ 60
2.2. Thiét ké dich vu trong Khach san .............cccoooovvevvenrrnnnnnn. 68
2.2. 1. KRG NIGM ittt 68
2.2.2. Quy trinh thiét ké dich vu trong khdch san ..................... 69
2.3. Xay dung tiéu chuan diCh VU..........cccoovvvveveceeceeeee 80

2.3.1. Khdi qudt vé tiéu chuan dich Vi ..............coooovvevvrnrenrennnn, 80



CHUONG 3. TO CHUC, KIEM SOAT VA PANH GIA CHAT

LUQNG DICH
VA U g TP 96

3.1. To chire va kiém soat qua trinh cung wng dich vu.............. 98
3.1.1. Té chirc qud trinh cung tng dich Va............coovvvevveenn., 98
3.1.2. Kiém sodt qud trinh cung ing chdt lwong dich vu.............. 99
3.1.3. Piéu chinh quy trinh khi cé hién twong léch huong........ 116
3.1.4. Theo doi phan wng Ciia khdach hang ................................ 116
3.2. Panh gia chat lwong dich VU .......cocoovieeciceeeeee 121
3.2.1. Mgt sé phwong phdp dinh gid chét lwong dich vu .......... 121
3.2.2. Quy trinh dédnh gid chdt lwong AiCh Vi .............ooooveean.. 130
3.3. Phén tich va cai tién chat lwong dich Vu ............c.coevveanee. 140
3.3.1. Phén tich mirc dp thod man khach hang.......................... 140

3.3.2. Cai tieN AiCH VE.......ccoieeieeeeeee e 143



GIAO TRINH MON HOQC
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

1. Tén mén hoc: Quan tri chat lwong dich vu

2. Ma mén hoc: 0162476

3. Vi tri, tinh chéit, y nghia va vai tro ciia mén hoc:

3.1. Vi tri: La mon hoc thudc khéi kién thirc chuyén mon sau cua
nganh Quan tri nha hang va dich vu an uéng, duoc b tri giang day
sau mon hoc Tong quan du lich, cac mén hoc nghiép vu I tan,
nghiép vu ban va trudc moén hoc Thyc hanh chuyén nganh.

3.2. Tinh chat: La mon hoc chuyén mén bat bugc, co tinh chat 1y
thuyét va thuc hanh.

3.3. Y nghia va vai tré ciia mén hoc:

Pay 1a mon hoc chuyén mén trong qua trinh diéu hanh kinh
doanh khach san. Mén hoc nay cung cap cho nguoi hoc nhitng kién
thire co ban va téng quan vé chat luong dich vu va quan tri chat
lugng dich vuy; bo tiéu chuan; cac cong cu kiém soat chat lugng dich
vu va danh gia chét luong dich vu. Tir d6 nguoi hoc s& thuc hién
duge cac ki nang nhu: nhan dién cac yéu té anh hudng dén chat
lwong dich vy, thiét ké dich vu, xdy dung bo tiéu chudn; cic cong cu
Kiém soat va danh gia chat luong dich vu trong quan tri kinh doanh
khach san.

4. Muc tiéu ciia moén hoc:
4.1. V& kién thic:
- Hiéu duoc dic diém cua dich vu, chit lwong dich vy va quan

tri chat luong dich vu trong khach san;
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- Hiéu duoc cac yéu té anh huéng dén chat luong dich vy;

- Hiéu duoc quy trinh xay dung bang tom tit va thiét ké dich
vu trong quan tri chat lwong dich vu khach san;

- Hiéu duoc quy trinh soan thao bo tiéu chuan;

- Hiéu duoc noi dung thiét ké cac cong cu va quy trinh kiém
soat chat luong dich vuy;

- Hiéu duogc noi dung thiét ké phiéu khao sat khach hang vé
chat lugng dich vu trong khach san;

- Hiéu dugc quy trinh danh gia chat luong dich vu trong khach
san.
4.2 . Vé k¥ ning:

- Nhan dién 6 cac yéu té anh huong dén chat luong dich vu
trong khach san;

- Thyc hién duoc thiét ké dich vu trong khach san;

- Xay dung duoc mot sb nhom tiéu chuan dich vu trong khach
san;

- Thiét ké duoc cong cu kiém soét chat lwong dich vu trong
khach san;

- Thiét ké thanh thao phiéu khao sat khach hang vé chat luong
dich vu trong khach san.
4.3. V@ ning luc tw chi va trach nhiém:

- Chép hanh nghiém tic cac ndi quy, quy dinh, tiéu chuan cua
khéch san, cac t6 chirc va nha nuéc;

- Nghiém tic, can than, trung thuc, khach quan trong quan tri

chit lugng dich vu;



- Chu dong, doc lap, sang tao, thuong xuyén cap nhat cac quy

dinh, chinh sach cta co quan quén 1y trong cong viéc quan tri chat

luong dich vu tai khach san.

5. N§i dung ciia mon hoc

5.1. Chuwong trinh khung

Thi Thoi gian hoc tap
tw R R 2 P Ly Thwc | Tyle LT/
mén Tén mon hoc Tong so thuyét | hanh H
hoc Tinchi | Gio | Gio Gio
3.1. Cac mén hoc 195 | 435 | 150 | 285 34/66
chung
1 t(;’i‘ao duc chinh | 75 45 30 60/40
2 | Phap luat 15 30 15 15 50/50
g | Uidoducthe 2 60 0 60 0/100
chat
Giao duc
4 | opeAN 35 75 30 45 40/60
5 | Tin hoc 3 75 15 60 20/80
6 | Tiéng Anh 5.5 120 45 75 38/63
3.2. Cac mon hoc 66 | 1455 | 600 | 855 | 41/59
chuyén mon
3.2.1. Mén hoc cosé | 355 | 705 | 360 | 345 51/49
3~.2.1.1. M(?n thuoc 5 9. 60 30 67/33
linh vuee dao tao
7 | Luat kinh té 25 45 30 15 67/33
8 | Kinh té vi mo 25 45 30 15 67/33
3.2.1.2 Mon thugc 115 | 225 | 120 | 105 | 53/47
nhom nganh dao tao




Nguyén Iy ké

9 , 25 45 30 15 67/33
toan
10 | Tam ly khich 25 45 30 15 67/33
du lich
11 | Quan tri hoc 2.5 45 30 15 67/33
1p | Khot sukinh 2 45 15 30 33/67
doanh
13 | Thuong mal 2 45 | 15 30 | 33/67
dién tu
3.2.1.3. Mon thuge 19 | 390 | 180 210 46/54
nganh dao tao
a. Mon tién quyét 2.5 45 30 15 67/33
14 I;’;‘g quan du 25 | 45 | 30 15 | 67/33
b. Mon hé tro 165 | 345 | 150 195 53/47
Ly thuyét
15 | marketing du 2.5 45 30 15 67/33
lich
16 | Nghe thuat 2 45 15 30 33/67
cam hoa
17 | Nghiép vu bar 2 45 15 30 33/67
1g | Yanhoadu 15 | 30 15 15 50/50
lich
K¥ nang giao
19 | tiép trong 2 45 15 30 33/67
KDDL
Tiéng Anh
nganh Quan tri
20 |nhi hang va| 2 45 15 30 33/67
dich vu an
udng 1
21 |Tiéng  Anh| 2 45 15 30 33/67




nganh Quan tri
nha hang va
dich vu an
udng 2

Tiéng Anh
nganh Quan tri
22 |nha hang va
dich vu an
uéng 3

45

15

30

33/67

3.2.2. Mon hoc
chuyén mon sdu

23

615

150

465

2476

Quan tri bo

23 phan tién sanh

60

30

30

50/50

Quan tri bo

24 phan budng

60

30

30

50/50

Quan tri chat

25 lugng dich vu

60

30

30

50/50

T chuc dich

26 e,
Vu glai1 tr1

60

30

30

50/50

T6 chuc KD
27 | M.I.C.E. trong
KS

60

30

30

50/50

Thyc hanh
28 | chuyén nganh
QTKS

90

90

0/100

Thuc tap tét

29 nghiép QTKS

225

225

0/100

11.3. Mon hoc tu
chon (chon 3 trong 6
mon)

135

45

90

33/67

Nghiép vu 1&
tan

30

2.5

45

30

15

67/33




3y | Nghiep vu 25 | 45 30 15 67/33
buong

32 ?gh'ep vaban |, 45 15 30 33/67
K¥ nang ban

33 | hang trong 2 45 15 30 33/67
KDKS

g4 | NOhiep vu 2 45 15 30 33/67
thanh toan

36 | Quan trj tiéc 2 45 15 30 33/67

Téng cong 855 | 1890 | 750 | 1140 | 40/60

5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc

Thoi gian (gio)

1.1.1. Khdi ni¢m

1.1.2. Pic diém

1.1.3. Phén logi

1.2. Chét lweng dich vu
1.2.1. Khdi ni¢m

1.2.2. Pic diém

1.2.3. Nhdn dién cdc yéu té

ii Tén chwong, muc Tf;l?g Ly, Thuc | Kiém
SO thuyet | hanh tra
1 | Chwong 1: TONG QUAN 11 07 04
VE QUAN TRI CHAT
LUQNG DICH VU
1.1. Dich vu
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TT

Tén chwong, muc

Thoi gian (gio)

Ly
thuyét

Thuc
hanh

Kiém

tra

danh hwong

1.3. Quan tri chat lweng
dich vu

1.3.1 Khai ni¢m

1.3.2. Chirc ning

1.3.3. Péc diém

Chwong 2: THIET KE
DICH VU

2.1. Xay dung bang tém tit
dich vu

2.1.1. Khdi ni¢m bdng tom
tat dich vu

2.1.2. Quy trinh xdy dung bdang
t6m tit dich vu

2.2. Thiét ké dich vu trong
khach san

2.2.1. Khdi ni¢m

2.2.2. Quy trinh thiét ké dich vu
trong khdch san

2.3. X4y dung tiéu chuin
dich vu

2.3.1. Khdi qudt vé ftiéu

26

12

13

01




Thoi gian (gio)

:'(I)' Tén chwong, muc T(Z)rlg Ly’ Thuc | Kiém
SO thuyet | hanh tra
chudn
2.3.2. Sogn thdo b¢ tiéu
chudn
3 |Chwong 3: TO CHUC,| 23 11 12

KIEM SOAT VA DPANH
GIA CHAT LUQNG DICH
\4Y

3.1. Té chirc va kiém soat
qua trinh cung wng dich vu
3.1.1. Té chirc qud trinh
cung #ng dich vu

3.1.2. Kiém sodt qud trinh
cung #ng chdt lweng dich vu
3.1.3. Piéu chinh quy trinh
khi ¢é hign twong léch
hwong

3.1.4. Theo doi phan img
Ciia khach hang

3.2. Panh gia chat lwong
dich vu

3.2.2. Mgt s6 phwong phdp

ddnh gid chat lrong dich vu




Thoi gian (gio)

TT , ,
SO thuyet | hanh

Tén chwong, muc Tong Ly Thuc | Kiém

3.2.2. Quy trinh danh gida
chdt Iwong dich vu

3.3. Phan tich va cai tién
chit lwgng dich vu

3.3.1. Phdn tich mirc dp thod
mdan khach hang

3.3.2. Cai tién dich vu

Cong 60 30 29

6. Piéu kién thuc hi¢n mén hoc:
6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Phong 1y thuyét
6.2. Trang thiét bi day hoc: May chiéu, may tinh, bang, phan, gidy
A0, but 16ng, loa, micro
6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phwong tién: Bai giang, chuong
trinh mon hoc, lich trinh, tai liu, bai tap thuc hanh, video, hinh anh.
6.4. Cac diéu kién khac: Khong co
7. N¢i dung va phwong phap danh gia:
7.1. Noi dung:
- Kién thuc:

+ Pic diém dich vy, chat lugng dich vu, quan tri chit lugng

dich vu;

+ Céc yéu té anh huong dén chat lwong dich vy;
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+ Thiét ké dich vu trong khach san

+ Xay dung b6 tiéu chuan

+ Kiém soat qua trinh cung ung dich vu

+ Panh gia chét lugng dich vu

- Ky nang:

+ Nhan dién duoc cac yéu to anh hudong dén chat luong dich vu
trong khach san;

+ Thiét ké dich vu trong khach san;

+ Xay dung duoc mot sé6 nhém tiéu chuan dich vu trong
khach san;

+ Thiét ké duoc cong cu kiém soat chat lwgng dich vu trong
khach san;

+ Thiét ké duoc phiéu khao sat y kién khach hang vé chét
lugng dich vu trong khach san.

- Nang luc tu cha va trach nhiém:

+ Chap hanh nghiém tuc cac nodi quy, quy dinh cua khach
san, cac to chirc va nha nudc;

+ C6 thai d6 nghiém tac, can than, trung thuc, khach quan
trong quan tri chat lwong dich vu;

+ C6 y thirc cha dong, doc lap, sang tao, thuong xuyén cap
nhat cac quy dinh, chinh sach cia co quan quan ly trong trong cong
viéc quan tri chat lwong dich vu tai khach san.

7.2. Phwong phap danh gia

10



Loai hinh kiémtra, |  Hinh thirc, phwong | S6 lan (cot Thai
i thi i dgiemy | 9N
Pre (phit)
Kiém tra thuong | Chuyén cin, Phat van,
1 A \ S s A 1 2-5
xuyén tro choi, bai tap
2 | Kiém tra dinh ky Ty luan, thyc hanh 1 45
3 Thi két thic mon Ty luan 1 60
hoc

8. Hwéng dan thuc hién mén hoc
8.1. Pham vi, @6i twong ap dung: Chuong trinh mén hoc duoc sir
dung dé giang day cho sinh vién nganh Quan tri nha hang va dich
vu in udng trinh do cao dang.
8.2. Phwong phap giang day, hoc tap mon hoc
8.2.1. Pbi véi nguoi day: Dién giang, phat van, minh hoa truc
quan, thi pham.
8.2.2. Poi véi ngudi hoc: Lang nghe, quan sat, phat biéu, thyc hanh
ca nhan, thuc hanh theo nhém.
9. Tai liéu tham khao:

A. Tiéng Viét

[1] Pham Xuan Hau (2001), Quan trj chdt heong dich vu khdch
san — du lich, NXB Pai hoc Quéc gia Ha Noi, Ha Noi;

[2] Nguyén Dinh Phan (2005), Qudn Iy chdt heong trong cdc
té chizc, NXB Lao dong - Xa hoi, Ha Noi;

[3] Téng cuc du lich (2015), Tiéu chuan Viét Nam
TCVN4391:2015, NXB Théng ké, Ha Noi;

11




[4] Tong cuc du lich (2013), Tiéu chudan nghé du lich Vit
Nam, NXB EU, Ha Noi;

[5] Phan Thang (2008), Qudn tri chdt lwong, NXB Thdng ke,
Ha Noi;

[6] Nguyén Quéc Tuan (2010), Qudn tri chdt lwong toan dién,
NXB Tai chinh, Ha Noi;

[7] Truong Pai hoc Thuong mai (2008), Quan tri doanh
nghiép khdch san - du lich; NXB Thong ké, Ha Noi;

[8] Bui Xuan Phong (2016), Quan tri nha hang va dich vy an
uéng — Bién dam mé thanh dich vy hoan hao, NXB Lao dong, Ha
NoI.
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CHUONG 1. TONG QUAN VE QUAN TRI CHAT

LUONG DICH VU
< GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuong gi6i thiéu tong quan vé dich vy, chat
lwong dich vu va quan tri chat luong dich vy dé ngudi hoc c6
duoc kién thic nén tang va dé dang tiép can noi dung mén hoc
& nhitng chuong tiép theo.

< MUC TIEU CHUONG 1
Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thirc: Hiéu dugc dic diém cuaa dich vy, chat luong
dich vu, cac yéu té anh huong dén chat luong dich vy; dic diém,
chtrc nang quan tri chat luong dich vu trong khach san; Giai thich
duoc su khac nhau cac loai dich vu trong khach san;

> Vé ky nang: Nhan dién rd cic yéu t6 anh huong dén chét luong
dich vu trong khach san.

> Vé ning luc tw chii va trach nhigm: C6 thai d6 nghiém tac,
y thic chi dong, doc lap, sang tao trong nhan dién cac yéu té anh
huong dén chét luong dich vu trong khach san.

<% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HOQC TAP
CHUONG 1

- Déi Véi nguoi day: sir dung phiwong phdp gidng giang day
tich cuc (dién gidng, van déap, day hoc theo vdn dé); yéu cau ngueoi
hoc thuc hién cdu hoi on tap va bai tap chuwong 1 (ca nhdn hodc

nhom).
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Poi Véi ngueoi hoc: chi déng doc trude gido trinh (chwong 1)

trie6c budi hoc; hodn thanh day du cdu héi thao ludn va bai tdp tinh

huéng chirong 1 theo cd nhédn hodc nhém va ndp lai cho nguoi day

dung thoi gian quy dinh.

R/
L4

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: Khong

Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khac

Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc,
giao trinh, tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai
liéu lién quan.

Cic diéu Kién khdc: Khong co

KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1

Noi dung:

Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ngi dung da néu trong
Muc tiéu kién thirc

Ky nang: Pdnh gid tat cd ngi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.

Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoC tap,
ngueoi hoc can:

+ Nghién ciru bai trude khi dén 16p

+ Chudn bj day di tai liéu hoc tap.

+ Tham gia ddy di thoi liwong mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.

Phuwong phap:

14



v’ Diém Kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi
miéng)

v’ Kiém tra dinh ky Iy thuyét: khong ¢6
< NOI DUNG CHUONG 1

1.1. Dich vu

1.1.1. Khai niém

Ngay nay, dich vu chiém vi tri quan trong déng gop cho kinh
té thé giéi. Nganh dich vu dugc xem 1a mot yéu té chién luge dé
canh tranh. Hau hét, tat ca cac quéc gia déu nhan thirc dugc tim
quan trong cua dich vu nén da c6 nhiéu chu trwong, chinh sach tao
diéu kién thuan lgi cho hoat dong dich vu phat trién, nho vay khu
vuc dich vy dap tng ngay cang tot hon nhu cau san xuat, tiéu ding
va doi sdng dan cu, gop phan day nhanh ting trueong Kinh té.

Trong nganh kinh té: “Dich vu duoc xem 1a khu vuc kinh té
thir ba. Vi cach hiéu nay, tat ca cac hoat dong kinh té nim ngoai 2
nganh nong nghiép va cong nghiép déu dugc xem 1a thudc nganh
dich vu”. Tuy nhién, phu thudc vao trinh d6 kinh té phat trién nén
mdi mot qudc gia khac nhau s& c6 cach hiéu khac nhau vé dich vu.
Ngay ca hi¢p dinh chung thuong mai dich vu (GATS) cua WTO
cling khong dua ra dinh nghia dich vu ma chi liét ké dich vu thanh
12 nganh 16n va 155 phan nganh khéac nhau.

Theo céach tiép can su khac nhau giita dich vu va hang hoa:

- Dich vy 14 cac hoat d6ng ciia con ngudi, duoc két tinh thanh

cac san pham vo hinh va khéng cdm nim duoc;
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- Dich vy 14 hoat dong hay loi ich cung Gng nham dé trao doi,
chu yéu 1a vo hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyén sé hitu;

- Dich vu la nhitng hoat dong mang tinh xa hoi, tao ra cac san
pham hang hoa khong ton tai dudi dang hinh thai vat thé, nham thoa
man kip thoi, thuan loi va hiéu qua hon cac nhu cau trong san xuat
va doi séng xa hoi.

Céac khai niém trén déu néu ra nhitng diém khac nhau giita
dich vu va hang héa. Tht nhat, dich vu 1a qua trinh lao dong va san
Xuat cia con ngudi tao ra két qua ciia nham thoa man nhu cau nao
d6. Thu hai, hang hoéa 1a vat hitu hinh, con dich vu 1a vo hinh, 1a phi
vat thé. Mdi dich vu déu c6 gia tri nhat dinh dudi mat cia nguoi
cung cap dich vu ciing nhu nguoi tiéu ding dich vu d6. Gia tri nay
chi tré nén co that véi hai diéu kien: mot 13, cac didu kién thuoc vé
co s& vat chat, nguyén vat liéu va nhan vién phuc vu di cé du; hai
1a, khach hang c6 nhu cau sir dung dich vu va ho di dén nham sir
dung dich vu dé.

Tur nhitng khai niém trén, rut ra khai niém dich vu trong khach
san: “Djch vu trong khdch san la moi hoat dong va két qua ma
khdch san cung cdp cho khdch hang, chii yéu la vé hinh va khéng
ddn dén quyen sé hitu bat cit cdi gi ciia khdch san.”

Thuc té kho c6 thé phan biét dich vu véi hang héa, vi khi mua
mot hang hoa thuong ngudi mua cliing nhan duoc loi ich cua mot
yéu té dich vu kém theo, chang han nhu mua hang luu niém khach
hang dugc hudng dich vu giao tan noi. Tuwong ty, mot dich vu
thuong duoc kém theo mot hang héa hiru hinh lam cho dich vu tang

thém gia tri. Do 1a khi sit dung mét dich vu nhu chuong trinh du
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lich, khach hang c6 thé dugc huong cic hang hoa kém theo nhu céac
bita an, nudc udng. ..

1.1.2. Béc diém

1.1.2.1. Tinh v6 hinh

Qua trinh san xuat ra hang héa tao ra nhitng san pham hitu
hinh ¢6 tinh chét co, 1y, héa hoc... nhat dinh, c6 tiéu chuan k¥ thuat
cu thé, vi vay co thé san xuat theo tiéu chuan hoa. Tuy nhién, khac
vé6i hang hoa, dich vu trong khach san bao gém ca nhiing yéu tb hitu
hinh nhu phong, nha hang, h6 boi...va mot phan rat Ion cac yéu tb
v6 hinh — khong ton tai dudi dang vat chat. No 1a két qua caa hoat
dong dich vy khong hién hitu, khong nhin thay, khong so thiy trude
khi khach hang st dung dich vy. Chu yéu, khach hang sé& trai
nghiém dich vu duoc cung cap tai khach san.

Khach hang khong thé danh gia dich vu bang tat ca cac giac
quan trudc khi dang ky dit phong khach san dan dén viéc xac dinh
tiéu chuan (dinh lugng) trong cung tng dich vu 1a rat kho hoic
khong thé, gay kho khan cho cong tac ban va truyén thong. Khach
hang khong thé do ludng hay xac dinh dugc dich vu va ho thuong
dwa vao dau mdi hiru hinh, gia, cdc ngudn thong tin c nhan dé giam
thiéu cam giac rai ro, lo lang khi mua dich vu.

Vi vay, trong hoat dong truyén thong, khach san phai van dung
nhitng “bang chiing vat chat” dé 1am cho cac yéu td vo hinh cua
dich vu tré nén hiru hinh. Pong thoi khach san phai quan tdim dén
viéc quang ba hinh anh dung su that dé tao long tin cho khach hang.

1.1.2.2. Tinh dong thoi gitta san xuat va tiéu ding

17



Trong nén kinh té thi truong, san xuat hang hoa tach khoi luu
thong va tiéu dung s& giup cho hang hoa cé thé luu kho, luu trit
duoc trong mot khoang thoi gian nhit dinh va c6 thé van chuyén di
noi khac dé dé dang tiép can khach hang. Khac v&i hang hoa, trong
phan 16n truong hop, cung, cau dich vu khong thé tach roi nhau, nd
chi duoc san xuat khi khach hang c6 dén khach san va sir dung dich
vu. Diéu nay dan dén viéc c6 su tham gia cia khach hang vao qua
trinh cung &ng dich vu tai khach san. Chinh dac tinh nay cua dich
vu gay kho khan cho khach san trong qua trinh cung tng dich vu.

Vi vay, nha quan tri can luu y dén nhitng van dé phat sinh nhu:

- Nha quan tri gap kho khin khi dwa ra cac quyét dinh nén
thuong dua ra phan doan chu quan;

- Khach san d6i mat véi nhitng tinh hudng phat sinh trong qua
trinh cung ung;

- Khéch hang dong vai tro nhu mét nhan vién phuc vy;

- Chu trong dén cac yéu td nhu: vi tri, bién bao, bai tri, trang
tri ndi that, phan phdi...

Vi du: Tai khu vuc tién sanh khach san c6 mit ca khach hang
lam thu tyc, nhan vién tién sanh va nhiing ddi tugng khach hang
khac cho... Vi vdy khach san b tri khu vuc 18 tan lam thu tuc cling
nhu khu vuc cho cho khach dam bao thuan lgi cho ca khach hang va
nhan vién thyc hién chirc ning san xuat, déng thoi quan tim dén
anh sang, mau S4cC VAt trang tri...tao diém nhan cho khach san.

1.1.2.3. Tinh khong luu trit duoc

Do tinh v6 hinh, tinh san xuit va tiéu dung thuong dién ra

dong thoi nén dich vy trong khéch san chi ton tai vao thoi gian ma
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n6 dugc cung cap. Khach san khong thé c¢6 co hoi dé chuyén dich
vu sang ban & thoi diém sau d6. Tinh khong thé luu trit cua dich vu
s& khong 1a tro ngai khi ma luong cau on dinh béi vi c6 thé d& dang
chuan bi trude lyc lugng nhan vién, co so Vat chét. ..

Do d6, cac nha quan tri phai xac dinh duoc muc san luong toi
wu trong thoi gian dai, cung dép Gng dugc cau va thuc hién mot sb
chién lugc can ddi cung cau tét hon nhu: dinh gia phan biét, t6 chuc
dich vu b6 sung, hé théng dit chd trudce, thué nhan vién thoi vy,
khuyén khich khach hang tham gia & mot sé céc giai doan. ..

1.1.2.4. Tinh khong dong nhat

Céc nganh hang hoéa, khi san xuat mot khéi lwong Ion thi duoc
chuan hoéa nham dap mg cac yéu cau da dugc xay dung tir trudc.
Trong khi do, dich vu trong khach san thuong chiu ca nhan hoa nén
rat kho tiéu chuan hoa vi khach san lai cung tng cac dich vu ¢
nhitng thoi gian, dia diém khac nhau; khach hang, nhan vién khac
nhau...va nhu vay né tao ra nhitng dich vu cung loai nhung khong
d6ng nhat véi nhau. Hon nira, Sy théa man cua khach hang con phy
thudc vao tam 1y cua ho. Vi du, quy trinh lam thu tuc nhan phong,
v6i nhitng nhan vién 1& tan c6 kinh nghiém 1au nim thi thao tic
cling nhu xir Iy cac tinh hudng s& tot hon nhitng nhan vién méi vao
nghé...

Dé khic phuc, khach san can chi y dén viéc tuyén chon va
huan luyén nhan vién, ap dung cac quy dinh dich vy va theo ddi
murc d6 hai long cua khach hang. Tuy nhién, néu xem xét dén nhu

cau khach hang, tinh khong dong nhat cua dich vu ¢ thé dugc xem
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la mot yéu td tao 4n tuong cho khach hang ma khach san mong
muon.

1.1.3. Phdn logi

1.1.3.1. Cén cit vao co cdu tiéu dung

a. Dich vu co ban

C6 nhiéu quan diém vé dich vu co ban:

- Theo quan diém cua khach hang: Dich vu co ban 1a 1y do
chinh lam khéch hang dén khach san, n6i cach khac, dich vu s& lam
thoa méan nhu cau chinh cta khach hang;

- Theo quan diém cta khach san: Dich vu co ban 1a dich vu ¢6
lién quan truc tiép dén cac chirc ning hoat dong hoic kinh doanh
cua khach san. La nhirng dich vu ma khach san cung tng cho nhiing
khéch hang riéng biét.

- Mot khach san thuong c6 hai loai dich vu co ban:

+ Dich vu co ban chinh: Lién quan dén dau hiéu nghé
nghiép cua khach san. Dya vao nhiing biéu hién, hinh thic dé biét
duoc khach san kinh doanh dich vu gi va nguoc lai;

+ Dich vu co ban phu: Khong phai 1a ddu hiéu nhan dang
nghé nghiép cua khach san. N6 c6 d6i tuong khach hang riéng.

- Vidu:

+ Dich vu co ban chinh 1a cung cp noi nga nghi cho khach;

+ Dich vy an uéng, t6 chuc tiéc cudi 1a dich vu co ban phu.

Tuy thudc vao muc tiéu kinh doanh, d6i tugng khach hang ma

moéi khach san c¢6 nhirng dich vu co ban phu khac nhau.
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b. Dich vu b6 sung

La nhitng dich vu nhim théa mén nhitng nhu cau phat sinh
thém trong qua trinh tiéu dung cac dich vu co ban. Muc dich cua
viéc kinh doanh nhitng dich vu bd sung dé lam ting tinh hap dan
cta cac dich vu co ban cling nhu 1am ting thém gid tri cong hién
cua khach san.

- Dich vu tinh phi hoac khong tinh phi: C6 nhitng dich vu khi
khach hang str dung phai tra tién, nhitng dich vu bé sung dugc mién
phi;

- Dich vu bt budc 1a nhitng dich vu bé sung budc khach hang
phai sir dung khi tiéu dung dich vu co ban hoic dich vu khong bat bugc.

- Vidu:

+ Dich vu b6 sung tinh phi: Dich vu giit 13, massage...;

+ Dich vu bo sung khong tinh phi: Dich vu internet, dich vu
hd boi...;

+ Dich vu bd sung bat budc: Dich vu trong gitt tha cung
danh cho nhitng khach mang thu cung dén khach san (d6i voi khach
san co dich vu nay);

+ Dich vu b sung khong bat budc: Dich vu cho thué xe...

Chi phi ma khach hang chi tra cho dich vu co ban thuong
chiém ti trong cao hon dich vu b6 sung. Tuy nhién, yéu t6 dé ting
kha ning canh tranh ciing nhu hd tro cho qua trinh tiéu dung dich vu
co ban cua khach hang lai 1a cac dich vu bo sung.

1.1.3.2. Can cur vao mirc do twong tac voi khach hang

Tuong tac khach hang & ddy duoc hiéu 1a viéc khach hang

tuong tac cac yéu td trong khach san (nhan vién, co sé vat chat ky
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thuat) trong sudt qué trinh dich vu duoc tao ra. Sy tuong tac nay

duoc thé hién trong mé hinh duéi day:

Co s& vat chat ky thuat |« > Khach hang
7'y «
\ 4 ¢
Nhan vién tiép xac [« > Dich vu

Hinh 1.1. Twong tdc giita khdch hang va cdc yéu to
trong khdch san

Tuy nhién, khong phai tat ca cac dich vu trong khach san déu
c6 muc do tuong tdc nhu nhau, ma con tuy thudc vao ban chat cua
dich vu va trong nhiéu trudng hop thi do ¥ d6 chién luoc, thoi diém
ma khach san cung ung dich vu.

a. Dich vu c¢6 mtrc d6 tuong tac cao

Khach hang tham gia hau hét cac budc trong quy trinh dich vu,
ho thudng quan tim dén ca két qua va qué trinh tao ra dich vu. Co
nhitng dich vu ma khach hang tuong tdc vdi ca nhan vién va co sé
vit chat, ciing c6 truong hop dich vu khach hang tuong tac chi yéu
vGi mot trong hai yéu t6 trén, nhung khi dé cap dén loai dich vu c6
mtc d6 twong tic cao thi yéu té ma khach hang twong tac chu yéu la
con ngudi hon 13 méi trudng vat chit.

Khach san ¢é ging dap tng nhu cau ca nhan cua khach hang

thong qua nhan vién tiép xiic hay hé thdng co s& vat chat ky thuat.
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Vi du dich vu quan gia trong khach san: Pay la dich vu cham
soc, phuc vu 24/24 cho cac khach VIP Iuu tra tai khach san. Nhirng
nhan vién cung Gng dich vu nay goi 1a quan gia cao cip (Butler).
Butler s& cham soc khach hang tir nhitng nhu cau nho nhét nhu:
chuan bi phong trude khi khach dén, phuc vu nudc udng/khin lanh
cho khach, dat bao thurc cho khach, thay khach dat chd nha hang hay
mang thie an 1én phong theo nhu cau cua khach,... Butler ciing 1a
nguoi dat vé may bay, thu don hanh ly, giit tré, giat 13 quan 4o,
chuan bi nudc udng... cho khach VIP.

b. Dich vu c6 murc d6 tuong tac thap

Khach hang hoac phai ty phuc vu hodc vai tro cia khach hang
trong vié¢c tao ra dich vu la khong 16n. Trong truong hop nay, moi
truong vat chat diéu khién an tuong cua khach hang nhiéu hon,
khach hang thudong quan tim dén két qua cua dich vu.

Déi voi nhitng dich vu khach hang phai ty phuc vu thi khach
san can cung cap diéu kién thuan loi nhat cho khach hang tiéu ding
dich vu. Dic biét, nhan vién can thuc hién dang quy trinh, phan
dang ky dich vu cua khach hang phai huéng dan day du thong tin,
dé tranh rui ro.

Vi du dich vu giat la: Vai tro ctia khach hang trong dich vu nay
la dang ky dich vu, néu cac yéu cau, khach hang khong tham gia
vao qua trinh giit, ciing nhu khong tiép xtc véi nhan vién giat 1a
hay khu vuc giat 1a caa khach san.

1.1.3.3. Can cir vao doi twong huong dich vu

Theo cach phan loai nay, dich vu trong khach san dugc nhan

dang theo ddi tuong truc tiép ma né tac dong.
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a. P6i twong huong dich vu 1a con ngudi

Khach hang phai truc tiép tham gia vao quy trinh dich vu.
Trong phan 16n truong hop, ho duoc xem 13 nhdn t6 dau vao cua
qua trinh tao ra dich vu, 1a yéu t6 khong thé thiéu trong hé thong
cung trng dich vu.

Khach san can chd trong qué trinh cung Gng dich vu, tao ra
moi truong tiéu ding dich vu thich hop va chat lwong nhan vién dé
khach hang c6 duoc su trai nghiém tot nhat, tan huéng tron ven gia
tri dich vu do khach san mang lai.

Vi du dich vu nga nghi: Trong dich vu nay khach hang tham
gia truc tiép vao qua trinh cung @ng, cam nhan duoc sy thu gidn qua
hoat dong phuc vu cua nhan vién; qua trang thiét bi va bai tri tai
phong va khach san; qua bau khong khi, khung canh....

b. Pi twgng huong dich vu 1a vat

Khach hang thuong chi tham gia vao qua trinh dang ky dich vu
c6 thé truc tiép hoic gian tiép, con dbi twong dugc nhan gia tri dich
vu 1a do vat hay tai san cua khach hang.

Vi khach hang chu yéu quan tdm dén két qua cua dich vu nén
khach san khong qua chu trong dén khong gian san xuat dich vy, ma
quan tdm dén chat luong cua co sé vat chit va nhan vién.

Vi dy dich vu giit 1a: Khach hang quan tam dén quan 4o duoc
giat dung theo yéu cau, dam bao sach s&, khong quan tdm dén ai 1a

nguoi giat, giat nhu thé nao va khong gian, may moc ra sao.

1.2. Chét lweng dich vu
1.2.1. Khdi niém
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Trude khi dé cap dén chat lwong dich vy, hily xem xét cac khai
niém vé chét lwong véi rat nhiéu cac quan diém khac nhau:

- Quan diém xuat phat tir san pham: Chat luong duoc phan 4nh
boi cac thudc tinh dic trung ctia san pham d6. Tuy nhién, san pham c6
rit nhiéu cac thudc tinh hiru ich ma khong dwoc ngudi tiéu dung danh
gia cao;

- Quan diém xuét phat tir nha san xuat: Chat luong 13 sy hoan
hao va phu hop caa mét san pham vaoi mét tap hop cac yéu cau hoidc
tiéu chuan, quy cach di duoc xac dinh trudc;

- Quan diém xuét phat tir nguoi tiéu dung: Chét luong 1a sy phu
hop va thoa man cua san pham tuong Gng véi muc dich st dung cua
nguoi tiéu dung.

Tom lai, chat luong 13 mite d6 phu hop cua san pham déi véi yéu
cau ciia nguoi tiéu ding. Hay chat luong 13 tap hop cac dic tinh cua
mét thuc thé tao cho thuc thé d6 kha ning théa méan nhitng nhu cau
d3 néu ra va nhu cau tiém an.

Chat luong vé hang hoa 1a khai niém da co tir lau va no 1a co
s& dé hinh thanh khai niém chat luong dich vy. Tuy nhién, chat
luwong dich vu trong khach san 1a mot khai niém kha triru twong va
kho dinh nghia. N6 1a mot pham tri mang tinh tuong d6i va chu
quan. Vi viéc xac dinh dich vy dat chat lugng khé khian hon rat
nhiéu, do nhitng dic diém cua ban than dich vy: Tinh vo hinh, tinh
d6ng thoi gitra san xuat va tiéu dung, tinh khong thé du trit va tinh
khong dong nhat ma nguoi ta c6 thé dua ra khai niém chat luong
dich vu theo nhiing cach khac nhau. Nhung nhin chung, cac tac gia

thuong dimg trén quan diém cta nguoi tiéu dung dich vu: Tic la
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chat lwgng dich vu phu thudc vao nhirng su cam nhan cua khéach
hang.

Chat lwong dich vu duoc dinh nghia biang nhiéu cach khac
nhau tiy thudc vao ddi twong nghién ctru va méi trudng nghién ciru:

- Theo Lewis & Mitchell, 1990; Asubonteng & ctg, 1996;
Wisniewski & Donnelly, 1996: Chat luong dich vu 1a mic d6 ma
mét dich vu dap tng duoc nhu ciu va su mong doi cua khach hang;

- Theo Edvardsson, Thomsson & Ovretveit (1994): Chat lugng
dich vu la dich vu dap trng duoc sy mong doi cia khach hang va
1am thoa mén nhu cau cua ho;

- Theo Parasuraman & ctg (1985, 1988): Chat lwong dich vu 1a
khoang cach gitra sy mong doi cia khach hang va nhan thic caa ho
khi da st dung qua dich vuy;

- Chat luong dich vu 1a mot Sy so sanh giita Sy mong doi vé
gia tri mot dich vu trong khach hang véi gia tri dich vu thuc té nhan
duoc (su thoa méan) do khach san cung cap;

- Theo tiéu chuan Viét Nam va ISO 9000 thi: Chat lugng dich
vu 1a mtrc phu hop cua san pham dich vu thoa man cac yéu cau dé
ra hoac dinh trudc cia nguoi mua.

Tir nhitng dinh nghi trén, rat ra dinh nghia chéat luong dich vu
trong khach san: La két qua ciia mot qua trinh danh gia tich liy cua
khach hang dua trén su so sanh gitra chit luong mong doi (hay du
doan) va murc d6 chat lugng khach hang da cam nhan dugc.

Vay, chat luong dich vu trong khach san theo cach tiép can tir

goc do6 nguoi tiéu dung, chinh la mac d6 théa man cua khach hang.
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Ma sy thoa mén, theo két qua nghién ctru ciia Donald M. Davidoff,

lai duoc do bai biéu thirc tAm 1y

Su thoa man = Sy cam nhan — Sy mong cho
S = P - E

M&i quan hé gitra ba yéu té S, P, E ¢6 tinh quyét dinh trong tat
ca cac hoat dong cung tng cua dich vu. Chat lugng dich vu thuong
dugc phan theo ba muc:

- P < E: Khach hang sé& bi that vong néu sy cam nhan caa ho
thap hon sy mong chd ma ho c6 dugc trude do, khi d6 chat lugng
dich vu s& bj danh gia 1a tdi té;

- P > E: Khach hang s& cam thay thich thi néu sy cam nhan
cua ho vé& dich vu 16n hon su ky vong ma ho c¢o duoc trudc do,
trong trudng hop nay chit luong dich vu duoc danh gia 13 rat tuyeét
hao;

- P = E: Khéach hang s& chi cam thay chat luong dich vu 1a
chap nhan duoc néu sy cam nhan dang nhu sy mong chd di co
truée khi tiéu dung dich vu, trong trudng hop nay chat luong dich
vu dugc danh gia & muc théa man.

Nhu vay, muc tiéu ma khach san phai dat duoc 1a thiét ké mot
muc cung cap dich vy & mirc d6 bang hodc cao hon so véi nhiing gi
khach hang ky vong. Van dé ¢ chd, khach san phai xac dinh chinh
xac nhitng nhu cau doi hoi chinh dang ciia khach hang myc tiéu va
chuyén hoé thanh nhitng tiéu chuan bat budc cho toan bo hé thdng

dé moi thanh phan, moi nguoi trong hé thdng d6 phai tuan thu.
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Pong thoi, mac cung cap dich vu da dugce xac dinh doi hoi phai

duoc duy tri nhat quan trong sudt qua trinh kinh doanh.

1.2.2. Pgc diém

1.2.2.1. Phu thudc nhiéu vao cam nhén cia nguoi tieu dung

a. Nguyén nhan

Nhu d3 phan tich & trén, chéat luong dich vu 1a sy so sanh cua
khach hang vé nhitng ky vong cua ho ddi véi dich vu trudce khi ticu
dung va cam nhan cua ho sau khi tiéu dung dich vu. Mét dich vu c6
chat lugng tét khi khach hang khong thiy cé su khac biét gitra ky
vong va sy cam nhan.

Hon nita, qua trinh tao ra va tiéu dung cac dich vu dién ra gan
nhu tring nhau vé thoi gian va khong gian di khang dinh khach
hang dong vai trd quan trong d6i véi san pham dich vu. Khach hang
chinh 1a mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép vao
qua trinh nay.

Khach hang la “nhan vat chinh” trong hoat dong thuc hién
dich vu véi tu cach 1a nguoi tiéu dung dich vu. Vi vay ho vira ¢ cai
nhin cta nguoi trong cudc, Vira ¢o cai nhin ciia ngudi bo tién ra dé
mua dich vu cua khach san. Panh gia ctua ho vé chat lugng dich vu
ctia khach san duoc xem 12 chinh xac nhat.

Tuy nhién, sy cam nhan nay lai chiu sy phu thudc vao cac
nhan t6 cha quan ciia mdi khach hang. N6 khong ¢ tinh 6n dinh va
khong c6 nhiing thudc do mang tinh qui wdc. Sy cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu phu thudc vao trang thai tam 1y,

tinh trang sic khoe, ngudn gbe dan toc... cia mdi ngudi tiéu dung
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khac nhau. Nhitng yéu t6 nay ludn ¢6 thé thay d6i theo thoi gian, vi
vy cuing mot mac cung cap dich vu cta khach san s& dugc khach
hang cam nhan rat khac nhau. Vao cdc thoi diém khac nhau, cing
mot nguoi khach ciing ¢6 nhitng danh gia vé chat luong dich vu
khong giéng nhau.

Néu su cam nhan cua khach vé viéc cung ciap dich vu cua
khach san cang tot thi khach cang cam thay mutc do thoa man cang
cao. Nhu vay véi nhitng nguoi khong tryc tiép tiéu dung dich vu
cua khach san s€ khong thé cam nhan duoc mét cach chinh xac chat
lugng cua dich vu.

b. Giai phap khic phuc

Chinh vi chit luong dich vu phu thuéc vao cam nhan cua
ngudi tiéu dung, cac nha quan Iy gip nhiéu kho khin trong viéc
danh gia chat luong. Mubn danh gia chinh xac chét luong dich vu
cua khach san, phai luén ding trén cai nhin ctia khach hang, cta
ngudi tiéu dung truc tiép san pham. Khach san phai ¢6 gang hiéu
mot cach chinh xac nhimg yéu cau, mong mudn va doi hoi cua
khach chtr khong phai dua trén nhitng nhan dinh hay su cam nhan
cha quan cua riéng khach san dé xem xét.

1.2.2.2. Kho do luong va danh gia

a. Nguyén nhan

V6i hang hoa, viée do luong va danh gid chat luong co thé
thuc hién dé dang hon bai d6 1 nhirng vat cy thé, hiru hinh. Khach
hang hoan toan c6 thé so, nhin thdy, do dém duoc bang cac sé do co
tinh qui wdc cao vi ban than chiung déu co céc tinh chit hoa, 1y cu

thé nhu do dai, chiéu rong, kich ¢&, ning, nhe, mau sic, mui
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vi...Song Vvéi dich vy, do nhitng dic diém cua san pham dich vy,
khach hang khéng nhin thdy, khong s duoc va khong co nhiing
thude do cu thé, tiéu chuan cu thé vi thé rat kho luong hoa khi danh
gia. Co nghia 1a dich vu phu thugc rat nhiéu vao yéu té con ngudi.
Chat lugng duoc xac dinh bai khach hang, cht khong phai do ngudi
cung tng. Khach hang cam nhan chat lugng mét dich vu dugc cung
g thong qua cac yéu td (nhan vién, co sé vat chat...) caa khach
San va qua cam giac chu quan cua minh.

b. Giai phap khac phuc

Kho khin trong danh gia va do luong chat lugng dich vu da
khién mot s6 nha quan 1y ¢6 xu hudng dua vao nhirng hoat dong co
thé nhin thy va do dém duoc dé danh gia chat luong dich vu du d6
khong phai 1a chat lwong dich thyc nhu: dém sé lwong khach hang
trong tirng thang, hoac dya vao cach tng Xt cia nhan vién phuc vu
v6i nha quan 1y dé suy ra thai do cua ho doi véi khach hang cua
khach san...

Hay, trong mot thoi gian dai, nhidu nha nghién ctru di cd gang
dinh nghia va do luong chat luong dich vu. Lay vi du, Lehtinen &
Lehtinen (1982) cho 1a chat lwong dich vu phai dugc danh gia trén
hai khia canh, (1) qua trinh cung c4p dich vu va (2) két qua cuaa dich
vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai linh vuc cua chat lugng dich
vy, d6 1a (1) chat lugng ky thuat va (2) chat luong chtc ning.
Parasuraman & ctg (1985) dua ra m6 hinh nam khoang cach va nam
thanh phﬁn chat lugng dich vu, goi tit 1a Servqual. Tuy nhién, moi

mot mot hinh danh gia c¢6 nhirng wu, nhuoc diém khac nhau.
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Pé két qua danh gia va do luong co d6 tin cdy cao, cac nha
quan 1y can lra chon cac phuong phdp, md hinh danh gia va do
ludng khac nhau c6 sy phu hop voi muc tiéu danh gia va c6 su bd
sung nhitng thiéu s6t dé c6 cai nhin toan dién nhat vé chat luong
dich vu.

1.2.2.3. Phu thudc vao qua trinh cung ccfp dich vu

a. Nguyén nhan

Qua trinh tao ra dich vu trong khach san duoc thé hién thong

qua mo hinh dudi day:
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Hinh 1.2. M6 hinh cdc yéu té trong khdch san
Phan I6n dich vu duoc tao ra dyua trén hai nhan té co ban, d6
1a: Co s& vat chét ki thuat va nhitng nhan vién tham gia truc tiép
vao qué trinh cung cap dich vu. Bén canh d6 con c6 mot s6 nhan t6
khac vira tham gia cling nhu tdc dong vao qua trinh nay, do 1a khach

hang, khach hang “khac”, méi truong... Chinh vi qué trinh tiéu
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dung dich vu dién ra cung khong gian va thoi gian véi qua trinh tao
ra dich vu d6 nén dich vu dugc xem la mét “vo kich”, qua trinh tao
ra dich vu dugc khach san xay dung thanh mét “kich ban”. Trong
d6, khong gian tao ra dich vu dugc xem 13 “san khau”, nhan vién
cung cap dich vu va co s& vat chat ki thuat duoc xem 1a cac “dién
vién” va “dao cu”, khach hang vira dong vai phu (tuy thudc vao
tung loai dich vy), vira 1a khan gia. Khan gia c6 thich “vé kich” hay
khong khong chi phu thudc vao “kich ban” hay cai két cua “vo
kich”, ho con danh gia sy “dién xuat” va phdi hop cua cac “dién
vién” cling nhu mong mudn dugc trai nghiém that nhiéu thong qua
“vg kich” ay.

Tir viéc phan tich m6 hinh trén, c¢6 thé rat ra duoc nguyén
nhan din dén viéc chat luong dich vu phu thudc vao qua trinh cung
cap dich vy 1a do mot s6 yéu té trong khach san nam ngoai tam
kiém so4t ctia khach san va dich vu duoC tao ra véi sy tham gia va
chung kién cua khach hang.

b. Tac dong anh huong

V& nguyén tic, néu qua trinh cung ¢ng dich vu dugc dam bao
giong nhu nhiing gi khach san cam két véi khach hang va lam ho
thoa man thi dich vu dat chat luong. Tuy nhién, d6i khi khach san
khong thé cung cap dich vu nhu “kich ban” da dé ra ban dau, vi du
d6i v6i nhan t6 khach hang, ho 1 “dan dién vién phu” nhung c6 thé
chua duoc “tap dot truac”, cd khi ho lai “khong thuoc” “kich ban”,
hay d6i khi ho khong lam tron vai cia minh nén nguy co “bé dia”
rat cao hodc nguoc lai, khach hang lai rat hai long néu gia tri cua

“v& kich” mang lai vuot qua sy ki vong cua ho. Nhu vay, khong thé
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n6i trude duoce didu gi vé chit lugng dich vy sau khi qua trinh cung
cap dich vu két thuc.

Toém lai, néu khach hang khong duogc “tuyén chon” va “huén
luyén” t6t, su mat can d6i cung cau xuat hién. Hay su bién ddi kho
ludng tir cac yéu té méi trudng Xay ra... néu khach san khong chu
dong diéu chinh qua trinh cung @ng dich vu nham théa mén nhu cau
ctia khach thi rat d& gay cho ho sy khé chiu va danh gia khong tot
vé chit luong dich vu. Do vay, khach san can cha dong dan dung
truéc nhiéu “kich ban” dé d6i phé véi cac tinh hudng bat ngo tac
dong khong tot dén chat luong dich vu ciing nhu khai thac cac tinh
hudng mang lai nhirng gia tri bat ngd cho khach giap ho c¢6 dugc su
thoa man cao nhat.

1.2.2.4. Doi héi tinh nhat quéan cao

a. Nguyén nhan

Dich vu duoc tao ra khong chi do bo phan truc tiép cung cap
dich vu d6 ma 13 két qua cua su phdi hop vai nhiéu bo phan hau can
hay gian tiép tir cac bd phan c6 lién quan. Ngoai ra, dich vy do
nhiéu yéu té cdu thanh va khach hang thuong tiéu dung dich vy tong
thé. Do d6, chat lwong dich vy phai c6 sy nhat quan, twong xung &
tat ca cac yéu td, tat ca cac dich vu bo phan. D6 1a su théng nhat cao
va thong subt trong nhan thirc va hanh dong cua tat ca cac bo phan,
tat ca cac thanh vién cua khéach san tur trén Xuéng dudi vé muc tiéu
chat lugng can dat duoc cia khach san. Vi thé, tinh nhat quan doi
hoi cac chi truong chinh sach kinh doanh ctia khach san phai ddng

b6 véi nhau.
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Trude khi tiéu dung va danh gia vé chat luong dich vy, khach
hang thuong chi trong cho vao nhirng hira hen cta khach san thong
qua hoat dong quang c4o, hinh anh ctaa khu virc “mat tién” hay qua
truyén miéng tir cac khach hang khac. Do d6, chat lugng dich vu
doi hoi su ddéng b, toan dién, trude sau nhu mot va dung nhu 16
hira ma khach san da cong bd véi khach hang. Chat lwong dich vu
doi hoi phai tot & moi ltic, moi noi, cho moi khach hang, doi hoi di
véi moi nhan vién & tat ca cac bo phan trong khach san. Piéu d6 c6
nghia 1a khong thé ton tai chat lugng dich vy chi chu trong 4p dung
cho mét vai khu vuce “mat tién” quan trong nao dé. Ciing khong thé
Chép nhan viéc cac nhan vién phuc vu truc tiép trong khach san chi
co gang dé “che mat” va “cham soc k§” nhitng khach hang ma ho
cho 1a “VIP”. Chit lugng dich vu ciing khong thé chi tét vao lac
dau khi khach hang méi t6i sir dung dich vu con nhitng lan sau thi
khong can thiét nira. Chat lwong dich vy khong thé chi nam trong
nhitng loi hita hen sudéng rat hay ma khach san da cong bd dé “canh
tranh” mot cach khong lanh manh véi cac d6i tha trén cac phuong
tién quang cao...

b. Tac dong anh huong

Sy nhit quan trong van dé& chat lwong cung cdp cho khach
hang cho phép khach san luén luén dat dugc su chat ché va toan
dién trong t chirc va kiém soat qua trinh van hanh ctia minh. Tir do,
chat luong dich vu dem lai hiéu qua lau dai khong chi vé phuong
phap quan ly ma con uy tin thuong hi¢u cho khach san.

Tuy nhién, chat lwong dich vy khong phai chi dwoc dién ra

trong mot thoi diém nhat dinh nao d6. Chat luong dich vu ciing
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khong thé dugc xay dung mét lan rdi cu thé ap dung mii mai khong
can thay doi. Chat luong dich vu doi hoi phai dwoc hoan thién
khong nging va phai duoc diéu chinh néu thay can thiét cho phu
hop Vé6i yéu cau thuc té thay do6i cua thi truong (yéu cau cua thi
truong khach hang muc tiéu va thach thic cua cac dbi thu canh

tranh).

1.2.3. Nhdn dién cdc yéu té anh hwéng

1.2.3.1. Nha cung ung dich vu

a. Nhan vién

Nhén vién 1a yéu t6 gitt vai trd then chét, quan trong trong
khach san. Co thé chia thanh céc loai:

- Theo khu vuc lao dong: nhan vién khu vuc mat tién va nhan
vién khu vuc hau can;

- Theo tinh chat mdi quan hé giita lao dong cua nhan vién véi
dich vu duoc cung cap cho khach hang: nhan vién truc tiép va nhan
vién gian tiép.

Nhan vién 1a mét trong nhitng yéu té co ban dé tao ra nhiing
san pham dich vu dat chat luong, giam chi phi cho khach san va
mang lai sy hai long cho khach hang. Trong d6, nhan vién truc tiép
cung ung dich vy 1a nguoi dai dién cho khach san tiép xtic va
chuyén giao dich vu cho khach hang nén duogc xem 1a yéu t6 rat
quan trong, anh huéng dén chat lugng dich vu ma khach hang cam
nhan trong qua trinh sur dung dich vu.

Mot trong nhimg dic diém cua doi ngii nhan vién trong khach

san d6 1a nhiéu vé sb luong, da dang vé chung loai, yéu cu cao va
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tinh chat phuc tap khi tiép xuc tryc tiép véi khach hang. Nén viéc
xay dung va phat trién doi ngii nhan vién phai dap tng duoc nhitng
yéu cau vé thuc hién muc tiéu chat luong, day 1a mot trong nhiing
noi dung co ban cua chat lugng trong giai doan hién nay. Vi vay,
ngoai viéc chi trong dén trinh d6 chuyén mon thi k¥ ning giao tiép,
thai do, tac phong phuc vu chuyén nghi¢p cia nhan vién la nhiing
tiéu chi rat can thiét, vi nd quyét dinh dén sy khac biét trong danh
gia chat luong dich vu cia khach hang.

Pong thoi, khach san can quan tim dén tinh cam, tim tu cua
nhan vién va xdy dyng mdi trudng lam viéc than thién, cong bang,
t6t dep 13 yéu td khong thé thiéu tao dong luc ning cao chat luong
nhan vién.

b. Co sé vat chat ky thuat va méi truong vat chat

Co so vat chat ky thuat 1a nhiing cong cu, vat dung, trang thiét
bi...can thiét dé tao ra dich vu. Trong khéch san, co s& Vat chét rat
da dang vé s luong, chung loai va s& tac dong dén ai 1a chu yéu:
khach hang, nhan vién hay ca hai. Theo ddi tugng st dung, co so
vét chit phan 1am ba loai hinh dich vu: tu phuc vy, dich vy tuong
tac va dich vu tir xa. Vi du: dich vu buffet, dich vu massage, dich vu
dat phong qua trang web khach san. Tuy thudc vao tung loai dich vu
ma khéach san s& quyét dinh dén chat luong dich vu ma khach hang
nhan duoc thong qua cac tiéu chi nhu: day du phuong tién trang
thiét bi, cong nghé hién dai, dé sir dung va than thién....

Vé6i mdi mot loai dich vu thi khach san can quan 1y, kiém soat
dé tao su thoai mai; d& dang trong viéc st dung va cung tng; ning

cao niang suat lao dong; tao nén sy hap dan, thu hat va 4n twong cho
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khach hang. Dong thoi, khach san con phai quan tim nang cao chat
lwong va hién dai hoa co sé vat chat ky thuat dé dap wng nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

Bén canh co s& vat chét thi khong gian, dia diém va cac yéu td
vit chit xung quanh ciing tic dong dén chat luong dich vu cung cap
cho khach hang. Méi trudng vat chat khong nhirng 13 noi tao diéu
kién cho viéc cung ung dich vu dat chat luong ma con anh huong
I6n dén nhan thiec, thai 6 va tam 1y cua khach hang. Nhitng yéu té
nhu: Cach trang hoang, bai tri mau sac, anh sang, 4m thanh... qua d6
s€ kich thich nhiing giac quan cho khach hang trong qua trinh sur
dung dich vu.

Tat ca nhitng anh huong tir moéi trudng vat chét 1a nhimng cin
ctr ¢ xay dung mot dich vu ¢6 hiéu qua nhat trong viéc tac dong
dén cam nhan cua khach hang, thu hat khach hang va thoa man nhu
cau cua ho.

Khong gian trong khach san chia lam 2 khu vuc:

- Khu vuc “mit tién”: Dy 13 noi dién ra toan bd hoic mot
phan qué trinh san xuét caa dich vu ma c6 su tham gia ctua khach
hang hodc c6 sy ching kién, nhin thdy cua khach hang. Muc do
tham gia cua khach hang cao hay thap xuit phat tir ban chat dich vu
va muc tiéu cua khach san.

Pay 1a khu vuc dic biét quan trong, tac dong rat Ion dén cam
nhan cta khach hang vi vay, khu vyc nday c6 mot sé luu y: Doi
tugng c6 mit trong khu vuc nay nhiéu va da dang, chiu tac dong cua
cac yéu td bén ngoai nén dé& bién dong va kho kiém soat, dam nhiém

dong thoi chirc nang san Xuat va trung bay, truyén thong.
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- Khu vyc “hau can”: Pay 1a noi dién ra cic hoat dong san
xuit, khong can dén su tham gia cua khach hang, khong nhat thiét
khach hang nhin thdy. Pay ciing 14 noi dién ra cac hoat dong hd trg
viéc san xuat dich vy va ca cac hoat dong quan ly. Hoat dong cua
khu vuc nay nim ngoai sy Kiém soat cua khach hang, khéng tac
dong truc tiép dén cam nhan cua khach vé chat lwong dich vu. Tuy
nhién, khu vic nay lai c6 tac dong rat 16n dén tinh nhip nhang cua
qua trinh dich vu.

Khu vuc nay c6 mot sé dic diém: Chi c6 mat nhan vién cua
khach san, mdi truong twong ddi 6n dinh, dé kiém soat hon, chirc
nang san Xuat la chu dao.

c. H tro tr hau can

Hau can 13 cac hoat dong cung tmg va dam bao cac yéu té:
Nhan vién, co s vat chat, quy trinh cung tng cho khach hang dugc
tién hanh dung muc tiéu, thoa min dwoc nhu cau cua ho. Mic du
khach hang khong truc tiép tuwong tac va tiép xtc véi b phan hau
can, nhung két qua dich vu ma khach hang nhan duoc c6 su hd tro
tu b6 phan nay.

Sy phdi hop an ¥ giita b phan tuyén dau tiép xuc vdi khach
hang va bo phan hau can s& gop phan lam qua trinh cung cap dich
vu dién ra mot cach thuan loi, sudn sé, goép phan mang lai sy hai
10ng cho khach hang vé chét luong dich vu.

d. Hé thng t6 chuc noi bo

- Cac muc tiéu, chinh sach

Theo Robinson: myc tiéu va chinh sach 1a nhirng chi dan cho

viéc lam quyét dinh hodc dua ra quyét dinh va thé hién nhiing tinh
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hudng 1ap lai co tinh chu ky”. Pay 1a yéu té rit quan trong va co
tinh quyét dinh viéc c6 hién thue héa muc tiéu chit lwong dich vu
ctia khach san dé ra hay khéng.

Mbdi giai doan trong chu ky séng, muc tiéu va chinh sach rd
rang, phu hop sé giup khach san xac dinh cac gigi han, pham vi va
co ché cho céc hoat dong; lam ro cai gi co thé lam va cai gi khong
thé 1am khi theo dudi cac muc tiéu chién lugc; huéng dan phan cong
trach nhiém gitra cac by phan va ca nhan trong qua trinh thuc
hién chién luoc; té chirc thuc hién va kiém tra tinh hinh thuc hién
chién luoc. Tir d6, khach san dat duoc két qua nhu mong doi vé chit
luong dich vu cam két voi khach hang. Khach hang ciing c6 thé
nhin nhan vé chat luong dich vu thong qua cac muc tiéu va chinh
sach cua khach san.

- Cong cy quan ly

Viéc st dung c6 hiéu qua cac cong cu quan ly gitp khach san
thuce hién tot hon nhiém vu quan tri chat luong dich vu, tir d6 anh
huong dén chat lwong dich vu cung cap cho khach hang.

Céc cong cu théng ké thuong duoc st dung trong quan 1y chat
lugng dich vu:

+ Phiéu kiém soat (Check sheets);

+ Biéu d6 (Charts);

+ Biéu d6 nhan qua (Cause & Effect Diagram);
+ Biéu do Pareto (Pareto chart);

+ Biéu d6 mat d6 phan bd (Histogram);

+ Biéu d6 phan tan (Scatter Diagram);

+ Biéu d6 kiém soat (Control Chart).
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e. Binh vi va truyén thong trén thi truong

- Binh vi cta khach san

Dinh vi duoc coi 12 mét trong nhitng yéu té co ban cua hoat
dong tao vi thé trong 10ng khach hang. Binh vi khong chi ding lai &
mat cai tén dep, mot dac trung cua khach san dugc quang cao ram
ro hay mot thuong hi€u cua khach san hoac tap doan. No ciling
khong chi dung lai & mot doi ngii ban hang hung hau. Binh vi thuc
sy 1a mot nén tang ma & d6 dién ra tat ca chuong trinh marketing
khac tap trung vao muyc tiéu xay dung quan h¢ véi thi truong muc
ti€u cua khach san.

Mot s6 khach san dinh vi rat rd rang vé chién lugc chat luong
cua minh thong qua viéc lua chon khach hang muc tiéu, dinh gia
cao twong ng cung cap véi mac chat lwong dich vu cao. Cac khach
san theo dudi chién lugc nay s& dé dang tuyén chon khach hang, san
luong it nén dap wng tot hon nhu cau thi trudng nhung nguoc lai
phai di dau vé sy doc ddo, méi la trong san pham va xem trong uy
tin véi khach hang.

- Truyén thong

Pbi voikhach san, tao dung duoc thwong hiéu tét nho
marketing tét, d6i voi khach hang ho c6 nhiéu lra chon vé nhing
san pham dich vu ma ho can tgi. Hién nay, truyén thong déng mot
phan Ién cho sy phat trién bén viing cua khach san. Thong tin tir
hoat dong truyén thong, ma khach san thyc hién anh huong khong
nho d&én mong doi va dinh hinh vé muc chét lwong dich vu trong suy

nghi cua khach hang. Dé dat duoc diéu trén, khach san can phai cha
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trong truyén thong dén véi thi truong myc tiéu cua minh, dé khach
hang biét nhitng dic diém ndi troi, sy khac biét va loi ich mang lai.

Ngoai ra, khach san can phai xay dung mdi quan hé véi khach
hang va duy tri méi quan hé nay. Khach san co thé truyén théng mot
cach truc tiép, mat ddi mat, st dung doi ngii ban hang, hoic thong
qua trung tdm dich vu dién thoai. Khach san ciing c6 thé thuc hién
truyén thong gian tiép, s dung quang céo, cac hoat dong thuc day
thwong mai, truyén thong dién tu, hoic sir dung cac vat dung, tap
gap trung bay tai cac dia diém. Tuy nhién, truyén thong khong chi
cung cép cho khach hang nhiing thong tin vé san pham, dich vu
trong khach san, ma né con 1a yéu té hinh thanh nén mong doi cua
khach hang. Chinh vi vay, khach san can quan tim dén chir tin doi
v6i khéach hang.

1.2.3.2. Khach hang va khach hang “khac”

a. Khach hang

Khach hang 1 yéu t6 dau vao, anh huang truc tiép dén chat
lurong dich vu ma ho nhan dugc. Ngoai ra, véi nhitng kinh nghiém
va su hop tac vé6i cac yéu t cua khach san. Qua mot sé nghién cau
thuc té, cac chuyén gia duc két dugc rang: Khi cung cip cung loai
dich vu cho nhiing khach hang khac nhau trong cung mét doan
khach, d6i khi khach san lai nhan dugc nhitng danh gia khac nhau
vé chit lwong dich vu.

- Mong dgi cua khach hang

Mong doi ctia khach hang anh huéng dén sy thoa mén cua ho
vé dich vy, tir d6 anh huéng dén danh gia vé chat lwong dich vu.

Trong thuc té, nhitng doi hoi cua khach hang hét sic da dang va
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phong phii, dé c6 thé ton tai va phét trién khach san can phai thoa
mian duge cac nhu cau do.

Khach san can nam bét dwoc khach hang c6 mong dgi vé loai
dich vu gi va muyc dich cua ho ra sao? Sau d6 s& xac dinh dic diém
cua timg mong doi. Khach san can nghién ctru mong doi cua khach
hang dé gitp ho co su diéu chinh mic d6 mong doi phu hop Vvéi sy
cam nhan dich vu, dam bao sy hai 10ng cua khach di véi dich vu.

- Sy tham gia ctia khach hang

Khach hang 13 yéu t6 dau vao cua qua trinh tao ra dich vy, su
hién dién, hanh vi va thai do hop tac cua ho khi tham gia dich vu
quyét dinh dén chat lwong dich vu. Mic du, khach hang ciing duoc
xem 14 yéu td bén ngoai, khong hoan toan chiu su chi phéi cua
khach san, nhung khach san c6 thé kiém soat bang viéc chon loc
khach hang thong qua phan khic khach hang hop 1y va huan luyén
ho truéc khi cung cip dich vu. Ngoai ra, khach san can phai tao co
hoi cho khach hang y thirc dugc rang chat luong dich vu ma ho
nhan dugc Mot phan 1a do chinh khach hang quyét dinh.

b. Khach hang “khac”

Ho c6 thé 1 ngudi di ciing khach hang hoic nhiing ngudi dang
cho duoc phuc vu. Qua trinh phuc vu bi 4nh huéng nhiéu boi hanh
vi ciia khach hang “khac”. Su tham gia tich cuc hay ti€u cuc s€ tao
thuan loi hay bt loi cho qua trinh cung ¢ng dich vu va tiéu dung
dich vu ciia khach hang. Ngoai ra, sy tham gia dong thoi cua nhiéu
khach hang vao hé théng dich vu khong tranh khoi su xuét hién cua
hang chd trong qué trinh cung cip dich vu va c6 thé lam ting hay

giam di sy théa man cua khach hang.
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1.2.3.3. Cdc yéu t6 khdc

Bén canh nhiing yéu td trén, chét luong dich vu trong khach
san phu thudc rat nhidu vao cac yéu t6: Quy mé, vi tri, moi trudng,
quang canh xung quanh khach san. Va nhiing yéu té khach quan tac
dong vao cam nhan cua khach hang nhu: thoi tiét, sy khac nhau vé
diéu kién tu nhién giita noi khach ¢ va diém dén, phong tuc tap
quan tai diém dén.

1.3. Quan trj chét lwong dich vu

1.3.1. Khdi niém

Céac quan diém vé quan tri chat luong san pham khong ngiing
dugc phat trién va hoan thién, thé hién ngay cang diy du hon va
phan anh sy thich hop trong diéu Kién va méi truong kinh doanh
mai.

Dé dat dugc muc tiéu trén, nhiéu tac gia dua ra cac khai niém
khac nhau vé quan tri chat luong san pham:

- Chuyén gia nguodi Anh, A.G. Robertson cho rang “Quan tri
chat lwong san pham 1a (ng dung cac phwong phap, tha tuc, kién
thirc khoa hoc ki thuat dam bao cho cac san pham s& hoic dang san
Xuat phii hop véi yéu cau thiét ké, hoic véi yéu cau trong hop dong
kinh té bang con duong hiéu qua nhét, kinh té nhat”;

- Trong tiéu chuan cong nghiép Nhat Ban cé dinh nghia vé
quan tri chat lwong san pham nhu sau: “Hé théng cac phuong phap
san xuat tao diéu kién san xuat tiét kiém nhimg hang héa c6 chét
luong cao hoic dua ra nhitng dich vu c¢6 chat luong thoa min yéu

cau cua nguoi tieu dung”;
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Ngay nay, quan tri chat luong dugc ap dung trong moi linh
vuc, tir cac nganh cong nghiép cho dén cac nganh kinh doanh dich
vu du lich, tr qui mé 16n dén qui mo nho, co tham gia vao thi
truong qudc té hay khong. Quan tri chat lugng dam bao cho khach
san du lich lam dtng nhitng cong viéc can thiét va quan trong
(nghién cttu nhu cau, thiét ké dich vu, cung tng...) dé dam bao dat
thoa méan nhu cau khach hang.

La mot phan trong quan tri chat lugng san pham, quan tri chat
lugng dich vu trong khach san cling phai tra 161 duogc 4 cau hoi:

- Quan tri chat lwong dich vu nham muc dich gi?

- Quan tri chat lwong dich vy bang bién phap nao?

- Quan tri chat luong dich vu thuc hién & giai doan nao?

- Quan tri chat lwong dich vu dua lai hiéu qua ra sao?

Theo tiéu chuan 1SO 9001: 2015, Qudn tri chdt lirong dich vy
dwoc hiéu la cdc hoat ddng cé phéi hop dé dinh huéng va kiém sodt
mét té chirc nham bdo bdo yéu cau vé chat lwong dich vu. Viéc dinh
hudng va kiém soat vé chat luong dich vu bao gom Iap chinh sach
chat luong va muc tiéu chéat lwong, hoach dinh chit luong, kiém
soat chat luong, dam bao chét luong va cai tién chat lugng.

Dbi twong cua quan tri chat lwong dich vu trong khach san 1a
cac qua trinh, cac hoat dong, co s vat chat, vat pham va dich vu.
Muc tiéu cua quan tri chit luong dich vu chinh 13 ning cao muc
thoa méan ciia khach hang trén co sé dam bao chi phi toi wu. Nhiém
vu cua quan tri chat luong dich vu: Xac dinh mac chat lwong can
dat duoc, tao ra san pham, dich vu theo dung tiéu chudn dé ra, cai

tién dé nang cao muc chat luong phi hop véi nhu cau khach hang.
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Dua vao khai niém trén, quan tri chat lugng dich vu con
1a toan bd cac chirc ning quan tri nham xac dinh, thuc hién
chinh sach chit luong va dwoc thuc hién sudt trong chu ky
séng cua san pham va dich vu cua khach san. Trach nhiém cua
khach san khong chi ding lai & khau tao ra va ban san pham va
dich vy, ma phai di tir viéc tim hiéu nhu cau thi truong dé thiét
ké san pham, ban, cung tng dich vu dén viéc tim hiéu su hai
10ng ctia khach hang dé cai tién dich vu cua minh.

1.3.2. Chuc ning

1.3.2.1. Hoach dinh chat heong

a. Khai niém

Hoach dinh chét lugng 1a hoat dong xac dinh muc tiéu, cac
phuong tién, ngudn lrc va bién phap nham thuc hién muc tiéu chét
lugng dich vu.

Hoach dinh chit luong 1a chirc ndng quan trong hang dau va di
trude cac chirc nang khac. N6 dac biét c6 y nghia hon trong nganh
kinh doanh khach san. N6 anh huang rat I6n dén cac qua trinh tiép
theo trong kinh doanh, hoach dinh giup cho khach san biét dugc can
phai 1am nhitng gi, chuan bi nhiing gi trudc khi tién hanh thyc hién.

Nhiém vu chu yéu cua hoach dinh chit luong 1a hoat dong
nghién ctu thi truong dé xac dinh cac yéu cau cia khach hang vé
chat lwong dich vu sau d6 chuyén giao két qua nay toi bo phan tac
nghiép.

Hoach dinh chét luong c6 tic dung dinh hudng phat trién chat

lwong dich vu cho toan khach san, tao diéu kién nang cao kha ning
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canh tranh trén thi trudng va khai thac sir dung c6 hiéu qua hon cac
ngudn luc gbp phan giam chi phi.

b. N6i dung

Noi dung chi yéu cua hoach dinh chit lugng bao gom:

- Xéc 1ap nhitng muyc tiéu chat luong tong quat va chinh sach
chat lugng: Trong kinh doanh khach san chat lwgng cua san pham
13 tiéu chi danh gia thit hang cta khach san. Do vay, mdi mot khach
san phai dat ra muc tiéu chat luong riéng phu hop véi khach san
minh va doi hoi khach san phai dat duoc muc tiéu chat luong da dé
ra. P& thuc hién duoc cac muc tiéu chat luong dé ra thi can co céac
chinh sach chat lugng cu thé. Noi dung caa chinh sach chét lugng
phai bao ham: Cap do cua dich vu dua ra, hinh anh chit luong va
danh tiéng cua té chtc dich vy, muc tiéu chat luong dich vu, cac
budc thyc hién muc tidu chat lwong va vai tro cia timg ngudi chiu
trach nhiém thyc hién chinh sach chat lwgng trong khach san;

- Xac dinh doi twong khach hang muc tiéu: Khach san khong
chi xac dinh khach hang muc tiéu cia minh ma con phai hiéu duoc
nhu ciu cua ho nhu thé nao. Néu cang hiéu biét nhiéu vé
khach hang thi cang cé nhiéu co hdi thoa min cac doi hoi cua ho;

- Xac dinh nhu cau va dic diém nhu ciu cua khach hang:
Khach san nén tim hiéu vé tap quan théi quen cia tmg nhom khach
theo khu vuc dé tir d6 xac dinh dwoc dic diém cua khach hang dap
mg duoc yéu cau cua ho;

- Phat trién nhitng dic diém cua san pham dich vy thoa man

nhu cau khach hang;
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- Chuyén giao cac két qua caa hoach dinh cho bo phan tac
nghiép: Pay 1a bo phan truc tiép tao ra san pham dich vu phuc
vu khach do vay ho 1a ngudi hiéu nhitng yéu cau vé chat luong dich
vu ciia khach. Két qua cia cong tac hoach dinh phai duoc ho doi hoi
bo phan nay hiéu va ddng thuan cao.

Tuy theo timg giai doan cua chu Ky song ma lanh dao khach
san dé ra nhitng muc tiéu chat lugng phu hop véi chinh sach chat
luong, yéu cau cua to chirc nham dap tng véi yéu cau cua du khach
va muc tiéu cua khach san.

1.3.2.2. Kiém sodt chdt lwong

a. Khai niém

Kiém soat chat lwong dich vu 1a qua trinh diéu khién cac hoat
dong tac nghiép thong qua nhirng k¥ thuat, phuong tién, phuong
phap va hoat dong nham dam bao chat lugng dich vu theo ding yéu
cau dé ra. Pay 1a mot phan cua quan 1y chat luong tip trung vao
thuc hién cac yéu cau chat luong. Chic ning nay bao gém cac qua
trinh tao ra san pham, dich vu thong qua kiém soat cac yéu té nhu
con ngudi, co s& Vit chat, phuong phép, thong tin va méi trudng
lam viéc.

b. Noi dung

Kiém soat chat lugng c6 nhitng noi dung chu yéu sau:

- T6 chie cac hoat dong nham tao ra san pham co chat luong
nhu yéu cau: Sau khi da hoach dinh xong chinh sach chat luong
vadinh vi dugc cac muc tidu chéat luong phu hop véi ting ddi
tuwgng khach va tinh hinh kinh doanh trong ting giai doan cu thé.

Khach san can dam bao cac ngudn luc can thiét dé cung cap dich vu
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nhu yéu cau. Bao gom ngudn nhan luc, vat luc va cac ngudn luc
khéac. Ngoai ra cac dich vu phai dam bao ludn ludén san sang co vi
khach hang tiéu dung dich vu nay ho lai nay sinh mong muén duoc
st dung dich vu khac;

- Panh gia viéc thuc hién chat luong trong thuc té;

- So sanh chat luong thuc té vai ké hoach dé phat hién sai
léch;

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khéc phuc sai léch
dam bao dung yéu cau dé ra.

Viéc to chitc cac hoat dong tao ra san pham cé chit luong
duoc thuc hién dau tién sau khi khach san d3 hoach dinh ké hoach
cu thé.

Kiém soat chat luong dich vu du lich bao gdm nhitng hoat
dong cua qua trinh theo ddi va qua trinh lam giam thiéu, loai bo
nhitng nguyén nhan giy 16i, sy khong thich hop, hay khong thoa
mén khach hang tai moi cong doan trong qua trinh ché bién, phuc
vu...dé dat duoc muc tiéu hiéu qua kinh té.

1.3.2.3. Cdi tién va hoan thién chdt lwong

a. Khai niem

Theo 1SO 9000, “Cudi tién chdt lirong la nhiing hoat dong duwoc
tién hanh trong toan té chirc nham ndng cao hiéu qud Ciia cdc hoat
déng va qud trinh dé tao thém loi ich cho ca té chirc va khdch hang
cua to chire do.”

Vi vay, cai tién va hoan thién chét luong 1a toan b nhitng hoat

dong dé dua chat lugng dich vu 1én mirc cao hon truéc nham loai bo
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khoang cach giira trong doi cua khach hang va chét lugng dat dugc
thuc té, thoa mén nhu cau khach hang & murc cao hon.

b. N6i dung

Noi dung cua cai tién va hoan thién chat luong thé hién biang
cac hoat dong phat hién nhitng 16i sai sot trong qua trinh thuc hién
dé diéu chinh, phéi hop, hoan thién chat luong san pham theo céc
hudng khac nhau. Bén canh d6, cai tién va hoan thién chat luong
dich vu 1a phat trién san pham méi, da dang hoa san pham, d6i méi
cong nghé, hoan thién qua trinh san xuat nham dap (tng moi yéu cau
cua du khach mdt cach nhanh chong, tao long tin lau dai cho du
khach va twong lai vitng chic cho sy phat trién cua khach san. Tuy
nhién, viéc cai tién va hoan thién chat luong dich vu phai duoc

khach san dat trong mdi quan hé vai hiéu qua chi phi.

1.3.3. Pic diém

1.3.3.1. Chdt luong la truée hét, khéng phdi loi nhudn la
truée hét

Mot khach san méi bat dau kinh doanh luén dit ra mot cau
hoi: Khach san nén di theo chit lwong hay di theo loi nhuan?

Muc tiéu truyén thdng va quan trong cua mot cha khach san
theo ly thuyét 1a dat toi da lgi nhuan. Loi nhuan gitr vi tri quan trong
trong hoat dong san xuat kinh doanh vi khach san c6 ton tai va phat
trién hay khong thi diéu quyét dinh 13 khach san c6 tao ra duoc lgi
nhuin hay khong? Pay 1a yéu té anh huong truc tiép dén tinh hinh
tai chinh cta khach san, chi phi giam thi lgi nhuan s€ ting 1én mot

cach truc tiép; nguoc lai, néu chi phi gia ting thi lgi nhuan s& giam
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di. Vi thé cac khéach san s& tim moi cach dé giam chi phi & muc tdi
thiéu. Diéu nay s& tac dong hai mat 1én khach san: Thanh cong hay
that bai. Trong nganh kinh doanh khach san, su thoa méin nhitng nhu
cau cua khach hang 13 yéu t6 quan trong, néu sy cit giam chi phi
anh hudng dén su théa méin nay thi day 1a sy that bai cua khach san
duoc bao hiéu trong tuwong lai khong xa.

Ngay nay, quan diém chét luong dich vu dugc xem 1a yéu té
tao nén sy thanh cong cho khach san. Mot khach san c6 vi tri thuan
loi, c6 co s& ha tang viing chic, nhung néu thiéu di chat luong dich
vu thi khach san d6 mat di loi thé canh tranh v6 cung 16n. Diéu nay
phan anh rd nét nhat ban chat cua quan tri chat luong, boi vi nd
phan anh niém tin vao chét lwong, loi ich cua chat luong.

Chat lwong dugc coi 1a loi thé canh tranh tuyét voi. Néu quan
tam dén chat luong, khach san s& mang lai sy hai long cho khach
hang, tu do:

- Tang khéach hang trung thanh;

- Giup tang thi phan kinh doanh lam gia tang lgi nhuan;

- Giam chi phi kinh doanh: chi phi marketing, quang cao; chi
phi tiéu hao, chi phi sira chira sai sot, chi phi tuyén dung, dao tao...;

- Tang kha nang canh tranh cua khach san trén thi truong;

- Tang gid ban hop 1y.

Vi vay, quan tri chat luong dich vu s& gitip cho khach san
mang lai nhiéu loi nhuén, kinh doanh thanh céng va cé vi thé viing

chéc trén thi trudng canh tranh gay gat hién nay.
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1.3.3.2. Quan tri chdt lwong dich vu phdi hiedng t6i khdach hang

Khach hang cua khach san 13 ai? Ho c6 vai tro gi d6i voi
khach san?

Nhitng khach san hiéu rd dugc nhiing diéu nay s& luon ludn
thuc hién theo phwong cham “lay thi truong lam trung tim va dinh
huéng theo nhu cau cua khach hang - khach hang 13 chia khoa dé
tao kha nang sinh ra lgi nhuan va phat trién bén viing cua khach
san”. Piéu nay dong nghia véi viéc khang dinh “MA4u chét dé dat
duoc muc tiéu cua khach san 1a dam bao mtc d6 thoéa méan nhu cau
cuia khach hang bang viéc cung cip cac san pham va dich vu chat
lugng cao trén thi truong”.

Pé c6 thé thuc hién phuong cham trén khach san phai quan
tam chat ch& dén chién luoc, muc tiéu, thiét ké dich vu, cai tién quy
trinh, nhitng hoat dong dao tao nhan luc...; tao su thoa man cho
khach hang bao gém viéc gay cam hang cho ho, tim cac giai phap
dap ung nhu cau va mong mudn cua ho cling nhu viée xay dyng va
duy tri mdi quan hé tt dep véi khach hang.

Tom lai, Sy ton tai va phat trién cua khach san dugc thé hién
thong qua viéc dap ung théa man nhiing yéu cau cta khach hang doi
véi nhitng san pham dich vu du lich do khach san cung cép. Vi vy,
cong tac quan tri chat luong dich vy dinh huéng nhu cau khach

hang rat quan trong.

1.3.3.3. Con nguoi la yéu té co ban nhat
Con nguoi giir vai trd quan trong hang dau trong qué trinh

hinh thanh chat luong dich vu, 12 ngudn lre quy nhat caa mot khach

51



san. Dé dat duoc hiéu qua trong quan tri chat lwgng dich vu thi
nhiing k§ nang, su nhiét tinh va y thirc trach nhiém ctia nhan vién
cling nhu sy tham gia, hanh vi va y thuc cua khach hang dong vai
trd cuc Ky quan trong dén su tén vong ciia khach san.

Trong cong tac quan 1y can ap dung cac phuong phap va bién
phap thich hop dé huy dong hét tai ning ctia moi nguoi nham on
dinh va ning cao chat luong dich vuy:

- Nhimng nguoi lanh dao phai xay dung dugc chinh sach chat
lugng va phai thiét 1ap duoc sy dong bo gitta muc dich, chinh sach
va moi truong noi bo trong khach san. Ho phai huy dong, 16i cudn
va stir dung c6 hiéu qua moi thanh vién vao viéc dat dugc muc tiéu
chat luong. Hoat dong chat Tuong s& khong co két qua va hiéu qua
néu khong c6 sy lién két triét dé cta 13anh dao, nhan vién va khach
hang cua khéch san;

- Nhiing nguoi quan tri tac nghiép 1a luc luong quan trong
trong viéc thuc hién muc tiéu, chinh sach chat luong cua khach san;

- Nhan vién dugc coi l1a khach hang ndi bo cia khach san. Ho
1a ngudi truc tiép thuc hién cac yéu cau vé dam bao, cai tién chat
luong va chi dong sang tao dé xuat cac kién nghi vé dam bao va
nang cao chit luong;

- Su tham gia, hiéu biét, kinh nghiém va hanh vi, thai do cua
khach hang s& anh hudng rat 16n dén chat luong dich vu cua khach
san.

Bén canh d6, khach san can xdy dung ké hoach tuyén dung, dao tao,

huan luyén dé c6 duoc nhirng con ngudi phu hop, dap tng dugc yéu
Cau vé chuyén mén cho ting vi tri cong viéc. Bong thoi, khach san
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ph?i xdy dung moi tru’fmg van hoa té{ chic va chinh sach dai ngd
nham cho phép phat trién toan dién nhat kha nang cua con nguoi.
<» TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, mét s6 ndi dung chinh duoc gisi thiéu:

Dich vu 13 moi hoat dong va két qua ma khach san cung
cap cho khach hang, chu yéu 13 vo hinh va khong dan dén
quyén sé hitu bat ctr cai gi ciia khach san. Gom c6 4 dic diém
quan trong: tinh vo hinh, tinh ddng thoi gitra san Xuat va tiéu
dung, tinh khong luu trit va tinh khong déng nhat. Cac nha kinh
doanh khach san can luu y dén cac dic diém nay dé dua ra
nhitng chinh sach phi hop cho tung thoi diém kinh doanh cua
doanh nghiép trén co s xem xét cac yéu té anh huong dén chat
lwong dich vu. Chat luong dich vy ¢6 nhitng dic diém ma trong
qua trinh kinh doanh khach san, can luu y: Kho do ludng va
danh gia, phu thudc nhiéu va qua trinh cung cép dich vy, phu
thudc vao cam nhan cia ngudi tiéu ding va doi hoi tinh nhét
quan cao. Pé dam bao chét luong dich vu tét can quan tri tét
chét luong dich vu.

< CAUHOI ON TAP VA BAI THU'C HANH CHUONG 1

Cau héi on tap

Ciu 1. Néu khai niém dich vy, chat luong dich vy va quan tri
chat lugng dich vu. Cho vi du.

Cau 2. Trinh bay phan loai dich vy. Cho vi du ting loai dich vu.

Céu 3. Trinh bay cac dic diém cua chét luong dich vu. Pua ra
cac giai phap cho cac dic diém.

Céiu 4. Liét ké cac yéu td anh huong dén chit lwong dich vu.
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Ciu 5. Trinh bay chirc nang quan tri chat luong dich vu.

Céu 6. Trinh bay cac dic diém cua quan tri chat luong dich
vu.

Céu 7. Tai sao nodi con ngudi 14 yéu té quan trong nhat trong
quan tri chat luong dich vu?

Cau 8. Quan tri chat luong dich vu vi sao tap trung vao chat
lugng hay lgi nhuan?

Bai thwe hanh

Bai 1: Nhan dién cac yéu té anh hwéng dén chat lwong dich vu

1. Muc tiéu: Hinh thanh k¥ ning nhan dién cac yéu té anh
hudng dén chét luong dich vu tai khach san.

2. Noi dung: Giang vién cho dit liéu cac danh gia caa mot s6
khach hang vé khach san thyc té
Yéu cau:

- Nhan dién cac yéu té anh hudng dén chat luong dich vu;

- Goi ¥ chinh sach phu hop dé tac dong dén chét luong dich
vu.

3. Cach thurc thuc hién

- Cach lam bai:

+ Poc ki danh gia cua khach hang, phén tich dé xac dinh rd
cac yéu té anh huong (dua vao muc 1.2.3), dua ra dan chang trong
danh gia cua khach hang dé chang minh

+ Dya vao phan phan tich cac yéu té dé dua ra cac bién
phap cai thién hay nang cép cac yéu t6 dam bao chat lugng thoa

man khach hang.
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- Nhom thao luan dua ra tinh hudng va thuc hién bai thyc hanh
theo tinh huéng;
- Cac nhom khac quan sat, nhan xét, dat cau hoi cho nhém

thyc hanh
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CHUONG 2. THIET KE DICH VU
< GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 1a chwong gidi thiéu vé thiét ké dich vu va tiéu chuan
trong quan tri chat lugng dich vu dé ngudi hoc c6 dugc kién thirc
nén tang va dé& dang tiép can noi dung mén hoc ¢ nhitng chuong
tiép theo.

< MUC TIEU CHUONG 2
Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thirc: Hiéu duoc ndi dung bang tom tit dich vu, quy
trinh thiét ké dich vu khach san va b tiéu chuén dich vu khach san.

> Vé ky ning: Xay dung duoc ban thiét ké dich vu va mot sd
nhém tiéu chuén dich vy khach san.

> Vé nang luc tw chii va trdach nhigm: C6 thai d6 nghiém tic,
trung thuc y thic chu dong, doc lap, sang tao khi xay dung bang
tom tit dich vy, thiét ké dich vu va nhém tiéu chuan trong khach
san;

<% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP
CHUONG 2

- Do Véi nguoi day: s dung phiong phdp gidng giang day
tich cuc (dién gidng, van déap, day hoc theo vdn dé); yéu cau ngueoi
hoc thuc hién cdu hoi on tdp va bai tap chuwong 2 (ca nhdan hodc
nhom,).

- Déi Véi nguwoi hoc: chi déng doc triede gido trinh (chwong 2)

trie6c budi hoc; hodan thanh day di cau héi thao ludn va bai tdp tinh
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huéng chirong 1 theo cd nhan hodc nhém va nép lai cho nguoi day
dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xwong: khong

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc
khac

- Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh moén hoc,
giao trinh, tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai
liéu lién quan.

- Cdc diéu Kign khdc: Khong c6

< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2

- Noi dung:

v’ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca noi dung da néu trong
Muc tiéu kién thirc

v' Ky ndng: Pdnh gid tat cd ngi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.

v’ Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap,
ngueoi hoc can:
+ Nghién ciru bai trude khi den 16p
+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.
+ Tham gia ddy di thoi liwong mén hoc.
+ Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.

- Phuwong phap:

v’ Diém kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: héi
mi¢ng)

v' Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: 1 diém kiém tra
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< NOI DUNG CHUONG 2
2.1. Xay dung bang tém tat dich vu

2.1.1. Khdi niém bdng tém tdit dich vu

Bang tom tit dich vy 1 bang tong hop nhu cau caa khach hang
va kha ning cung tng dich vu cua khach san nham vach ra duoc
mot bang liét ké cac yéu cau va chi dan lam co so cho viéc thiét ké
dich vu.

Tat ca két qua nghién ctru thi trudng va nhitng quy dinh cua
nguoi cung ung, dic thu cta dich vu... tit ca phai duoc ghi vao noi
dung tom tit dich vy. Luu ¥, trong qua trinh x4y dung bang tom tat
dich vu, khach san phai xem xét va lya chon cac két qua phu hop

véi ba ndi dung dugc trinh bay dudi day.

Bang 2.1. Bang tém tdt dich vig doi Néi quy trinh lam déing ky
khach san cho khach

NOI L ,
YEU CAU GHI CHU
DUNG
Pic thu | - Tiép xuc truc tiép voi khach hang Nhan  vién,

dichvy |- Nhan vién 1& tan lam thi tyc cho | khéng  gian,

khach CSvC
- Tha tuc don gian, nhanh chong,
chinh xac

Khong |- Khu vuc sanh cho, khu vuc quay I8

gian tan

- Rong, sach sg, thoang

- Trang tri dep, sang trong
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Co so | - Ban ghé nghi ngoi thoai mai - Sofa ném
vat chat | - May moc hoat dong tot - May tinh,
may in, tivi...

- Pay du thé chia kho4 tir

- Xe day hanh 1y sin sang

- Bay du gidy to lam thu tuc - Tap gap gidi
thiéu cac dich
vu. phiéu ding
ky KS, phiéu
an sang...

- Pong phuc nhan vién dep - Trang phuc
gon gang, kem
bang tén

Nhan - Tu van cac dich vu trong khach san
vién - Cung cdp cac thong tin tai dia

phuong: an uéng, giai tri...

- Thai d0 tét
- Can than,
nhanh  nhen,

- Tac phong dung quy dinh KS than thién
- Gon gang,
sach s&

Dich vu | - Wellcome drink

- Tu vAn thong tin

- Hb tro dat van chuyén, an ubng, luu
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tra...
Phuong | - Pa dang céc hinh thitc thanh toan - Tién mat,
thuc chuyén khoan,
thanh - Bit coc va thanh toan sau khi lam thu | quet thé
toan tuc roi KS

2.1.2. Quy trinh xdy dung bdng tém tit dich vu
2.1.2.1. Nghién ciru nhu cdu khdch hang vé chdt hrong
dich vu
Muc dich cua viéc nghién cu nhu cau khach hang 1a dé tap
hop cac thong tin vé khach hang va cac khach hang tiém ning. Cac
dir liéu thu thap dugc thong qua nghién ctiru gitip cho viéc dua ra cac
quyét dinh kinh doanh vé chat luong dich vu, 1am giam cac rai ro
lién quan trong viéc dua ra nhitng quyét dinh.
a. Xac dinh muc tiéu va van dé nghién ctu
Trong tién tinh nghién ciru nhu cau khach hang vé chat lugng
dich vu, xac dinh muc tiéu va van dé nghién ctu 13 giai doan dau
tién. Va ciing 1a giai doan quan trong nhét, s& quyét dinh cach thirc
tién hanh cling nhu pham vi thu thip thong tin, ngan sach va ké
hoach thyc hién.
- Muc ti€u nghién ctu:
+ Phat trién dich vu, san pham;
+ Cai tién hoic d6i mai chat lwong dich vu...
- VAn dé nghién cau:
+ Nghién cttu nhu cau cia khach hang vé san pham,

dich vu trong khach san;
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+ Nghién ctru cac yéu to6 anh huong dén chat luong
dich vu trong khach san;

+ Nghién ctu s hai long cua khach hang vé chit
luong dich vu trong khach san....

b. Xay dung ké hoach nghién ctru

* Bugc 1: Xac dinh cac ngudn dit lidu can cho nghién ctu nhu
cau khach hang

- Dit liéu tht cap: La nhirng thong tin ¢6 sin c6 thé st dung
ngay dugc. Ching bao gom:

+ Dir liéu noi bo: La nhitng dir 1i€u thu thap dugc trong nodi
bo khach san. Vi du: B¢ tiéu chuan khéach san, ban thiét ké khach
san, danh gia khach hang nhiing nam trudc...

+ Dir liéu bén ngoai: La nguén dir liéu thu thap dugc ¢ bén
ngoai khach san nhu: Céc tai liéu duoc xuat ban tir cac hoc gia,
chinh phu, cac t6 chirc phi chinh phu...Dic biét, sy phat trién thong
tin mang toan cau tao nén mot ngudn dir lidu rat phong pha va da
dang, do la cac dir lieu tr mang internet. Tuy nhién, khi thu thap
ngudn dit liéu ndy nén trich dan ngudn rd rang. Vi du: B tiéu chuan
xép hang khach san TCVN...

- Dit liéu so cdp: La nhitng thong tin, s6 liéu thu duoc khi
nghién ciru thue té va xtr 1i cho phi hop voi nhitng yéu cau dé ra.
Pay 1a ngudn dir liéu quan trong nhét, no dap Gng tét yéu cau
nghién ctru. Tuy nhién, viéc thu thap dit liéu so cap thudng phic tap
va ton nhiéu chi phi. C6 hai loai hinh dif liéu d6 13 bang chir va bang
$0, ty thudc vao mdi loai nghién ciru dé xac dinh duoc loai dit lidu

can thiét.
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* Buoc 2: Xac dinh phwong phdp nghién cuu:

Dé c6 duge ngudn sb lidu so cap, trong khach san thudng ap
dung nhitng phuong phap nghién ctru sau:

- Phuwong phap quan sat: La phuong phap ldy duoc thong tin tir
vi€c quan sat cac thdi quen, phan rng, hanh vi ctia khach tuong tng
nhiing tinh huéng khac nhau. C6 thé chia thanh:

+ Quan sat truc tiép va quan sat gian tiép;
+ Quan sat nguy trang va quan sat cong khai.

Cong cu quan sat: con nguoi, cac thiét bi...

Phuong phép nay cho thong tin twong doi khach quan, song
thong tin thu dwgc chi ding lai ¢ biéu hién hanh vi, phan ¢ng cua
khéch, khach san khong cé dugc céc thong tin gidi thich nhirtng hanh
vi, phan tng d6. Vi vay, phuong phap quan sat thuong dugc dung
két hop voi cac phuong phap khac dé day du thong tin va kiém tra
chéo do chinh xac cua dir liéu.

- Phuong phap diéu tra thaim do: La phuong phdp ma ngudi
diéu tra soan san nhitng cdu hoi dé hoi khach hang. Dir lidu cia
phuong phap nay 1a twong dbi chinh xac tuy nhién néu khong can
than s& mac nhiing sai x6t do sy thiéu khach quan ciia ngudi diéu tra
va sy khong hop tac cua ngudi duge diéu tra.

* Buoc 3: Xdy dung cong cu nghién cuu:

Bo phan nghién cttu c6 thé lya chon mét trong hai céng cu
nghién ctru chinh dé thu thap nhitng s6 liéu ban dau: Bang cau hoi
va cac cong cu hd tro.

- Bang cau hoi: La mot ban 1iét ké cac cau hoi dé nguoi nhan

phiéu tra 16i. Py cong cu pho bién nhét dé thu thap sb liéu ban dau;
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- Cong cu hd tro co khi: Loai nay dung do luong cudong do
quan tdm, tinh cam cua ngudi duoc hoi khi tiép xuc véi thong diép
hodc hinh anh quang cdo, logo cua khéch san co sir dung dién ké do
su kich thich cam xuc, thiét bi do d6 nh, mic d6 nhin hoic ghi
chép thong tin. Hodc ho s& dung cac cong cu do tu dong dé dém
lugng khach vao ctia mgt khach san.

* Bude 4: Xdc dinh phwong phdp tiép cdn

- biéu tra bang thu: Pay 1a cach tot nhat dé tiép can véi nhiing
ca nhan khong chap nhan phong van truc tiép hay noi dung tra 1oi
cua ho co thé bi nguoi phong van lam thién vi hay sai léch di. Song
bang cau hoi phai don gian, rd0 rang va viéc nhan duogc tra loi
thuong dat duoc ty 16 thap va cham tré;

- Phong van qua dién thoai: La phuong phap tét nhat dé thu
thap thong tin nhanh chong, va nguoi phong van ciing c6 kha ning
giai thich rd hon cac cau hoi néu ngudi duoc phong van khong hiéu.
Ty 1& tra 101 cau hoi cao hon so véi trudong hop giri phiéu qua buu
dién. Hai nhugc diém chinh 1a chi ¢6 thé phong van duoc nhiing
ngudi c¢6 dién thoai, va cuéc phong van phai ngan gon ciing nhu
khong di qua sau vao chuyén riéng tu;

- Phong van truc tiép: Pay 1a phuong phap linh hoat nhat trong
s6 ba phuong phap. Nguoi phong van c6 thé dua ra nhiéu cdu hoi
hon va co thé ghi lai nhitng diéu quan sat dugc vé ngudi tra 10i,
chang han nhu cach #n mic, voc dang. Phong van truc tiép 1a
phuong phéap ton kém nhat va doi hoi phai c6 ké hoach thuc hién va
kiém tra ki ludng. N6 ciing c6 thé bi ngudi phong van 1am thién

Iéch hay méo mo cau tra 1o,
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- Piéu tra qua mang internet (trang web caa khach san):
Pay 1a hinh thic rat phd bién hién nay, hinh thirc ndy ciing
gidng nhu phuwong phap diéu tra bang thu.

c. Thu thap thong tin

Day 1a giai doan kha ton kém vé chi phi va d& bi sai sot nhat.
C6 mot s6 van dé luu y thuong phat sinh trong giai doan nay: Sai
d6i tugng khao sat, ngudi khao sat tir chbi tham gia, kho khan trong
giao tiép bang ngon ngir khac... Tuy theo mdi loai van dé, ma nhitng
ngudi phy trach viéc thu thap dir liéu can co bién phap xir 1y thich
hop dé dam bao yéu cau diéu tra trong kha ning kinh phi va thoi
gian cho phép.

d. Phan tich thong tin

* Budéc 1: Kiém tra dix ligu

Trudce khi tién hanh phén tich dit liéu, bo phan nghién ctu can
phai kiém tra lai dit thong tin di thu thip duoc xem cé chinh xéc
hay khong. Cu thé la:

- Kiém tra bang cau hoi da duoc tra 1oi: tinh day du cua bang
cau hoi, viéc ghi chép cau tra loi...;

- Kiém tra tinh logic clia cac cau tra 15i;

- Xem xét nhitng chi dan vé thi tuc phong van;

- Kiém tra tinh trung thuc ciia cac cau tra loi.

Sau khi da hoan thanh kiém tra néu thong tin c6 sai 1éch phai
tién hanh hiéu chinh lai, con néu khong thi tiép tuc thyc hi¢n xur ly
va phan tich cac dir li¢u do.

* Budce 2: Phan tich dir liéu
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Céac s6 liéu sau khi da duoc kiém tra va dua va ma hoéa sé& tién
hanh phan tich. Trong khach san thuong s& tién hanh phan tich trén
ba phuong phép sau:

- Bang biéu: Pay 1a phuong phap dua dit liéu vao cac bang
biéu va thuc hién vé& biéu d6 dé tién hanh phan tich. Thong qua day,
bo phan nghién ctru s& thiy duoc sy thay d6i qua timg giai doan thoi
gian;

- M6 hinh: Dya vao cac mo hinh da dugc khoa hoc cong nhan,
Bo6 phan nghién ciru sé tién hanh phan tich cac thong tin c¢6 duoc;

- Thong ké: Phuong phap nay thuong sa dung phan mém
SPSS, excel...dé tién hanh phan tich sb liéu. Cach thirc ndy gitp cac
nha marketing c6 thé phan tich véi mot nguén di liéu 16n mot cach
nhanh chong. Dac biét, khach san st dung cong cu bang hoi thi
phuong phap nay 1a rat phu hop trong qua trinh phan tich di liéu.

e. Trinh bay bao céo két qua

Sau khi d3 tién hanh phan tich va c6 dugc két qua caa cudc
nghién ctru, cdc nha marketing can tién hanh trinh bay két qua
nghién ctu ctia minh. C6 hai hinh thuc trinh bay sau day:

- Bao c4o bang vian ban: Thong thuong ho s& phai trinh bay két
qua cta minh thong qua cac vin ban dé trinh 1én cac khach san du
lich. Can Iuu y khi trinh bay phai thyc hién van ban that rd rang vé
mit bd cuc va néu cu thé két qua cua cudc nghién ciru. Bén canh co
thé trinh bay mot s6 cac giai phap nham han ché nhiing van dé ma
khach san gap phai thong qua cudc nghién ctru;

- Kiém soat tng dung cuia két qua: Cac nha marketing c6 thé

ldy két qua cua cudc nghién ctru sau d6 tién hanh cac hoat dong
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marketing trén co s¢ két qua d6 nhdm nang cao hoat dong ciia minh
tai khach san. Sau d6 bdo cao viéc thuc hi¢n cic hoat dong

marketing vdi ban quan ly khéach san cua minh.

2.1.2.2. Xac dinh dac thu dich vu

bac thu dich vu la nhitng nét riéng biét, khac biét cua dich vuy,
giup cho khach hang nhan dién va phan biét duoc loai hinh dich vu
trong kinh doanh khéch san. Day 1a nhiing diém riéng vé dich vy ma
khi cung @ng, tat ca cac khach san phai dam bao thé hién ro rang dé
gitip khach hang c6 thé hinh dung.

Vi du: Cac hinh thirc an uéng trong khach san.

- Phuc vu #n buffet: Mén an duogc bay san, khach lya chon
moén in theo ¥ mudn;

- Phuc vu an theo kiéu goi moén: Khach hang goi mén theo
thue don, mon an s& duoc ché bién, nhan vién phuc vy mén in tai
ban cua nha hang;

- Phuc vu khach 4n uéng tai budng khach san: Khach hang dit
moén an theo thyc don, moén in duoc ché bién, nhan vién phuc vu
mon an tai budng cua khach.

Mot dich vu ¢ thé c6 mot hoac nhidu nét riéng biét, va nhiing
nét riéng biét nay phai c6 mdi lién hé chat ché véi nhau. Van dé 13,
khach san can hiéu dung va xac dinh rd dic thu dich vu s& gitp
khach san xay dung va thyuc hién hé théng chat luong dich vu dam
bao tét. Dé 1am duoc diéu nay, khach san can tim hiéu, nghién ctu
k§ vé dich vu da co trén thi trudong, doi thu canh tranh va cac nha

cung ung. Ngoai ra, véi nhitng dich vu méi, 1a nguoi tién phong,
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khach san can xay dung dic thu rd rang gitp khach hang nhan dién
chinh x4c vé dich vu duoc cung Gng.
Cach nhan dién dac thu dich vu s€ thoa man:
- Kiéu tiép xtic voi khach hang: Khach hang tiép xtc véi hé
thdng ¢ dau?
+ Tiép xuc truc tiép véi khach hang — tuong tac truc tiép
véi hé thong tai khach san;
+ Tiép xtic khong truc tiép véi khach hang — Qua phuong
tién dién tu;
+ Khéng tiép xtic véi khach hang — Cac hoat dong hau can
ma khach khong thé tiép xuc.
- Nguoi phuc vu la ai

- Dich vu ¢6 nhitng diéu kién gi quan trong

2.1.2.3. Xac dinh cac quy dinh cua khach san

Céc quy dinh cua khach san 1a nhitng cam két, nhitng loi tuyén
bd hay 1oi htra vé dich vu cta khach san cho khach hang. Nhitng
quy dinh c6 thé la:

- Co so vat chat, trang thiét bi va tién nghi trong khach san;

- Nhéan vién phuc vuy;

- Khach hang;

- Qua trinh cung ung dich vy;

- San pham...

Khach san c6 thé cong bd nhitng quy dinh bang cach truc
tiép hoac gian tiép gitra to chirc dich vu véi khach hang. Van
dé quan trong, khi khach san dua ra cac quy dinh nay phai dam
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bao khach hang nhan dién va hiéu vé no. Thong qua cic quy
dinh, khach san thé hién duoc nhitng nét riéng biét vé dich vu
nhung van gitt nhitng dic thu chung ctia dich vu.

2.2. Thiét ké dich vu trong khach san

2.2.1. Khdi nigm

Duéi goc d6 nguoi thuc hién dich vu c6 thé hiéu, ban thiét ké
dich vu 1a mot burc tranh hay ban d6 dién ta chinh xac hé théng dich
vy, dé tat ca moi ngudi lién quan trong viéc cung cap dich vy co thé
hiéu va thuc hién mot cach khach quan, bat chap vai trd hay nhiing
quan diém ca nhan ciia ho nhu thé nao.

Duéi goc d6 khach hang — ngudi sir dung dich vu, ban thiét ké
dich vu 1a mot cong cu ding dé mo ta quy trinh dich vy, cac diém
quan hé khach hang va cac ching ¢t dich vu tir quan sat ctia khach
hang.

Dua vao ban thiét ké, khach san sé tra 161 cac cau hoi:

- Nhitng diém quan trong nao giita quan hé khach hang véi
nhan vién?

- Nhitng diém tao thuan lgi cho hoat dong cua khach hang?

- Cac hoat dong nay c6 thé bo di hay nhan vién thyc hién hay
khach hang tu phuc vu?

- Nhitng diém giao dich nao s& d& that bai?

- Nhitng diém giao dich nao s& tao 4n twong, dic trung

cho dich vu..
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Hinh 2.1. Ban thiét ké dich vy lam déing ky khdch san cho
khdch

2.2.2. Quy trinh thiét ké dich vu trong khdch san

Dua vao bang tom tit dich vu (d3 xay dung) khach san s&
xay dung ban thiét ké dich vu. Tuy nhién khi thiét ké can luu y:

- Thoa man muc tiéu chat lugng dich vu khach san:

Cac muc tiéu duge xac dinh trén co s chién luge dich vu cua
khach san. Néu khong xac dinh duoc chién lugc dich vu thi khach
san khong thé x4c dinh dugc chinh x4c muc tiéu ma minh mudn
huéng dén. Co thé hiéu, chién lugc dich vu 1a chuong trinh hanh
dong, ké hoach hanh dong dugc thiét ké dé dat dugc mot muc tiéu
cu thé, 1a t6 hop cac muc tiéu dai han va cac bién phap, cac cach
thirc, con duong dat dén cac muc tiéu d6 nham thoa méin nhu cau

khéach hang.
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Chién lugc dich vu cta khach san dugc ban 1anh dao cao nhat
xéac dinh dya vao nhitng thong tin can thiét, chinh xac bén trong va
bén ngoai khach san bang nhitng luan ching logic, phai tién hanh
thu thap cac sd liéu, phan tich va tao diéu kién dé thuc hién chién
luoc.

Muc tiéu 1a toan bo két qua cudi ciing hay trang thai ma khach
san muén dat téi trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Khéch san
khi kinh doanh c6 rat nhiéu cac muc tiéu, trong d6 cac muc tiéu cua
quan tri chat luong dich vu c6 thé 1a:

+ Théa man khach hang;

+ Lién tyc cai tién dich vy;

+ Quan tam nghién curu cac yéu cau cua xa hoi va méi
truong;

+ Pam bao tinh hi€u qua trong cung tng dich vu.

Pé dé dang trién khai thuc hién, cac muc tiéu trén s& dugc
chi tiét hoa thanh mét tap hop cac muc tiéu cu thé.

- Cac quyét dinh vé mitc d6 phuc tap va mic do ca nhan
ho4 cta nhan vién cua dich vu

G. Lynn Shostack da dinh nghia cac khai ni¢m nay va st dung
ching dé chi cach khach san c6 thé dinh vi minh trén co s& céu tric
quy trinh:

+ Mirc do phirc tap: Pugc do ludng bdi sé bude trong bang

thiét ké.
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Vi du: Quy trinh 1am thu tuc nhan budng cho khach chua dat
truéc s& phuc tap hon quy trinh 1am tha tuc nhan budng cho khach
da dat trudc.

+ Muc do c4 nhan hoa nhan vién: Mtrc do ty do ma ngudi
phuc vu dugc phép tuy chinh dich vu.

Vi du: cac hoat dong clia mot nhan vién bellman trai ngugc
v6i cac hoat dong clia mot nhan vién 1€ tan

Vo1 cac quyét dinh nay s€ gitp dich vu cua khach san duogc
thiét ké co nét riéng biét so véi d6i thu canh tranh, tao kha ning

canh tranh trén thi trudng.

2.2.2.1. Xdy dung ban thiét ké dich vy

a. Xéc dinh cac hoat dong, cac diém tiép xtic

O khu vyc mit tién, noi cé su hién dién cua khach hang va
dién ra qua trinh chuyén giao dich vu, cac hoat dong cua hai ddi
tugng tham gia vao qua trinh cung tng dich vu: khach hang, nhan
vién tiép xuc.

Tuy thudc vao khu vuc hau can va mit tién ma nhing hoat
dong ciia nhan vién dugc khach hang nhin thiy hay khong (duoc mé
hinh hoa..

Sy twong tac cua cac ddi twong thé hién thong qua cac diém
tiép xtic ciia cac hoat dong (cac miii tén). Nhitng mili tén c6 nhiing
huéng khac nhau tiy thudc vao sy chi dong cua dbi twong d6 hay
thé hién cac hoat dong lién tiép nhau.

- Cdc hoat dong o hang dau tién trén 13 "hanh dong cua khach

hang": Bao gdm tat ca cac budc ma khach hang tham gia vao trong
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qua trinh cung tng dich vu. Hanh dong cua khach hang dugc mo ta
theo thir ty thoi gian tir trén xudng trong ban thiét ké. Biéu 1am ban
thiét ké dich vu khac vé6i cac cong cu khac 1a & chd hanh dong cua
khach hang 13 trung tAm trong viéc hinh thanh ban thiét ké va cac
hoat dong khac dong vai tro hd tro trong viéc tao dung gia tri cho
khach hang. Bat ky duong thang dimg nao cat ngang “dudng tuong
tac” mo ta mot su giao tiép truc tiép giita khach hang va nhan vién.

- Cdc hoat dong o hang thir hai 1a nhitng hoat dong cua nhan
vién khu vuc mat tién cung tng cho khach hang. Pay la nhiing hoat
dong ma khach hang nhin théy duoc. Khach san co thé dat cau hoi:
khach hang c6 nén tiép xuc voi cing mot ngudi hodc duge chuyén
giao hay khong? Nhan vién khuan véac hanh 1y, nhan vién nhan dang
ky budng cta khach san, hay nguoi giao thirc dn can c6 nhitng k¥
nang quan hé khac nhau hay khong?

- Cac hoat dong o hang thir ba la nhirng hoat dong cuia nhan
vién khu vuc hau can. Pay 1a nhitng hoat dong ma khach hang
khong nhin thdy, ching han nhu nhan dit phong qua dién thoai.
Nhitng cau hoi & linh vuc ndy lién quan dén bd tri nhan vién & khu
vuc hau can thich hop dé tranh xay ra nhiing sy cham tré khong can
thiét & tién sanh.

b. Xay dung quy trinh hd trg lién quan

O khu vyc hau can, biéu dién quy trinh hd tro qué trinh chuyén
giao dich vu ¢ tuyén trén (khu vuc mat tién): Pay 1a cac dich vu noi
bo, cac budc chuan bi, cac twong tac hd tro nhan vién tiép xuc thuc

hién dich vu. Nhitng cau héi duoc dit ra dé xac dinh rd cac quy
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trinh hd tro lién quan dén yéu cau céng suat chang han nhu hé théng
nao gitp cho viéc thuc hién cua nhan vién tot hon ...

c. Xay dyng tiéu chuén thoi gian

Trong mdi hoat dong hoic quy trinh cung tng thi tiéu chuan
thoi gian 13 mot trong nhirng tiéu chuan rat quan trong. D4i véi
khach san, thoi gian dich vu 1a thoi gian can thiét dé thuc hién cung
cap dich vu cho khach hang. Di véi khach hang, thdi gian dich vu
bao gom tong thoi gian tir khi ho tiép xtic véi hé théng dich vu dé
dugc dap tng nhu cau dén khi ho thuc su duoc dap ung. khoang
thoi gian nay bao gom thoi gian phuc vu va thoi gian cho doi. Viéc
st dung thoi gian phu thude vao dic diém nhu cau cua ting nhoém
khach hang, nhung néi chung khach hang déu can c6 su nhanh
chong cua dich vu.

Khach san phai chi rd yéu cau vé thoi gian thuc hién cac cong
doan, cac budc thuc hién cong viéc gitp cho viéc thuc hién cua
nhan vién, viéc kiém tra, sira chira cua khach san va danh gia cua
khach hang mdt cach thuan lgi. Trong qua trinh khach san dua ra
tiéu chuan thoi gian can phai dira vao rat nhiéu cac yéu té: Quy trinh
cung ung, kha nang tai chinh ctia khach san, ky nang trinh d6 cua
nhan vién, nhu cau cua khach hang...dé dua ra tiéu chuan thoi gian
phu hop.

Vi du: Tiéu chuan thoi gian quy trinh nau an:

- So ché thyc pham: 20 — 30 phut

- Trang tri moén an: < 5 phut

d. Xac dinh cac diém tic nghén c6 nguy co that bai
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Trong qué trinh cung Gng dich vy s& c6 rat nhiéu sai sot, tinh
hudng, su cb. Vi vay, khi thiét ké dich vy, trong mdi budc hoat
dong, nhitng diém c6 kha ning xay ra su cho doi cua khach hang,
cac diém sai sot can ghi cha, danh dau dé chu dong phong ngira.

e) Xac dinh minh chung vt chat

Khi khach du lich mua mot san pham du lich, ho khong thé
nhin thay hodc kho danh gia cac dich vu cé trong san pham. Tuy
nhién, ho lai c6 thé thay duoc nhiéu yéu té hitu hinh cé lién quan
dén san pham d6. Va ho tin vao nhitng bang chig hiru hinh d6 khi
mua san dich vu.

Minh chting vat chat trong kinh doanh du lich thé hién thong
qua cac co so vat chat va mot s co s& phi vat chit dugc tao ra
nham muc dich hd trg cho céc san ph:flm du lich.

Co s& vat chat va khong gian 1a mét trong nhitng minh ching
vat chat quan trong ma khach hang nhin thiy va trai nghiém. N6 s&
tac dong dén su lwa chon, mong doi, su hai long va cac hanh vi cua
khéach hang. Vi vay, ching cling phai hoan thanh nhiém vu trong
viéc tao diéu kién thuan loi cho viéc thuc hién dich vu cua ca khach
hang va nhan vién va dat dugc ky vong cua khach hang.

Khong gian dugc thé hién trong bang 2.2 bao gébm ca moi
trudng vat chat caa khach san.

Bdng 2.2: Minh chitng vdt chat trong khdch san
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CO SO VAT
CHAT

KHONG GIAN

CAC YEU TO HUU
HINH KHAC

- May moc, trang
thiét bi dung cho
khach  hang va
nhan vién

- Dung cu, cong cu
phuc vu

- Bang hiéu, bién

bao...

Yéu té bén ngoai:

- Thiét ké bén
ngoai khach san

- Noi dd xe

- Mo6i trudong xung
guanh, quang canh
Yéu té bén trong:

- Thiét ké bén
trong khach san

- Cach sap dat

- Cach trang tri,
mau sic, anh sang

- Bau khong khi

- Cac loal card visite cua

khach san
- D6 dung vin phong

- Bang tén, trang phuc

nhan vién

- Cac bang khen, gidy

khen, gidy chang nhan

- Cac loal giay to c6 in

logo khach san

- Céc tap gap, to roi gidi

thiéu khach san

2.2.2.2. Xem xét lgi ban thiét ké dich vu

Sau mdi cong doan cua quy trinh thiét ké can kiém tra can

than, cac két qua thiét ké phai duoc thuc hién chi tiét chir khong thé

dai khai, qua loa.

Nhitng ngudi tham gia vao ting thao tic kiém tra phai gom

cac dai dién cua tat ca cac bo phan chirc nang co lién quan dén chat

lwong cua cong doan dang duoc kiém tra. Viéc Kiém tra ndy nham

xac dinh va du doan trudc cac vung cd van dé va c6 bién phdp nham

xac dinh cac dac tinh cua dich vu va viéc cung ung dich vu theo

dung yéu cau cua khach hang, dinh rd cac dic tinh cua viéc kiém tra
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chat luong nham cung cap nhirng thong tin chuan xac vé chat luong
dich vu cung ung.

Khach san can xem xét nhirng diém sau:

- Quy trinh dich vy c6 thé xem xét sir dung khach hang la
ngudi san xuat. Khach hang ty phuc vu toan bd hoic mot phan. Hay
khach hang c6 thé tu phuc vu trong mot sb thoi diém khac nhau: St
dung lao dong cuia khach hang thay thé cho cac hoat dong ciia nhan
vién 1a mot phuong phap dé giam chi phi van hanh. Khach hang
hién nay da tré thanh nguoi cing san xuat, nhan nhiing loi ich cho
lao dong cua minh dudi hinh thic sy thuan tién nhung phai dap ang
duoc cac yéu cau cua khach hang;

- Hién nay, véi toc do phat trién cao cua tri tué nhan tao, khach
san xem xét sir dung cong nghé thay thé cho con ngudi & mot sb
budc trong quy trinh. Str dung cong nghé thay thé con nguoi lam
cho ning suat lao dong ting 1én, ddng thoi gitp cho khach san kiém
soat dugc chat luong dich vu mot cach dé dang;

- Quy trinh cung tng dich vu phai dugc hoan chinh va dam
bao logic;

- Cac ngudn dich vu phai duoc dap tmg ddy di cac diéu khoan
quy dinh ddi voi khach hang nhu vat liéu, nhan cong.

2.2.2.3. Thir nghiém bdn thiét ké dich vu

Quy trinh thuc hién cac hoat dong thir nghiém bao gém:

* Chudn bj cho viéc thir nghiém gém ¢6 nhitng néi dung:

- X4ac dinh ddi tuong thir nghiém:
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+ Khach hang muc ti€u: Khéach san xac dinh nhém khach
hang muc tiéu, bit budc phai ndm trong nhém khach hang ma khach
san mudn hudng dén khi nghién cru nhu cau khach hang & trén.

+ Nhan vién cung (ng: Dya vao bang thiét ké dich vu dé
lya chon nhan vién phu hop. Ddi vé6i cac quy trinh dich vu phuc tap,
can c6 nhiéu loai nhan vién, khach san can xac dinh rd cac 10ai nhan
vién nay cho phu hop.

- LAy mAu: Khéch san xéac dinh s6 luong ddi tugng thir nghiém
s& tuy thudc vao kha nang tai chinh ctia khach san. Di véi khach
hang muc tiéu, theo 6ng Tran Hung Thién — Tong giam déc cong ty
nghién ctru thi truong GCOMM, con s6 khong duoc dudi 50 nguoi
dé dam bao két qua ther nghiém 1a da dé dai dién cho nhom khach
hang, va khong qua 500 nguoi. Theo do, st dung mau thir 1a 200 —
300 ngudi 1a phi hop nhat. Ngoai ra dé xac dinh s6 luong ddi tugng
phu hop, khach san can phai xac dinh kha ning cung @ng thir
nghiém dich vu dam bao mang lai két qua chinh xac nhat.

- Lua chon phuong phap thir nghiém phu hop: Co6 hai phuong
phap thir nghiém phé bién 1a thr nghiém tai nha IHUT (In-Home
usage test) va thir nghiém tap trung CLT (Central location test). Tuy
nhién, ddi véi khach san, phuong phap thir nghiém tap trung thuong
duoc su dung.

+ Phuong phap IHUT, khach san s& thir nghiém t6i doi
twong muc tiéu, dé ho su dung trong chinh méi truong ty nhién nhét
cia minh nhu nha ¢, van phong lam viéc...IHUT cho phép khéach
hang thir nghiém san pham mét cach thoai mai nhét, khong han ché

vé thoi gian, khong co ap luc nao, ho s& cé nhiéu thoi gian dé kham
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pha, xem xét moi yéu td. Tuy nhién, IHUT ciing ¢6 nhitng nhuoc
diém khi khach san khong thé nao kiém soat truc tiép thao tac cua
khach hang ciing nhu nhitng cam nhan, danh gia truc tiép cua khach
hang thong qua thai do, biéu cam khuon mat...Dong thoi, khach san
khong thé danh gia dung két qua thir nghiém khi méi trudng va diéu
ki¢n cua ting khach hang sé khac nhau.

+ Phuong phap CLT, khach san s& moi d6i twong mau dén
thir str dung dich vu trong cing mot méi trudng thdng nhat va cé su
kiém soat ctiia khach san nhu cac khu vuc trong khach san hoic mot
noi khac. Sau khi trai nghiém dich vy, khach hang s€ chia s¢ ngay
nhitng suy nghi va y kién ciia minh cho nguoi thir nghiém. CLT s&
gitip cho khach san loai bé nhitng yéu t6 khong mong mudn anh
huong dé két qua thir nghiém. Bong thoi, khach san ciing truc tiép
theo doi dugc sy hai long trong qua trinh st dung dich vu cua khach
hang va nhitng diém bat hop Iy trong ban thiét ké dich vu.

Vi du: Quy trinh ding ky dat budng co thé thyc hién theo
phuong phap IHUT va Quy trinh nhan budng c¢6 thé thuc hién theo
phuong phap CLT. biéu quan trong, khach san phai xac dinh muc
dich cua viéc thir nghiém 1a gi, mang lai két qua nhu thé nao dé lya
chon phuong phép cho phu hop.

+ Xac dinh thoi gian va dia diém thir nghiém va cac diéu
kién phai dam bao gan nhét véi bang thiét ké dich vu;

+ Xac dinh ngan sach thir nghiém.

* Tién hanh thir nghiém:

Nhiém vu caa thir nghiém 1a phai tim ra nhitng phan tng thuc

chat cua cac ddi tuong thong qua viée so sanh thai do, hanh dong,
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kha ning biéu hién ¢ ba giai doan: trudc, trong va sau khi cung ¢ng
dich vu (ap dung cho thur nghiém tap trung CLT)

- Truéc khi s dung: Khach san can quan sat phan ung cua
khach hang vé co s¢ vat chat va nhiing an tuwong dau tién khi tiép
Xuc voi moi treong thir nghiém;

- Trong khi sir dung: Khach san can quan sat cach thic hoat
dong cua khach hang trong qua trinh st dung va hanh vi cua nhan
vién trong qua trinh cung &ng dich vu di vai tirng hoat dong trong
quy trinh. Nguoi khao sat s& phai ghi cha can than, chi tiét nhiing
diém khac biét gitra thuc té véi ban thiét ké;

- Sau khi sir dung: Khach hang s& danh gia tong thé quy trinh
dich vu. Khéach san can biét liéu ho c6 sin sang bo tién ra dé mua
dich vu va c6 nhitng dong gop dé hoan thién quy trinh hay khong.

* Xur Iy két qua danh gia: Xem xét quy trinh dich vy qua két
qua thir nghiém mau so véi bang thiét ké dich vu.

* Két ludn vé su phit hop cua dich vy so véi bang thiét ké: Quy
trinh dich vu dugc xem 1a phu hop khi tt ca cac hoat dong cua cac
d6i twong trén thuc té dién ra ding véi cac hoat dong trong bang
thiét ké.

Sau vai 1an thr nghiém va chinh stra, dich vu di c6 thé dem di
trién khai. Khach san luu trit cac thong s6 cua md hinh dich vu
thanh hd so va quy trinh 1am viéc. Qua trinh thiét ké hoan tat.

2.2.2.4. Kiém tra va diéu chinh ban thiét ké dich vu

Muc tiéu cta kiém tra ban thiét ké 1a nhiam thu thap thong tin,
quan tri nhirng thay doi so véi yéu cau va quy trinh sau khi nhitng

xéac dinh ban dau dugc cho phép va tién hanh. Khach san sé& kiém tra
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lai ban thiét ké bang cach thir nghiém trién khai demo dich vu voi 1
nhom khéach hang gia dinh (c6 thé moi khach hang téi dé tha). Viéc
thir nghiém nay gitp phat hién nhimg diém chua hop 1y cua dich vu,
thu nhan phan hoi khach hang, qua d6 gitip khach san chinh stra, toi
uu héa dich vu.

2.3. Xay dung tiéu chuan dich vu

2.3.1. Khdi qudt vé tiéu chuan dich vu

2.3.1.1. Khai niém

Theo Ludt tiéu chuan & Quy chudn Ky thudt: Tiéu chuan la
quy dinh vé dic tinh k¥ thuat va yéu cau quan Iy dung 1am chuan dé
phan loai, danh gia san pham, hang hoa, dich vy, qué trinh, moi
trudong va cac ddi twong khac trong hoat dong kinh té - xa hoi nham
nang cao chat lugng va hiéu qua cta cac dbi twong nay.

Tur d6, tiéu chuan trong khach san co thé hiéu: Tiéu chuan
trong khach san 1 cac quy dinh va yéu cau quan ly dung 1am chuan
dé phan loai, ddnh gia san pham, dich vu, qua trinh, méi truong va
cac d6i tugng trong qua trinh cung tng nhim nang cao chat luong
dich vu trong khach san.

Tiéu chuan do khach san cong bd dudi dang van ban dé cac
nhan vién, bo phan tu nguyén ap dung. Tiéu chuan dugc xay dung
dua trén nhitng két qua da qua va su chon loc nhitng cai tot nhat
trong thyuc tién nham dam bao duy tri duoc két qua va hoat dong d6
dung nhu nhitng lan trude da xay ra.

Vi du:

Bang 2.3. Tiéu chudn khdch san 5 sao
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YEU CAU

TIEU CHUAN

Dién tich buong
ngu, phong vé

sinh

- Buong mot givdng don 18 m2.

- Budng mot giuvong d6i hoic hai giwong don 26
m2.

- Phong vé sinh 6m2.

- Budng dic biét 50m2 (khong bao gdm phong vé

sinh va ban cong).

Trinh d6 chuyén
moén, nghiép Vvu

nhan vién 1€ tan

- T6t nghiép dai hoc du lich, néu tét nghiép dai hoc
nganh khéac phai qua I6p boi dudng quan 1y luu tra
du lich, an ninh, an toan, phong chdng chay nd, bao
vé mdi trudong va vé sinh an toan thuc pham.

- Nam nam kinh nghiém trong nghé.

(nguon: Bé tiéu chuan quéc gia TCVN 4391:2015)

Tiéu chudn hoa 1a mot hoat dong nham cung cap nhitng giai

phap duoc st dung lip di ldp lai cho cac hoat dong té chic cung

rng dich vu dé dat dugc mic do ti vu trong diéu Kién c6 thé.

Trong cac hoat dong thyuc té, khi phuwong phap hoat dong co

hiéu qua, chung s& duogc ghi lai, cu thé hoa thanh mot tap hop céc

nguyén 1y, quy dinh, quy tic. Tiéu chuan duoc xay dung dua trén

cac két qua da qua va su chon loc nhimng cai tét nhat trong thyc tién

nham dam bao duy tri duoc cac két qua va hoat dong d6 dung nhu

nhitng lan trude da xay ra.

Tiéu chudn hoa chinh 13 qua trinh xay dung, cong bd va to

chuc trién khai thuc hién hé théng cac tiéu chuin d3 dé ra. Tiéu
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chuan héa khong chi ¢dam bao cho san pham, dich vu ma con ca cac
cong viée duge duy tri, thuc hién theo dang tiéu chuan quy dinh.

2.3.1.2. Mot s6 b tiéu chuan pho bién

* Bg tiéu chuan quéc gia TCVN 4391:2015

Bo tiéu chuan qudc gia TCVN 4391:2015 do Téng cuc Du lich
bién soan, Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich dé nghi, Téng cuc Tiéu
chuan Po luong Chat luong tham dinh, B6 Khoa hoc va Cong nghé
cong bd. TCVN 4391:2015 thay thé TCVN4391:2009

Khach san dat tiéu chuan Xép hang tur 1 dén 5 sao, theo tiéu
chuan quédc gia 13 khach san c6 co so vat chat, trang thiét bi, chat
lwong phuc vu cao, dap Gmg duoc nhu cau da dang cua khach vé an,
nghi, sinh hoat, giai tri theo tiéu chuan cua ting hang, phii hop Voi
tiéu chuan quéc té, dugc danh gia thong qua céc tiéu chi:

- Vi tri, kién tric;

- Trang thiét bi, tién nghi phuc vu;

- Dich vu va mirc d6 phuc vuy;

- Nhéan vién phuc vy,

- V& sinh.
Vi du:
Bang 2.4. Tiéu chudn vé yéu cau vi tri, kién triic ciia khdch san
Cac chi| Khach san | Khach san | Khach san 3 |Khach san 4| Khach san 5
tiéu | 1sao (*) |2sao (**) | sao (***) | sao (****) | sao (*****)
LV - Giao - Giao |Giao thong |- Giao thong| - Giao thong
Vit : . :
thong thuan|thong thuan| thuan tién | thuan tién thuan tién
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tién tién - Moi truong|- Moi truong| - Mai truong
- Moi - Moi canh quan | canh quan |canh quan sach,
truong, truong, sach, dep sach, dep dep
canh quan | canh quan
dam bao vé|dam bao vé
sinh sinh
- Kién trtc, y
- Kién trucca
iy xdydung | =
L, - Kién tric, » biét, kiéu dang
- Thiet ke L, kiéu dang ]
_, - Thiet ke | xay dung _ dep, vat liéu
Kién trac ¥ | dep, vat liéu
., kién trac |dep, vat liéu xay dung cao
2. Thiet| dat tiéu . | xdydung | , ] ]
., , dat tiéu [xay dung tat, ) cap. Noi ngoai
ke kien| chuan, co , ) | chat lugng , y
, chuan, vat | ndi ngoai | that duoc thigt
trac |thé strdung| . cao, noi )
s liéu xay | that duoc . | ke dep, trang
thiét ke . N, ngoai that
N dung tot | thiet ke hop .| nha, toan canh
mau duoc thiét L,
ly , duoc thiét ke
ke hop 1y, , ,
thong nhat
dep
3. Quy . .
.| - Cotoi - C6 toi fe eps ek e s 2
mo (sO B . - Co toi thiéu|- Co toi thiéu| - Co toi thieu
thieu 10 | thiéu 20 . . .
luong . . 50 buong | 80 buong 100 buong
. buong buong
buong)

(Nguon: Bé tiéu chuan quoc gia TCVN 4391:2015)
* B tiéu chudn Ky nang nghé du lich Viét Nam (VTOS)

Hién nay, ¢ Viét Nam cac khach san thuong dung b tiéu

chuan k¥ ning nghé du lich Viét Nam (VTOS — Vietnam Tourism
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Occupational Skill Standards) 1am chuan hay co s& dé dwa ra b tiéu
chuén cho khach san sao phul hop vdi timg diéu kién cu thé. Pay l1a
bd Tiéu chuin do Chuong trinh Phat trién Nang lyc Du lich c6 trach
nhiém v61 Moi truong va Xa hoi (Lién minh Chau Au tai tro) thuc
hién stra ddi tir bd Tiéu chuin K¥ nang nghé Du lich Viét Nam
(VTOS- Vietnam Tourism Occupational Skills Standards) cua Du
an “Phat trién Ngué)n Nhan lyc Du lich Viét Nam” xay dung. Bo
Tiéu chudn nay dugc stra ddi phu hop véi quy dinh cia Bo Lao
dong — Thuong binh va Xa hoi va Tiéu chuan ASEAN dé dap ung
toan bd cac tidu chi can thiét cho viéc cong nhan va cap chung chi
nghé du lich sau nay.

Phién ban Tiéu chuan nghé VTOS gom 2 phién ban: Phién ban
2008 va phién ban 2013. Phién ban 2013 linh hoat va nhiéu kha
nang tiép can, nhiéu bac dé cap chang chi; phién ban 2008 phu hop
trong bdi canh khach san, chi cip chitng chi cho mot bac nghé duy
nhit.

VTOS 14 tap hop cac k¥ ning co ban ti thiéu ma mot nhan
vién phai c6 dé thuc hién coéng viéc hiéu qua, 1a cac chuan
muc/thude do dé danh gia nang luc thuc hién caa ngudi lao dong.

Bo tiéu chuan theo phién ban mai nhat (2013) dugc xay dung
dua trén sau linh vuc nghé chinh va bén linh vuc chuyén biét:

Bang 2.5: Cdc linh vuc cua bé tiéu chudn VITOS

LINH VUC | LINH VUC NGHE | LINH VUC CHUYEN
CHINH NGHIEP

Luu tra du lich | 1. Lé tan 5. Quan ly khach san
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2. Phuc vu buong 6. Van hanh co s¢ luu tra

3. Phuc vu nha hang nho
4. Ché bién mon an
Lt hanh 1. Diéu hanh du lich | 3. Thuyét minh du lich
va dai 1y du lich 4. Phuc vu trén tau thuy
2. Tour Guiding du lich

(Nguon: B tiéu chudn Vitos)

Loi ich cta viéc ap dung tiéu chuan VTOS: Pay 1a co s& quan
trong trong viéc danh gia doi ngii nhan vién va chat lugng san pham
dich vu khach san.

Noi dung: Mbi tiéu chuan VTOS dugc chia thanh 3 phan
chinh:

- Phan mot: Mo ta tong thé cong viéc, chirc danh thuong ding
va danh muc cong viéc. Pay chinh 13 phan hinh thanh nén tiéu
chuan;

- Phan hai: Gom ké hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéc,
phan viéc k§ nang va phan viéc kién thuc;

- Phan ba: Néu chi tiét tiéu chuan cac ky ning nghé.

* Bg tiéu chuan 1SO 9000

ISO 1a mot t6 chic quédc té vé van dé tiéu chuan hoa, c6 tén
diy du The International Organization for Standardization. Cac
thanh vién cua no 1a cac té chuc tiéu chuin qudc gia cia hon mot

tram nudc trén the gidi.
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ISO 1a to chuc phi chinh pha, ra doi va hoat dong tur
23/2/1947. Nhiém vu cua ISOI 1a thic ddy sy phat trién cua tiéu
chuin hoa va nhitng hoat dong cé lién quan nhiam tao diéu kién
thuan lgi cho viéc trao d6i hang ho4, dich vu qudc té va su hop tac
phat trién trong cac linh vuc tri tug, khoa hoc, k¥ thuat, dich vu...

Tru so chinh cia ISO dat tai Geneve — Thuy Si. Viét Nam la
thanh vién thir 72 cta 1SO, gia nhap nam 1977. Tai Viét Nam, Tong
cuc tiéu chuan do ludng chap nhan hé thdng tiéu chuan ISO thanh
hé thong tiéu chuan TCVN 1SO 9000.

ISO 9000 1a bo tiéu chuan vé hé thong quan 1y chat luong do
t6 chirc tiéu chudn hoa qudc té (ISO) ban hanh. Tiéu chuan duoc
dap dung khi mét to chirc ean chiing té kha nang cung cap san pham
dap tmg yéu cau khach hang va luat dinh mét cach 6n dinh va mong
mubn nang cao sy thoa man cua khach hang

Bo tiéu chuan 1SO 9000 bao gom 4 tiéu chuan co ban la:

- 1SO 9001:2008 H¢ théng quan 1y chat luong — cac yéu cau:
La bo tiéu chuan quy dinh cac yéu cau d6i voi mot hé thdng quan 1y
chat luong, tiéu chuan nay duogc xay dung va danh gia hé thdng
quan 1y chat luong cua céc to chire, khach san;

- 1SO 9000:2005 Hé théng quan 1y chit luong — Co s& va tir
vung;

- 1SO 9004:2009 Quan 1y su thanh cong bén vitng ctia mot to
chuc;

- ISO 19011:2002 Hudéng dan danh gia hé théng quan 1y chat

lwong va hé thdng quan 1y méi truong.
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Céc tiéu chuan cua ISO 9000 dugc xay dung dua trén co so
nhitng triét 1y sau:

- Hé théng chat luong quan tri quyét dinh chit lwong san
pham;

- Lam dting ngay tir du 1a chat lugng tét nhét, tiét kiém nhat;

- Quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dya trén sy kién, dir
liéu;

- L4y phong ngira 1am chinh;

- Thoa man nhu cau khach hang, chua trong xay dung hé thong
phuc vu ban va sau ban,;

- Nhan té con ngudi gitr vai trd quan trong va xuyén sudt qua
trinh

2.3.2. Sogn thdo bé tiéu chudn

2.3.2.1. Quy trinh thyc hién

Xay dung b tiéu chuan theo cac phurong thic:

- Chap nhan bd tiéu chuan cé san cua khu vuc, quéc gia, quéc
té, to chic...;

- Xay dung mai.

Pé xay dung bo tiéu chuén, khach san co cac hinh thirc:

- Thanh 1ap mét bo phan chuyén trach, dugc goi la ban xay
dung tiéu chuan bao gom cic thanh vién c6 ky nang, kinh ngiém
chuyén mon cao;

- Thué chuyén gia hoic cong ty am hiéu vé linh vuc xay dung
bo tiéu chuan:

- Két hop hai hinh thirc trén: Khach san moi chuyén gia tham

gia vao ban xdy dyng tiéu chuan.
87



a. Tap hop cac tiéu chuan dich vu theo yéu cau cua khach hang

Bu6c 1: Nghién citu yéu cau khdch hang vé dich vy

Qua trinh x4y dung bé tiéu chuan khong thé thiéu viéc nghién
ctru nhu cau cta khach hang. Cac dit liéu thu thap thong qua viéc
nghién cau thi treong s& giup ban x4y dung tiéu chuin thuan tién
trong qua trinh soan thao. Diéu nay lam giam thiéu cac rui ro bo tiéu
chuan khong phu hop.

Budc nghién ciu nhu cau vé dich vu ¢ thé duge khach san
két hop voi nghién ctru khach hang vé chat lugng dich vu hoic tach
roi hai lan. Tuy nhién, nghién ctru tach roi hay gop chung déu phai
dam bao muc tiéu cua tirng nghién ctu.

Khach san c6 thé st dung cac hinh thirc nghién ciu: Bang cau
hoi khao sat, thuc nghiém hodc tai liéu... vé y kién phan hoi tur
khach hang. Thong tin cé dugc tir nghién ctru s€ duoc xu ly tap hop
thanh cac tiéu chuan dich vu téi thiéu theo yéu cau cua ting nhém
khach hang cu thé.

Quy trinh nghién ctru yéu cau cia khach hang ciing giéng nhu
quy trinh nghién ctu nhu cau chat luong dich vu & muc 2.1.1.
Khach san c6 thé thuc hién 2 nghién cru chung hoic riéng con tuy
thudc vao dic diém kinh doanh dich vu, dbi twong khach hang, va
kha nang tai chinh cta khach san.

Buw6c 2: Quy trinh xdy dung bé tiéu chudn theo yéu cau khéch
hang

Sau khi khao sat nhu cau cua khach hang, ban xay dung dua
vao nhirng dir liéu caa khach hang, cing voi nhitng bo tiéu chuan

dugc ban hanh s€ xay dung bd tiéu chuan cho khéach san. Ban xay
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dung sé& thiét 1ap b tiéu chuan co sé trude, sau d6 s& bd sung thém
cac tiéu chuan mé rong. Quy trinh x4y dung bo tiéu chuén co so:

- Xé4c dinh ddi tuong xay dung tiéu chuin: Loai nhén vién, co
s& vat chat, quy trinh phuc vu, thoi gian dich vy, khach hang...;

- Xéac dinh bo phan quan ly cung tng dich vuy;

- Xay dung céac yéu cau ddi véi tiéu chuan;

- Thiét 1ap cac can ctr dé xay dyng tiéu chuan co so;

- Xay dung tiéu chuan ma rong.

Véi cac tiéu chuan co thé luong hod hoac cu thé, khach san
nén phat trién cac tiéu chuan mé rong, bo sung cho cac tiéu chuan
co so. Picu d6 tao diéu kién cho viéc kiém tra, danh gia va nudi
dudng mot maoi trudng cai tién lién tuc.

Bang 2.6. Tiéu chudn mé réng cho tiéu chudn: Trang phuc
nhan vién 1é tan ding quy dinh khdch san
YEU CAU TIEU CHUAN

Nhéan vién 1€ | - Nam:
tan + Ao so mi kem, quan tdy den d6ng phuc nhan
vién 1€ tan
+ Bang tén dinh bén nguc trai trén thi 4o
+ Giay tay den sang bong
+ Tét den
- N
+ Ao dai kem dong phuc nhan vién 18 tan,
+ Bang tén dinh bén nguc trai

+ Gidy den bit miii cao got 1- 3 phan
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- Ban xay dung trinh 1én ban gidm ddc xem xét va ky duyét bo
tiéu chuﬁn’; ] ] ]

b. Lay y kién nhan vién ve b tiéu chuan dich vu

Sau d6 khi bo tiéu chuin duoc xay dung s& dugc phan thanh
cac phan noi dung, chuyén xuéng cho cac truong bo phan phu trach
turong tng (Tién sanh, nha hang, budng, cac dich vu...);

Nhiém vu cta cac truéng bd phan 13 luwu trir bo tiéu chuan,
phan chia ndi dung b tiéu chuin twong Gng Voi tng Vi tri cong
viéc ciia nhan vién va lay y kién phan hoi vé bo tiéu chuan tir nhan
vién. Pdng thoi, Ban xdy dung c6 thé truc tiép lay y kién phan hoi
tir nhan vién va cho phép ho dit ra cac tiéu chuan dich vu téi thiéu
cua riéng ho. Piéu nay giup cho cic tiéu chuan s& sat hon véi cac
yéu cau cta khach hang va co tinh kha thi. Tuy nhién, bén canh loi
ich do thi viéc cho phép nhan vién cung tham gia xay dung tiéu
chuan d6i khi din dén nhiing sai sot trong dich vu hay tiéu chuan
khong dung véi dich vu va muc tiéu cua khach san.

¢. Thir nghiém bd tiéu chuan dich vu

Bo tiéu chuan dwoc hoan chinh dya trén nhiig y kién cua
nhan vién. Tuy nhién, bd tiéu chuan nay khi xay dung méi dya trén
nhitng quan diém chu quan cua khach san. Vi vay, dé dam bao tinh
khéch quan, thanh cong va tranh nhirng sai sot thi trude khi ap dung
rong rai, bo tiéu chuin nay can duoc tién hanh thu nghiém.

* Quy trinh thir nghiém:

- B tiéu chuan lai duoc phan thanh cic phan noi dung, dua
xudng cho cac truang bd phan phu trach twong tng (Tién sanh, nha

hang, buéng, cac dich vu...);
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- Truéng bod phan cé trach nhiém dya bo tiéu chuan dé huan
luyén nhan vién thuc hién quy trinh. Mdi nhan vién ciing chi duoc
xem va luu gitt noi dung tiéu chuan thudc cong viéc cua minh va
khong duoc cong bd bo tiéu chuan ra bén ngoai;

- Tuy thudc vao kha ning ngudn lrc cua khach san, co thé lya
chon sé luong mau dé thir nghiém va thoi gian the nghiém. Tuy
nhién, dé két qua dat duogc khach quan, s6 lugng mau phai tuwong
ng vai s6 luong khach hang cuia khach san. Nguyén tic chon mau,
phai lya chon nhitng khach hang va nhan vién thuc hién bd tiéu
chuan thir nghiém phai 1a nhitng nguoi dai dién, khong ca biét. Bén
canh viéc lya chon mau thi viéc lua chon thoi gian, thoi diém thuc
hién cling dong vai tro quan trong. Do tinh thoi vu trong dich vu du
lich thi khach san nén Iya chon nhitng thoi diém khac nhau dé dam
bao tinh khach quan va kha thi cta viéc thi nghiém. Thong thuong,
viéc thir nghiém s& duoc khach san tién hanh trong vong 1 nim.
Trong qua trinh thr nghi¢m. cac nhan vién, quan ly s¢ dong goép cac
¥ kién hoan thién bo tiéu chuan qua qua trinh lam viéc, tiép xuc voi
khéch hang;

- Trong 1 ndm, ban xay dung tiéu chuan s& khao sat qué trinh
cung ung thuc té tai khach san;

- Nhitng ¥ kién dong gop dugc cac truong bo phan tap hop lai
két hop vai tinh hinh khao sat, ban xay dung tiéu chuan phan tich
bai ban va co tinh hé théng cua bo tiéu chuan & ca hai phia khach
hang va nhan vién. Vi viéc phan tich nay, s€ giup cho khach san
nhan biét toan dién hon vé tinh kha thi va su thanh céng cua bo tiéu

chuan; giup phat hién ra nhitng van d&: nhitng tiéu chuan chua tét,
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chua phu hop; nhan vién thyc hién...ttr 6 hoan thién b ti€u chuan
va cong bd cho cac nhan vién ndi dung lién quan.

d. Xem xét va pho bién bo tiéu chuén dich vu

Sau khi phan tich, nhitng tiéu chuan dam bao tinh kha thi,
duoc nhan vién va khach hang danh gia cao duoc phd bién trong
toan bo td chirc ¢ tit ca cac ddi twong, khu vuc, bd phan, linh vuc.

2.3.2.2. Yéu ciu khi soan théo tiéu chuén dich vu

- Yéu cau vé tiéu chuan:

+ RO rang, ngan gon, sic tich: Tiéu chuan thé hién dudi
dang van ban can dugc dién dat rd rang, cau vin mach lac, tir ngit
gian di, hiéu mot nghia, tranh gay nham Ian, kho hiéu din dén sai
lénh khi thuc hién. Tiéu chuan can soan thao dam bao ngian gon
nhung van day du ¥ nghia;

+ Thyc té: Tiéu chuan phai thyc té, c6 kha ning ap dung,
phu hop véi d6i tuong khach hang va nhan vién cua khach san;

+ C6 thé nhin thay dwgc: Tiéu chuin can dugc dinh luong,
d& nhan biét, so sanh;

- Yéu cau vé b tiéu chuan

+ Pay da noi dung;

+ C6 thé déng thanh tap hodc dong roi theo chu dé, dbi
tuong hoac tieng bo phan...;

+ Céc trang cua bo tiéu chuan can duoc danh sé va co thé
duoc in dudi dang to roi dé thuan tién cho viéc bo sung, huy bo
hozc thay thé noi dung;

+ C0 to bia.
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% TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gisi thiéu:

Thiét ké dich vu 1a mét trong nhitng budc quan trong cua
quan tri chat luong dich vy, dugc thyc hién qua 5 budc. Sau khi
thiét ké xong dich vu, nha quan tri thuc hién xiy dung bé tiéu
chuan dé giup cho viéc quan tri dam bao chét luong dich vu va
dé dang danh gia nhan vién.

< CAU HOI ON TAP VA BAI THUC HANH CHUONG 2

Cau héi on tap

Cau 1. Trinh bay qua trinh xay dyng bang tom tat dich vu. Ban
tom tat dich vu dugc st dung vao muc dich gi?

Ciu 2. Trinh bay quy trinh xay dung ban thiét ké ban dich vu.

Ciu 3. Vi sao phai xay dung ban thiét ké dich vu ?

Ciu 4. Trinh bay qua trinh xay dung bo tiéu chuin dich vu
trong khach san?

Cau 5. Vi sao phai xay dung b tiéu chuan dich vu?

Cau 6. Gigi thieu mot sd bo tiéu chuan phd bién hién nay
trong khach san thyc té.

Cau 7. Trinh bay ndi dung cua bang cau hdi nghién ctu nhu
cau khach hang vé chat luong dich vu.

Bai thuc hanh

Bai 1. Thiét ké dich vu

1. Muc tiéu: Hinh thanh k¥ ning thiét ké dich vu trong khach

san.
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2. Noi dung: Dua vao bang tom tat dich vu trong khach san
thue té, Yéu cau: Xay dung ban thiét ké dich vu:

- Xac dinh cac hoat dong, cac diém tiép Xuc;

- Xay dung quy trinh hd tro lién quan;

- Xay dung tiéu chuén thoi gian;

- Xéc dinh cac diém tac nghén c6 nguy co thét bai;

- Xac dinh minh chang vat chat.

3. Cach thurc thuc hién

- C4ch lam bai:

+ Nhom dua vao dir liéu da thu thap vé nhu cau khach hang,
dic thu dich vu va cac cam két cua doanh nghiép da chon dé xay
dung bang tom tat.

+ Nhom 1iét ké cac hoat dong cua khach hang va nhan vién
trong qua trinh st dung dich vu tir khi bat dau dén két thuc. Sir dung
cac ddu miii tén dé thé hién méi lién hé tuong tac giita cac ddi tugng

+ Mb ta cac hoat dong hd tro cho nhéan vién trong qua trinh
phuc vu khach hang

+ Pua ra cac quy dinh vé thoi gian cac hoat dong cua nhan
vién dé dam bao dung chat luong

+ Tim hiéu va xac dinh cac 16i nhan vién hoic hé thng
thudng mac phai.

- Nhém thyc hién bai thyc hanh trén may tinh hoic gidy AO;

- Nhom trinh bay, thuyét trinh trudc 16p vé két qua thuc hanh
bang slide két hop véi giay A0 (néu co);

- Cac nhom khac quan sat, nhan xét, dat cau hoi cho nhém

thuc hanh.
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Bai 2. Xdy duwng tiéu chuin dich vu

1. Muc tiéu: Hinh thanh k¥ ning xay dung tiéu chuan dich vu
trong khach san.

2. Noi dung: Lua chon mot loai dich vu hoac mot giai doan
cua dich vu (da thiét ké & trén bai thuc hanh 1) trong khach san thuc
té
Yéu cau: Xay dung nhom tiéu chuan dich vy sau

- Tiéu chuan thoi gian;

- Tiéu chuan cho nhan vién;

- Tiéu chuan Vvé co s& vat chat;

3. Cach thurc thuc hién

- Cach lam bai:

+ Nhom xem lai phan bai tap 1 (thiét ké dich vu)

+ Lua chon 1 vi tri cong viéc quan trong trong dich vu,, xay
dung tiéu chuan nhan vién vé kién thic, k¥ ning, tac phong, thai do
dam bao dung yéu cau.

+ Liét ké day du cac khu vuc phuc vu, xay dung tiéu chuan
CSVC trong tirng khu vire dam bao ding yéu cau.

- Nhém thyc hién bai thyc hanh trén may tinh hoac gidy AO;

- Nhom trinh bay, thuyét trinh trudc 16p vé két qua thuce hanh
bang slide két hop véi gidy A0 (néu co);

- Cac nhom khac quan sat, nhan xét, dat cau hoi cho nhom

thuc hanh.
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CHUONG 3. TO CHUC, KIEM SOAT VA PANH

GIA CHAT LUQNG DICH VU
< GIOI THIEU CHUONG 3

Chuong 3 1a chuong gidi thiéu vé cac hoat dong té chuc, kiém soat
va danh gia chét luong dich vu dé nguoi hoc c6 duoc kién thuc nén
tang va dé& dang tiép can nodi dung mon hoc & nhitng chuong tiép
theo.

< MUC TIEU CHUONG 3
Sau khi hoc xong chwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thirc: Hiéu duoc noi dung t6 chirc quéa trinh cung
tng dich vy, thiét ké cong cu va quy trinh kiém soat cung (ng chat
lwgng dich vu; cong viéc cai tién chat lwong dich vu trong khach
san; Trinh bay duoc quy trinh danh gia chét lwong dich vu trong to
chtrc va kiém soat chat luong dich vu khéach san;

> Vé ki nang: Thiét ké duoc cong cu kiém soat chat lwong dich
vu trong khach san; Thiét ké thanh thao phiéu khao sat y kién khach
hang vé chit luong dich vy trong khach san.

> Vé ning luc tw chii va trach nhigm: C6 thai d6 nghiém tic,
trung thuc, y thirc chu dong, doc lap, khach quan trong viéc to chuc,
kiém soat va danh gia chat luong dich vu.

<% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HOQC TAP

CHUONG 3
- Do Véi nguoi day: s dung phiong phdp gidng giang day

tich cuc (dién gidng, van déap, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguoi
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hoc thuc hién cdu hoi on tdp va bai tap chuwong 2 (ca nhdn hodc

nhom).

Poi Véi ngueoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chwong 2)

trie6c budi hoc; hodn thanh day dii cau héi thao ludn va bai tdp tinh

huéng chirong 1 theo cd nhéan hodc nhém va ndp lai cho nguoi day

dung thoi gian quy dinh.
< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3

Phong hoc chuyén mén héoa/nha xwong: Khong

Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céac thiét bi day hoc
khac

Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc,
giao trinh, tai liéu tham khao, gido an, phim anh, va cac tai
liéu lién quan.

Cic diéu Kién khdc: Khong co

KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3

Noi dung:

Kién thizc: Kiém tra va ddnh gid tat ca néi dung da néu trong
Muc tiéu kien thirc

Ky nang: Bdnh gid tat cd ngi dung da néu trong muc tiéu ki
nang.

Nang luc tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoC tap,
ngueoi hoc can:

+ Nghién ciru bai truéc khi dén 16p

+ Chudn bj day di tai liéu hoc tdp.

+ Tham gia ddy di thoi liwgng mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qud trinh hoc tap.
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- Phuwong phap:

v’ Diém kiém tra thwong xuyén: 1 diém kKiém tra (hinh thirc: héi
miéng)

v' Kiém tra dinh Ky Iy thuyét: 1 diém kiém tra

% NOQI DUNG CHUONG 3

3.1. T6 chirc va kiém soat qua trinh cung ing dich vu

3.1.1. Té chic qud trinh cung ¥ng dich vu

Qua trinh cung tng dich vu trong khach san c6 nhiing dac
diém riéng, yéu té khac nhau. Tuy nhién, cé thé khai quat qua trinh
cung tng vai 3 giai doan:

- Giai doan chuan bi: Giai doan tiép nhan nhu cau cua khach
hang; chuan bi cac yéu té dau vao: Trang thiét bi, con ngudi, moi
truong, thong tin...;

- Giai doan cung ung: Bao gom cac hoat dong san xuat va
cung tng dich vu. Trong dich vu thi qué trinh san xuét va cung ung
dich vu duogc dién ra dong thoi vai sy c6 mit tiéu dung cua khach
hang;

- Giai doan két thuc: Bao gdm cac hoat dong thanh toan, tién
khach, giai quyét cac cong viéc sau khi khac vé: don dep, vé sinh,
nhap thong tin...

Vi vay, quy trinh cung @ng dich vu can dugc phan tich k¥
ludng ca ¢ 3 giai doan dé t6 chtc thuc hién qua trinh cung tng
dich vu (con ngudi va co sé vat chat). Qua do, co thé xac dinh

cac nhirng diém c6 nguy co gdy tic nghén, nhirng diém sai sot,
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Kiém tra tiéu chuan vé thoi gian thuc hién dé nang cao ning
Suit va mang lai hiéu qua.

3.1.2. Kiém sodt qud trinh cung irng chat lwong dich vu

3.1.2.1. Ngi dung kiém sodt

a. Khai niém

Kiém soat chat lwong dich vu 1a mot phan cua quan 1y chat
lugng tap trung vao thuc hién cic yéu cau chat luong. Kiém soat
chat lwong dich vu 13 viéc kiém soat cac qua trinh tao ra san
pham, dich vu thong qua kiém soat cac yéu té nhu con ngudi, co so
vat chat, phuong phép, thong tin va méi trudong lam viéc.

Kiém soat chat lwong dich vy 13 mot quy trinh nham dam bao
chét lugng san pham, dich vu dugc tuan thu thuc hién theo mot tiéu
chi xac dinh, dap tmg cac yéu cau cua khach hang. Thong qua qua
trinh kiém soat chat lwong, chat luwong dich vy s& dugc duy tri va
cac 16i cung (ng s& duoc Kiém tra va didu chinh.

b. Nhiém vu

- T6 chtic cac hoat dong nham tao ra nhitng san pham nhu yéu

cau;
- Panh gia viéc thyc hién chat lugng trong thyc té caa té churc;
- So sanh chat lwong thuc té véi ké hoach dé phat hién nhiing
sai léch;

- Tién hanh nhitng hoat dong can thiét nham khac phuc nhitng
sai léch, d&am bao thyc hién dung yéu cau.

Trong kiém soat chét luong, can luu ¥ dén 2 van dé:

- Cac yéu t6 dau vao anh hudng dén chit lwong dich vy;

- Phwong phap, quy trinh kiém soat chat luong dich vu.
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c. Cong cu kiém soat

Trong kiém so4t chét lwgng dich vu, c¢6 rat nhiéu cac cong cu
kiém soat thi viéc ap dung cong cu ndo 1a phu hop va mang lai hiéu
qua cao nhat cho hoat dong cua khach san phu thuc rat 16n vao tinh
chat cua ting bo phan, ting vi tri cong viée va timg vao dbi tuong
nhan vién.

* Sor do lueu trinh

So @6 luu trinh 14 hinh anh mo ta toan bo cac hoat dong can
thuce hién cia mot qua trinh san xuat hodc cung cip san pham dich
vu thong qua nhitng so do hinh khdi va cac ky hiéu nhat dinh.

So d6 nay giup nhimg nguoi lién quan dén quy trinh théng
hiéu no t6t hon; nhan biét, phan tich qua trinh hoat dong, nho d6
phat hién cac han ché, cac hoat dong thira, lang phi va cac hoat dong
khong tao ra gia tri gia tang cho khach san. Thong qua cac hinh anh
cu thé duogc biéu dién trén so d6, nguoi ta biét duoc cac hoat dong
thira, khong can thiét dé loai bo ching, tién hanh nhitng hoat dong
cai tién va hoan thién, nham giam nhiing lang phi vé thoi gian va tai
chinh. So dd Iuu trinh 12 mot céng cu don gian, nhung tién loi, gitp
nhitng ngudi thuc hién hiéu 16 qua trinh, biét duoc vi tri ciia minh
trong qué trinh va xac dinh duoc nhitng hoat dong cu thé can sta
doi.

C6 thé biéu dién so dd tom luge nhu sau:

Quyét

Cac hoat dinh dinh

dong




Hinh 3.1. So' d6 luu trinh
Dé thiét 1ap so dd luu trinh, can tuan thi nhitng yéu cau co ban
Sau.

+ Nhitng ngudi xdy dung luu dd 13 nhitng nguoi cé lién
quan truc tiép dén qua trinh do;

+ T4t ca cac thanh vién ciia qua trinh can tham gia vao thiét
lap so dd luu trinh;

+ Dit liéu va thong tin phai trinh bay rd rang, cu thé, dé
hiéu, d& nhan biét;

+ Trong khi xay dung so d luu trinh can dit ra cac cau hoi
nhu: cai gi, khi nao, ai, & ddu, tai sao, cai gi s& ké tiép.

Céach tao mot so do luu trinh:

+ V¢ hinh ovan, ghi “bat dau”;

+ V€ cac hinh chir nhat, ghi cac hoat dong hoac vé hinh thoi
va ghi quyét dinh. Pé lam dugc budc nay, can phai dit ra cac cu
hoi: “Piéu gi xay ra tiép theo trong quy trinh. Can dat ra cac quyét
dinh gi trude khi qua budc tiép theo”. Panh dau miii tén ndi gitra
“bat dau” va cac hoat dong;

+ V& tiép tuc cho toan bd quy trinh sao cho cac budc cong
viéc cu thé va cac quyét dinh phai phu hop va ding trinh ty quy
trinh, ndi ching v&i nhau bang cac miii tén, cho dén khi két thuc
quy trinh s& v& biéu do hinh ovan, ghi “két thuc”;

+ Sau d6, kiém so4t lai toan bo luu trinh, xem xét nhing
hoat dong du thtra, nhirng hoat dong bi trung 1ap.

* So d6 nhan qua
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So d nhan qué c6 nhiéu tén goi khac nhau, ngudi ta c6 thé goi
1a so @6 Ishikawa hodc so dd xuong ¢4, 1a 1 trong 7 cong cu kiém
soat chat luong co ban. So dd nhan qua 1a so d6 biéu dién méi quan
hé gitra két qua va nguyén nhan gay ra két qua do6. Két qua 1a nhirng
chi tiéu chat luong can theo ddi, danh gia, con nguyén nhan la
nhitng yéu té anh huong dén chi tiéu chat luong do.

Tac dung cua viéc sir dung so d6 nhan qua

- Pua ra mot ciu tric, dinh hudng cho viéc xac dinh nguyén
nhan. Tu do, gitp cho khach san xac dinh nguyén nhan nhanh
chong va hiéu qua;

- Khi 4p dung so dd nay, nha quan tri s& c6 kha ning tim ra céac
nguyén nhén tiém ting va nguyén nhéan cbt 13i gay nén van de;

- Nhin vao so d6 nhan qua nay, ngudi doc s& hinh dung day du
nguyén nhan cta mot van dé. Viéc 1ap so do sé& chi rd timg nguyén
nhan, tir d6 c6 thé dwa ra hudéng giai phap cu thé cho timg nguyén
nhan mot.

* Phiéu kiém tra chdt liwong (Checklist)

Phiéu kiém tra chat luong (Checklist) 13 danh sach nhimng cong
viéc cu thé can thyc hién nham nhan vién, gidm sat kiém soat chat
lwong, huéng téi muc tiéu di duoc vach ra, dam bao riang nhan vién
khong bi thiéu sot bat cir cong viée nao tir 16n t6i nho.

Muc dich cua phiéu kiém tra chat luong:

- P6i v6i nhan vién: Ghi nhd thir ty céng viéec minh can lam
du 1a nho nhat, kiém soat duoc thoi lwong can thiét cho timg cong
viéc va sdp xép viéc nao trudc viée ndo sau mot cach khoa hoc, hop

ly. Nho d6, nhan vién c6 thé dé dang hoan thanh lwong lén cong
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viéc theo diing muc ti€u da dé ra. Bén canh d6, mdi bd phan nhu
budng, bép, I& tan, phuc vu déu cé nhithg phiéu kiém tra chit luong
cong viée khac nhau, 1am theo d6 khong chi dam bao tién do cong
viéc ma con gitip duy tri cic tiéu chuin cua khach san, mang dén

cho khach hang sy hai long cao nhét;

- P4i véi cac cap quan 1y: Dya vao phiéu kiém tra chat
lwong, quan 1y s& phan biét duoc Viéc ndo can danh thoi gian,
viéc ndo can tap trung thyuc hién dé dinh hudng nhan sy thuoc
bo phan minh quan 1y thuc hién theo, hudng dén hoan thanh
muc tiéu chung. Phiéu kiém tra chét luong ciing gitip quan 1y
phat hién ra sai sot tir mot vi tri nao dé trong b phan dé sua
chita, danh gia dugc nang luc ctia cac nhan sy thugc bd phan
Cua minh.

3.1.2.2. Thiét ké cong cu kiém sodt chat luwong dich vu

a. So d0 nhan qua

Trong khach san du lich, nhitng truc tric vé chat luong xay ra
do rat nhiéu nguyén nhan, tuy nhién nguoi ta thiy thudng c6 mot s6
nhom yéu té chinh nhu con ngudi, nguyén vat liéu, phuong tién

thiét bi va quy trinh.

Quy trinh Nguyén vat liéu Co sé VAt chét Nhén vién

sai sot

— — — — —
Van de
>
—, —> —,

— — —

—, —»/ " 103 —,

Cic véu to khac Moi treong Khach hang




Hinh 3.2. So do6 nhéan qua

* Cdch xdy dung so do nhan qud:

- X4c dinh rd va ngan gon van dé chat lwong dich vu

- X4c dinh cac nhan té anh huéng

- Xéc dinh nhitng nguyén nhan tiém tang tir cac nhan td bang
phuong phap 4W1H

- Lua chon va xac dinh nguyén nhan chinh anh hudng dén van
dé

- Pua ra giai phap khic phuc van dé chat luong

- Tim ra nguyén nhan cdt 161 bang phuong phap tan cong nio

- Pua ra giai phap giai quyét goc ré van dé

Dé so dd nhan qua chinh xé4c, phat huy tac dung tdt, can chua ¥
cac van dé sau:

- Cén c6 su hop tac, phdi hop chat ché cua tat ca nhimg ngudi
lién quan dén véan dé do, tir ngudi quan 1y dén ngudi lién quan tryc
tiép va lién quan gian tiép. Van dé can duoc xem xét, phan tich, can
c6 sy trao d6i y kién gitta cac bén lién quan truc tiép va gian tiép;

- Can nhin van dé mot cach tong thé, toan dién dé co thé tim ra
day du tat ca cac nguyén nhén co thé xay ra;

- Nguoi xay dung so d6 can biét lang nghe, tiép thu y kién ma
nhitng nguoi ¢o lién quan truc tiép ciing nhu gian tiép dén van dé da
dua ra, tong hop, tom gon céc y kién lai;

- Sau khi xay dung, can dua so do ra dé toan bd cac thanh vién

xem lai, bd sung va chinh sira néu can. Ngoai ra, c6 thé hoi thém y
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kién cia mot vai nguoi khac co kién thic vé hoat dong cua qua

trinh.

b. Phiéu kiém tra chit lwong

Khi thiét ké mot quy trinh thu thap dir lidu, dau tién khach san
phai tra loi nhitng cau hoi can ban sau:

- Khach san dang mubn tra 1oi cau hoi gi?

- Khéch san can loai di lidu gi dé tra 11 cu hoi d6?

- Khach san c6 thé tim kiém dit liéu d6 & dau?

- Ai ¢6 thé cung cap dir liéu d6?

- Khach san c6 thé tap hop dit lidu voi it sai sot va it co hoi
Xay ra sai sot bang cach nao?

Phiéu kiém tra duoc thiét ké theo hinh thuc khoa hoc dé ghi
nhan céac sb liéu mot cach don gian bang cach ky hiéu cac don vi do
vé cac dang sai sot cia dich vy ma khéng can ghi lai mot cach chi
tiét dir liéu thu thap dugce va sau d6 dung cac phiéu nay dé phan
tich, danh gia tinh hinh chat luong san pham, dich vu.

* Cdch xdy dwng phiéu kiém tra chat lirong:

- X4c dinh bo phén, dbi twong str dung phiéu kiém tra;

- X4c dinh cac can cir xay dung phiéu kiém tra: Bo tiéu chuan,
cap hang khach san, quy dinh caa khach san, bang mo ta cong viéc
tung vi tri...;

- Xay dung phiéu thé hién rd ndi dung, d6i tuong kiém tra,
thoi gian, dia diém, bo phan. Khi xdy dung phai dua ra dwoc cac
thang diém tung Gng véi timg tiéu chuan;

- Thir nghiém;
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- Xem xét va pho bién cho ting vi tri phu hop.

Luu y:
+ Phiéu phai day du noi dung;
+ Hinh thirc phiéu don gian, dé& sir dung;
+ Céch b tri phai phan anh trinh tu qu4 trinh va tht ty cong
Viéc.
Duéi day la phiéu kiém tra chat luong dich vu budng cua

trudng bo phan budng cua khach san Vanda

¥
VANDA

*

HOTEL

MANAGER ON DUTY CHECKLIST

Week Date: 12/04/2016 Weather: MOD: Dao My
day : ianh

Tues
day

FRONT OFFICE (B6 phan I8 tan) Comm
ents

Occupancy: ( Cong 72.8% 83 Rooms, 156 pax
suét phong)

F/O Ms. Huyén
Manager/Asst./Sup.
on duty

(Trudng, trg ly,
giam sét truc dém)

Walk-in rooms in 01 Room
current date
(Khach [é trong
ngay)

VIP’s in house
(Khach vip dang &)

Groups in house Nagakawa
(Khéach doan dang
d)
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Chua t6t

FO employee
uniforms, nametags
(bbéng phuc, bang
tén nhan vién |é
tan)

O

Bellboy store clean
(Vé sinh khu vuc
ngudi gac cua.

Main entrances
appearance

(Dién mao 16i vao
chinh)

Lobby cleanliness,
light, music

(Vé sinh tién sanh,
anh sang, am nhac.

Guest car park
appearance

(Tinh trang khu vuc
dé xe clia khéach)

Business centre, all
computers working
(Trung tdm kinh
doanh, tinh tranh
lam viéc cua tat ca
cac may tinh)

Tel Operator calls
answered
prompt/friendly
(Ngudi trdc dién
thoai tra I6i nhanh
chéng, than thién)

FOOD & BEVERAG
vy an udng)

E SERVICE (Dich

Comments

Restaurant
Manager/Assist. on
duty

Mr. Hoang

(Trudng/ Trg ly nha
hang)

Tét

B

Chua tét

Vanda restaurant

X

Senses restaurant
cleanliness, light,
music

( Vé sinh nha hang,
anh sang, am nhac.

X
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Senses restaurant
employee uniforms,
nametags

( Bang tén, dong
phuc nhéan vién)

Top View Bar

Dat Xanh Gala
dinner, finished at
9:40PM

View Bar
light,

Top
cleanliness,
music

( V& sinh Top view
bar, anh sang,
nhac.

Top View Bar
employee uniforms,
nametags
(Bang tén, dobng
phuc nhan vién Top
view bar)

Top View Bar
tables & chairs
covered after 10pm.
(S6 lugng ban, ghé
dugc su dung sau
10h00 t6i)

Pool Bar

Pool Bar
cleanliness, light,
music

(Vé sinh hd bai, anh
sang, am nhac.

X

(||

(]|

Guest comments

(Y kién cua khach hang)

O

KITCHEN  ( Bé&p)

Comments

Person on duty
(Ngudi truc.

Mr. Quy

Employee uniforms,
nametags

(Bang tén, dobng
phuc nhéan vién)

O

Stores in kitchen
locked after 10pm.
(Khéa ctia kho bép
sau 10h00 t6i)

Pastry room locked
after 10pm.
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(Khéa cua phong
banh sau 10h00 t6i)
Chef office locked X ] ]
after 10pm.
(Khéa cla van
phong bép sau
10h00 t6i)
HOUSEKEEPING (
Budng phong)
HK Manager /HK Mr. Nang
Asst./HK Sup. on
duty
(Truéng/Trg ly/ Tot B Chua
Giam sat bubdng tét
phong truc dém)
Guest Elevators
conditions
(Tinh trang thang i O o
may khach)
Public Restrooms
(Phong vé sinh X O U]
cbng cbng)
Plants in all
corridors,
staircases, outlets
(Céay xanh & hang X 0 [
lang, cau thang,
nha hang...)
Light in all corridors
(Pén & tit ca cac X O L]
hanh lang)
Rooms Water Lights TV Mould | Cleanliness
inspection |Pressure (Anh sang) Ameniti | Chan (Ve sinh)
o ( Ap Iyc es nels
( Kiém tra|pygc. ( Tién| (
phong) nghi Kénh
phéng) |truyén
hinh)
Comment
s:
CONFER Comments
ENCE (
Hi nghi)
Tot TB Chua
tot
Ballrooms
clean, lights off, X O] U]
closed
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( Vé sinh, tat
den, dong cla
phong hdi nghi)
SPA

Spa
Manager/Asst./
Sup. on duty

( Truéng/ Trg
ly/ Giam sat
truc dém)

Ms. Su

01 pax

B

Chua
t6t

Vanda Spa
employee
uniforms,
nametags

( Péng phuc,
bang tén nhan
vién)

Al lights in
working order
(Deén lam viéc.

Music
playing/volume
pleasant

( Am lugng,
nhac dang
phat)

Receptionist at
enhance

( L& tan tang
cudng)

Covers/revenu
e

Swimming pool
water clear
( B6 sach cua
nudc hd bai)

Fitness
equipments
cleanliness

( Vé sinh thiét
bi phong Gym)

ENGINEERING
( Ky thuat)

Comments
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Engineer on
duty
( Ky thuat truc
dém)

Mr. Man

B

Chua
1ot

Electricity &
water comment
(Y kién vé dién
nudc.

Engineering
office
cleaniness

( Vé sinh van
phong ky thuat)

Engineering
employee
uniforms,
nametags

( Péng phuc,
bang tén nhan
vién ky thuat)

Water System
on 17th Floor
(Hé théng nudc
tang 17)

Controlling light
and air
conditioning at
outlets and
public areas as
Hotel Light
On/Off
Procedures
(Kiém soat hoat
dong dén va
diéu hoa khong
khi tai cac khu
vdc ban hang,
khu vuc cbng
cdng theo quy
dinh khach
san)

BACK OF
HOUSE

Comments

B

Chua
tot
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Staff canteen
( Nhan vién can X O C]
tin)

IT office locked

( Khoa cua X O ]
phong IT)

IT equipment

room locked
( Khoéa cla X [ [

phong server)

General store

locked
( Khéa cua kho X [ [

tong)

Generator
room/store
locked X ] ]
( Khoéa cla
phong may)

Staff  elevator
working, clean
( Thang may

nhan vién hoat X L] [
dong tbt, sach
sé)

Staff  lockers
clean, tidy
(Tu locker nhan X ] ]
vién gon gang
ngan nap)

Employee
issues (late,
inappropriate,
etc.)

( Nhiing van dé X Il L]
khac cta nhén
vien: di tré,
khéng phu
hgp...)

GUEST INTERACTION (Phan anh cua khach hang)
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Article I.

uest name:

Article Il.
oom no:1504

Complaint noise from the top view bar. Ms. Huyen
apologized and explained to the guest.
Mr. Hung, pls. take care the guests tomorrow.

Article Ill.

Article IV.

uest name: Mr.

Park

Article V.
oom no:
1406

Comment: He also wanted to have dinner at the Top View
Bar, Ms. Huyen suggested him to use

service at Vanda restaurant. Mr. Park was happy with the
service.

Misc.:

Manager on duty: Dao My Hanh (Ms.) | Time finished: 22h00

(Ngudn: Bo phan budng khach san Vanda)

Hinh 3.3. Phiéu kiém tra chat liwong cia trirong bé phdn buong

3.1.2.3. Quy trinh kiém sodt qud trinh cung cdp chat heong

dich vu

* Bude 1: Xdc dinh muc tiéu kiém sodt chat lwong dich vy

C6 thé mot trong cac muyc ti€u sau:

- Phat hién nhiing sai so6t trong qua trinh thuc hién qua trinh

cung tng, tim ra nguyén nhan dé ngan ngira, xoa bo nhiing sai sot;

- Pam bao qua trinh cung g dung thiét ké dich vy va chat

lugng dich vu dat yéu cau dé ra;

- Panh gia dugc muc d6 phu hop caa cac yéu td dau vao so

Vvéi tiéu chuan dé tir d6 diéu chinh;

- Xac dinh nhitng yéu t6 chua dat theo dung thiét ké trong qua

trinh cung ¢ng dich vu dé diéu chinh, thay thé;

- Gia tang su trung thanh cua khach hang;
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- Gidi thiéu ngudn khach mai;

- Xay dung thuong hiéu, uy tin khach san....

* Buce 2: Xdc dinh cdc ndi dung kiém sodt chdt lwong dich vu

- Kiém soat tirg budc cong viéc quy trinh cung tng dich vu;

- Kiém soat mirc d6 thuc hién cong viéc cua nhan vién;

- Kiém soat chat lugng san pham cubi cung trude khi cung tng
cho khach.

* Bude 3: Xdc dinh cdc tiéu chuan Kiém sodt chat lwong dich vy:

Bo tiéu chuan cua khach san c6 rat nhiéu cac tiéu chuan, khach
san s& kiém soat tat ca cac tiéu chuan theo timg cong viéc ciia nhan
vién 1a viéc 1am 1y tuong. Tuy nhién, trén thuc té, khach san khong
thé kiém soat hét tit ca cac tiéu chuan nay vi kha ning cho phép.
Chinh vi vy, khach san can quyét dinh cac tiéu chuan chat luong
can tap trung trong timg giai doan. Nhiing tiéu chuan nao anh huang
I6n dén chat luong, 1am anh huong dén trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, khi xdy dung cic cong cu kiém tra, dic biét 1a phiéu
kiém tra chat luong, can phai c6 cac thang do dé danh gia hiéu qua
quat trinh cung tmg. Vi vy, khach san can xac dinh rd nhiing tiéu
chuan c6 thé dinh luong dugc, va nhiing tiéu chuan khong thé dinh
luong duge dé tir 46 lwa chon thang diém cho phu hop.

* Buéc 4: Xdy dung phiéu kiém tra chdt lwong dich vu
hodc so do nhén qua

Trong khéach san cac bo phan ¢ khu vuc hau cén, it tiép
xtc v6i Khach, cong viée ¢6 tinh tiéu chudn va luong hoa nén

thudng hay str dung phiéu kiém tra chit lugng. Tuy nhién, mot
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s6 bo phan mat tién thuong sir dung céc cong cu khac nhu dé
kiém soat qua trinh cung @ng dich vu do tinh chat cong viéc
tiép xtic nhiéu véi khach hang. Dac biét 1a bo phan tién sanh,
ho it sir dung phiéu kiém tra chat lugng, thay vao d6 1a cong cu
so do nhan quan két hop véi hé théng phan mém I& tan, hé
thdng thong tin trong khach san dé kiém soat chat luong.

* Buéc 5: Tién hanh thuc hién kiém tra

Vé6i méi mot dbi tuong s& co phiéu kiém tra chat luong phu
hop vai vi tri cong viéc:

- Nhan vién: kiém tra chat luong cho timg budc cong viéc
hoic quy trinh, khu vyc. Phiéu kiém tra duoc st dung hang ngay
sau khi nhan vién hoan thanh xong cong viéc ctia minh;

- T6 truong: kiém tra chat luong cho ting mang coéng viéc,
cong viée, quy trinh, khu vuc cua nhan vién va mot s cac khu vuc
khac. Tuy thudc vao khu vuc, cong viée s& sir dung phiéu kiém tra
hang ngay hoic Kiém tra hang tuan, hang thang;

- Truéng bo phan: kiém tra chat luong cho cac khu vuc, bd
phan minh quan ly va cac bo phan khac trong khach san. Cac truéng
bo phan s& luan phién thuc hién viéc kiém tra theo tirng tuan, thang;

- Giam dbc khach san: kiém tra toan bo tit ca cac bo phan
trong khach san va duoc thuc hién theo tan suat cuy thé.

Dbi vai mot s6 bo phan sir dung so sd nhin qua:

- Nhan thong tin xay ra 18i tir cic ngudn thong tin (nhan vién,
giam st bao cdo, hé théng phan mém);

- Diéu tra qua trinh xay ra, tim nguyén nhan bang so d6 nhan
qua;
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- Xir 1y va khic phuc hau qua kip thoi.

* Bucc 6: Phdn tich két qua

Dé viéc kiém soat chat lwgng mang lai hiéu qua tot, can cé su
két hop Vvé6i cac phan mém phén tich, hé théng kinh doanh, ¢ng
dung tai chinh, ké toan, 18 tan dén cac cong cu quan 1y khach hang.
Nhitng cong cu nay sé& giup khach san c6 dugc két qua mang tinh

chinh x4c cao vai kha ning phén tich két qua cu thé.

Sau khi két qua dugc phan tich s& duoc trinh 1én ban giam déc
xem xét va ra nhitng quyét dinh lién quan dén cai tién dich vy,
dao tao, phat trién doi ngii nhan lyc cia minh.

3.1.3. Piéu chinh quy trinh khi c¢6 hién twong léch
hwong

Quy trinh thyc hién phai dam bao dung thiét ké dich vu, thyuc
hién dung bo tiéu chuan xdy dung. Tuy nhién, khach san khi 4p
dung khong nén cing nhic, ma phai ¢6 su linh hoat trong phuc vy,
muc tiéu cudi cung 13 mang lai Sy hai 10ng cho khach hang. Khi co
su diéu chinh phai xac dinh rd: ai chdp nhan diéu chinh, mtc d6 nhu
thé nao 1a cho phép... & dam bao loi ich cho khach san. Bén canh
d6, nhu cau, mong mudn caa khach hang thay doi lién tuc, cho nén
khong c6 ti€u chuin nao toN tai mii mai, Khach san muén phat trién
thi sau thoi gian ap dung can c6 sy diéu chinh phu hop véi tinh hinh

thuc tai, con phai di trude dbi thu canh tranh nhiing diéu chinh.

3.1.4. Theo déi phdn ing cua Khdach hang
3.1.4.1. Tam quan trong
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Lam thé nao dé kinh doanh thanh cong, khach hang cam thay
hai long? Dé lam duoc diéu do, khach san can phai biét khach hang
mubn gi, nghi gi, khao khat gi vé dich vu ma ho duoc hudéng. Khach
san can phai biét dich vy ma minh cung tmg c6 tot khong. Mudn
lam duoc diéu nay, khach san yéu cau khach hang cung cép thong
tin phan hoi/ gop ¥ 1a cach don gian dé thu thap thong tin cho viéc
hoan thién trong qué trinh cung tng. Du 1a tich cuc hay ti€u cyc, thi
nhitng thong tin phan hdi ctua khach hang ciing can duoc xem xét va
xay dung bai vi nd giup khach san phat trién san pham méi, hoan
thién dich vu.

Tuy nhién, nhitng y kién phan hoi cho khéch san khong phai 1a
nho. Ngoai ra, viéc thu thap thong tin phan hdi nhu thé nao, bao lau
nhan mot lan, cach thirc dé tiép nhan...Vi vay, dé tiép nhan duoc
nhitng thong tin phan héi va xir 1y thong tin c6 hiéu qua, tiét kiem
nguon luc thi doi hoi khach san phai cé sy Kiém soat nhiing thong
tin phan hoi that tét. Chinh vi diéu nay, mdi khach san can xay dung
cho minh hé théng thong tin phan hoi.

Hé théng thong tin phan hdi giup cho khach san c6 mot cai
nhin tong quat vé hoat dong kinh doanh ciia minh. T d6 co thé
danh gia mot cach toan dién va day du vé chit luong di cung cap
cho khéach hang.

V6i cai nhin tong quat ndy sé& gitip cho khach san phat hién ra
nhitng sai sot trong qué trinh thiét ké dich vu, cung tng dich vu hay
truyén thong dich vu dé tir d6 dé dang kip thoi stra chita nhitng sai
sot, dam bao chat lwong dich vu nhiam théa méin nhu ciu khach

hang.
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Cubi cung, hé théng thong tin phan hdi s& 1a co s¢ dé khach
san lién tuc cai tién dich vu, tao ra loi thé canh tranh trong kinh
doanh.

3.1.4.2. H¢ thong kénh thong tin phan hoi

a. Nhan vién tiép xtic

Nhan vién cung tng dich vu la nguoi thay mat khach san
thudng Xuyén tiép xtic truc tiép voi khach hang nén hon ai hét, ho
chinh 1a nhitng nguoi chia sé¢ va hiéu rd nhitng mong mudn cua
khach hang, muc do hai long cua khach hang. Vi su hiéu biét va
quan tim vé khach hang, nhan vién c6 thé néu ra y tuong cai tién
chét luong dich vu.

Mt khac, nhan vién tiép xtac 1a mot phan cua dich vy, thuc
hién cac thao tac nghiép vu trong viéc cung tng dich vu nén ho cé
vai tro quan trong trong viéc quyét dinh chat luong dich vu, thoa
mén nhu cau khach hang.

Bén canh d6, nhan vién tiép xtic phai thyc hién cong viéc cua
minh trudc mat khach hang véi su tham gia, gitip d& cia khach. Do
vay, ho ciing dong vai trd quan trong trong thiét Iap mdi quan hé voi
khéch hang.

Do d6, khach san nén can tim hiéu nhu cau, nguyén vong cua
nhan vién dé hoan thién chinh sach nhan su dbi véi luc luong quan
trong nay. Ngoai ra, dé gitip khach hang c6 sy tin tuong, d& dang
chia sé suy nghi ciia minh thi khach san khong chi chu trong boi
dudng nhirng k§ niang cho nhin vién, ma con quan tim dén hinh
thirc bén ngoai, cir chi, tac phong ctia nhan vién khi ding trudc mat

khach hang. Pdng thoi, khach san can thiét phai thong tin thuong
118



xuyén véi nhan vién vé danh gia, mong doi, phan nan cua khach
hang d6i véi dich vu; xay dung cach thtc lién lac, truyén thong
trong noi bo khach san. Diéu nay gitp nhan vién hiéu rd cong viéc,
tam quan trong cia minh trong khach san va muc tiéu cta khach san
hon. Tir d6, nhan vién sé& ¥ thuc, tu gidc ¢d gang thuc hién tt cong
viéc phuc vu khach hang.

b. Cac phan nan cua khach hang

Ngoai viéc lang nghe ¥ kién tir cac nhan vién tiép xuc, khach
san can str dung cac k¥ thuat dé tiép can ddi twong quan trong hang
dau d6 1a khach hang st dung dich vu. Khach san can linh hoat céac
hinh thtrc thu thap thong tin nhu:

- Lay ¥ kién tir khach hang ngay sau khi giao dich duoc thyuc
hién; d6i khi khach san c6 thé ldy trong qué trinh tiéu dung cua
khach dé hiéu duoc cam nhan caa ho vé dich vu dang hoic sau khi
st dung, vé thai do cia nhan vién giao dich, vé co s¢ vat chat cua
khach san hay bat ky nhitng yéu té anh huong dén qua trinh st dung
dich vu cta khach hang. Khach san lay y kién khach hang bang cach
quan sat thai do, biéu hién cua khach hang; noi chuyén hay phat
phiéu tham do do nhan vién tiép xuc dam nhiém, nha quan 1y, bd
phan cham so6c khach hang hay mét bo phan co trach nhiém thuc
hién;

- Thu thap ¥ kién khach hang gian tiép: Mdi quan hé gan bo
gitra khach hang va khach san khong chi dua trén nhitng dich vy tot
tir lan déu khach hang Iya chon ma con bai hé théng khoéi phuc dich
vu lam viéc hiéu qua. Viéc co gilr duoc khach hang hay khong phu

thugc rat Ion vao cong tac xtr 1y khi truc tric xay ra ddi véi khach
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hang. Cac phan nan cta khach hang 1a ngudn thong tin rat c6 gia tri
cho viéc cai tién chat lwong dich vu. Vi vay nhiéu t6 chac dich vu
|6n da thiét 1ap cac hé thdng tao diéu Kién cho khach hang d& biéu 16
phan nan, ddng thoi 1am cho nhan vién dé dang tap hop, phan tich
chung va xac dinh nhanh chéng van dé can giai quyét. Hé thdng
thong tin duoc xay dung voi cac hinh thuac:

+S6 gop v, thu gop ¥, phiéu gop ¥ tai noi giao dich;

+ Qua dién thoai mién phi, dudng day néng;

+ Qua e-mail hay trén trang web cua khach san.

- Boéng vai khach hang bi mat: Cac nhan vién danh gia duogc
dao tao s& dong vai khach hang viéng thim cac co s& cung cap dich
vu nhu nhitng khach hang binh thuong dé c6 dugc nhiing thong tin
khach quan nhét. Hién nay, ¥ tudng déng vai 1a khach hang bi mat
duoc phat trién thanh mot dich vu kha doc dao va méi meé & Viét
Nam (Mystery shopper).

c. Cac trung gian

Do dic diém cua san pham du lich nén cac nha trung gian,
nhét 1 ngudi ddng san xuat ¢ cudi kénh phan phdi, gan véi khach
hang dong vai tro cuc Ky quan trong trong qua trinh cung tng dich
vu. D¢ 1a céc t6 chuc dich vy, céc khach san It hanh, khéch san, nha
hang, van chuyén, cac to chuc hai nghi...Vi vay, nhimg y kién cua
kénh nay ciing 13 ngudn thong tin ma khach san can quan tim. Viéc
ldy v kién cac nha trung gian phai dugc khach san thuc hién mot
cach thudng xuyén bai ban va c6 hé thong thong qua cac cudc viéng
tham dinh ky; sau mdi lan cung tng cho cac khach hang quan trong,

khéch hang muc tiéu...
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d. Céc kénh khac

Ngoai nhitng kénh théng tin phd bién trén, khach san co thé
tiép can, liy y kién khach hang qua:

- Hoi nghi khach hang; cac chuong trinh truyén thong do
khach san hay do cac nha cung gian, cac déi tac to chirc; cac budi
trién 1am, hoi chg; mot s su kién, hoi nghi dic biét...;

- Tong hop sb luong, co cau chi tiéu cua khach hang vé cac
dich vu trong khach san. Théng qua d6 khach san c6 thé danh gia so
thich va cach lya chon cta khach hang;

- Panh gia diém manh, diém yéu cua doi thu canh tranh dé biét
duoc sy lya chon cua khach hang, tir d6 tim hiéu nguyén nhén cua
su lya chon do.

3.2. Panh gia chat lwong dich vu

Viéc danh gia chat lwong dich vu 1a thudc do quan trong vé
chat luong dich vy, phan tng cua khach hang cé thé tirc thi hay
cham hon va thé hién su quan tdm dén timg khach hang cta khach
san. Vi vay, khach san t6 chtc dich vu can xay dung cic phuong

phap danh gia chat luong dich vy.

3.2.1. Mgt s6 phwong phdp ddnh gid chét lwong dich vu

3.2.1.1. Phuong phap danh gia can cur vao sy thoa man cta
khéch hang

Pay la phuwong phap phd bién, dugc coi 1a phi hop nhat va
dem lai hiéu qua cao trong danh gia chat luong dich vu du lich. Vé
hinh thtc thuc hién, day 1a phuong phap diéu tra dién rong thong

qua su quan sat va dac biét 1a phiéu khao sat khach hang.
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a. Mo hinh danh gia chit lwong k¥ thuat/chirc ning cia
Gronroos (1984)

Theo mé hinh nay, chit lugng dich vu dugc danh gia bing
cach so sanh gitra gia tri ma khach hang mong doi trudc khi stir dung
dich vu va gia tri ma khach hang nhan dugc khi stir dung dich vu.

Pé do luong duoc dich vy, Gronroos dua ra ba tiéu chi: chat

Dich vy nhan duge

luong k¥ thuat, chat luong chirc ning va hinh anh

Chat lugng dich vu
cam nhan

Ky vong vé
dich vy

Céc hoat dong marketing truyén
thong (quang cdo, PR, xtc tién bdn)

va cic yéu td bén ngoai nhu truyén
thong, tw twdng va truyén miéng) Hinh anh

ChAt luong k¥ thudt Chat lugng chirc ning

o Thé nao?
Cai gi? )

Hinh 3.4. M6 hinh chat heong Ky thudt/chite nang
- Chat lugng k¥ thuat mé ta dich vu duoc cung cép 1a gi va
chat lugng ma khach hang nhan duoc tir dich vu
- Chét lugng chirc ning mé ta dich vu duoc cung cip nhu thé
nao hay lam thé nao khach hang nhan duoc két qua chat lugng k¥
thuat.
- Hinh anh 13 yéu t6 rat quan trong, duoc xay dung chu yéu

dia trén chat luong k¥ thuat va chat lwong chire ning cua dich vy,
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ngoai ra con mot s6 yéu t6 khac nhu truyén thong, truyén miéng,
chinh sach gia, PR.

b. Mo hinh khoang cach chét luong dich vu cua Parasuraman
va cong sy (1985)

Parasuraman 1a ngudi tién phong trong nghién ciru chit luong
dich vu (1985). Thanh cong cua nghién cttu tao ra phuong tién dot
pha gitp khach san c6 duoc két qua chat lwong dich vy cia ho thong
qua viéc nghién ctru danh gia cia khach hang. Nghién cttu cua
Parasuraman cho rang chat luong dich vu 1a khoang cach giita ky
vong cua khach hang vé dich vu ma ho dang str dung vaoi cam nhan
thuc t& vé dich vu ma ho huong thu. Ong di thiét 1ap mo hinh 5

khoang cach chat lugng dich vu.
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1
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Dich vu mong doi

A

) | Khoang #
KHACH ' chaehsY
HANG Dich vu nhan duoc
: A
i Khodg Khoand
KHACH _40h] | Phan phoi va cung cich _4' Thong dat bén
SAN ; g dich vu ngoai dén
i Khodn 94 khéih hang
| cdch 3V
| Tiéu chuén va
thiet ke Qjch Vu
! hudng veé khach
i Khodngf 1
v cdch 2 v
Nhan thic cia
~77 cong ty vé mong
dol cua khach

Hinh 3.5. Mo hinh 5 khoang cach

Sy mong doi cua khach hang tao nén tir 4 nguon: Thong tin

truyén miéng; nhu cau ca nhan; kinh nghiém d trai qua; quang céo,

khuyéch truong. Trong 4 ngudn do, chi c6 ngudn thir 4 1a nam trong

tam kiém soat cua khach san.

Chat luong dich vu du lich d6 1a sy thoa man cua khach hang

duoc do bang hiéu sd giira dich vu mong doi va dich vy nhan dugc.

Khoang cach thir ndm chinh 1a khoang cach chit luong dich vu hay

con goi 1a khoang cach khach hang. Khoang cach khach hang xuat
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hién 1a do 4 khoang cach khach san cung cap. Pam bao va nang cao
chat lugng dich vu, thuc chit 1a giam va x6a bo cac khoang cach:

- Khoang cach nhan thac: gitra dich vu mong doi va nhan thac
cua quan 1y vé cac mong doi ciia khach hang;

- Khoang cach thiét ké: gitra nhan thac cua quan 1y vé mong
doi ctia khach hang va bién nhan thtrc thanh cac thong sé chat luong
dich vu thong qua thiét ké va xay dung tiéu chuan dich vy hudng vé
khéch hang;

- Khoang cach cung ung: gitra tiéu chuan va thiét ké dich vu
huéng vé khach hang va cung tng dich vu;

- Khoang cach truyén thong: gitta cung ¢ng dich vu va thong
tin bén ngoai dén khach hang.

Pé thuc hién danh gia chat luong dich vu theo phuong phap
nay thi doi hoi khach san can phai thiét ké thang do va sau do sir
dung thang do dé danh gia chat luvong dich vu. Pai dién cho phwong
phéap nay la hai cong cu SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml,
Berry dua ra vao nam 1988 va phuong phép cua Carvell, Herrin dua
ra vao nam 1990.

Thang do SERVQUAL str dung cac hoc thuyét kinh té hoc,
théng ké hoc va tam 1y hoc, Parasuraman cung cac cdng su da dua
ra thang do SERVQUAL dé khao sat nhan thic cua khach hang vé
cac thudc tinh cua dich vu. Thang do ndy dwa vao tiéu chuin
RATER dé dua ra cau hoi thim do. Bang cau hoi nay bao gom 22
cau hoi chia thanh 2 nhém. Nhém 1 gom cac cau héi tim hiéu mirc

d6 mong doi cua khach hang vé mét loai hinh dich vy, nhém 2 gém
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cac cau hoi tim hiéu cam nhan ciia khach hang vé dich vy ma khach
hang nhan duogc.

Phuong phap cua Carvell, Herrin dua ra vao nam 1990 la
phuong phap duwa trén giai thuyét rang chat luong dich vu duoc
miéu ta bang sy kich thich théa man nhu cau sinh Iy, nhu cau xa hoi
va tri 6c cua khach hang. Tuy nhién, phuong phdp nay maéi va it

duoc sir dung rong rai trén thé gioi.

c. M6 hinh téng hop chat luong dich vy cua Brogowicz
va cong sy (1990)

Khoang cach chat luong dich vu cé thé ton tai ngay ca khi
khach hang chua hé str dung dich vu nhung duoc nghe ngudi khac
n6i vé dich vu dé, hoic nghe qua quang céo hay cac phuong tién
truyén thong khac. Diéu can thiét 1a phai gin két duoc nhan thic cua
khach hang tiém ning vé chat luong dich vu cung cap véi nhan thirc
thue té cia khach hang vé chat lugng dich vu sau khi ho da str dung
dich vu. M6 hinh nay tich hop khung quan 1y truyén théng, su thiét
ké - van hanh dich vu va cac hoat dong marketing. Muc dich ctia mo
hinh 13 x4c dinh cac khia canh lién quan dén chét luong dich vu
trong khung quan 1y truyén théng vé viéc lap ké hoach, thuc hién va

kiém soat.
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Mo hinh xem xét ba yéu t6 gém: (1) hinh anh cong ty, (2) cic

yéu té anh huong tir bén ngoai va (3) cac hoat ddng marketing truyén

thdng nhu cac yéu té anh huong téi chat lwong ki thuat va chirc ning

4-4  Céc yéu té anh huong tir

bén ngoai

» Hinh anh cong ty

Cdc hoat dong marketing
truyén thong

Ky vong vé chét lugng

dich vu

Cam nhan vé dich vu

[ N N W

Ky vong cta san pham.

g da sir dung

A

A

T

Dich vu cung cip

¢

Cdc thong sb dich vu
cung cap

f

Lap ké hoach, thuc hién
va ki€m sodt cdc
chién lugc marketing

T

Xic dinh sir ménh va muc
tiéu cua cong ty

Hinh 3.6. M6 hinh tong hop chat heong dich vu

3.2.1.2. Phuong phadap danh gia can cw vao danh gid cua

ngueoi cung cap

Phuong phap nay chinh 1a cach khach san trién khai qua trinh

danh gia noi bo. Cong viéc danh gia noi bo hét sic can thiét cho
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khach san néu nhu ldnh dao quan tam dén chat lugng. Qué trinh
danh gia s& giup khach san nhan biét day du, chinh x4c cac van dé
can khic phuc va cai tién dé timg budc xdy dung mot hé théng quan
Iy chat lugng thuan tién, dé dang trong ap dung va dat hiéu qua toi
uu.

Mac du mang lai nhiéu thuan tién nhung két qua danh gia lai
khong that sy khach quan vi phu thudc vao mot phan rat 16n vao
danh gia vién. Chét lwong cua danh gia vién 13 mot khau quan trong
cia cudc danh gia. Panh gia vién phai 1a nguoi am hiéu cac hoat
dong dugc danh gia, dong thoi phai dugce dio tao, huan luyén mot
cach bai ban, chuyén nghiép vé cac kién thirc va k§ ning danh gia,
dé c6 thé xem xét, phan xét vé thuc hién cac quy dinh caa hé thong
quan 1y chat luong trong céac tinh hudng cu thé. Bong thoi, dé han
ché duoc nhuoc diém cua phuong phap nay thi khach san can phai
thuc hién quan sat, xem xét nhiéu lan vao nhitng thoi diém khéc
nhau va nén sir dung nhiéu ngudi danh gia dé khic phuc sai léch két

qua do ¥ kién c4 nhan nham dua ra két qua chinh xac.

3.2.1.3. Phuong phap danh gia can cw vao danh gia cua
cdc chuyén gia

Ban chit cua phuong phap nay 1a 14y y kién cua cac chuyén
gia 1am két qua. Cac chuyén gia 1 nhitg ngudi c6 chuyén mén sau
vé linh vuc ma khach san hoat dong, danh gia cta ho thuong dua
trén cac co s khoa hoc, nghién ctru cac van dé cbt 16i. Phuong phap

nay doi hoi phai c6 moét quy trinh chit ché bao géom nhiéu khau:
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thanh 1ap nhom chuyén gia, danh gia nang luc chuyén gia, 1ap bang

cau hoi va xir 1y toan hoc két qua thu duoc tir y kién chuyén gia.

Kho khin ciia phuwong phap nay 1a tuyén chon va danh gia
ning lyc chuyén gia. Trong qué trinh thwc hién hoi ¥ kién
chuyén gia co thé sir dung linh hoat nhiéu phwong phap tiép
can, diéu quan trong 1a han ché cac chuyén gia ddi mat véi
nhau; su hién dién cua nhiéu chuyén gia cing mot lic dé tranh
cac chuyén gia anh huong va gay ap luc cho nhau.

3.2.1.4. Phuong phap khac

- Phuong phdp so sanh déi thii canh tranh (benchmarking) 1a
phuong thtrc so sanh chat luong dich vu véi cac d6i tha canh tranh
dua trén nhitng tiéu chi dd duoc dinh sdn. Muc tiéu 1a dé danh gia
qua trinh hoat dong cia mot khach san so véi dbi tha canh tranh
nham hoc hoi kinh nghiém, cai tién chat luong dich vu ciing nhu
xac dinh vi thé cua khach san trong nganh. RS rang, nhimg khach
san 4ap dung phuong phap so sanh d6i thu canh tranh
(benchmarking) sé& tao ra mot loi thé rat 16n. Khach san biét truéc
d6i thu s& di budc nao ké tiép, c6 nhirng hanh dong gi, bang cach di
trude dbi thi mot bude, co hoi s& cang cao. Chinh vi vay, kha ning
so sanh va dinh hinh déi tha mot cach toan dién nhat s& tro thanh
mot nang luc cbt 161 dé thanh cong trong phat trién dich vu.

- Tham dw cdc gidi thuéng trong nuwéc va quéc té: Viec
tham du cac giai thuong giup khach san c6 diéu kién xem xét,
tu danh gia va cai tién mot cach toan dién cac hoat dong quan
ly, chat lwong dich vu cua minh. Diéu nay di mang lai loi ich
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thiét thuc cho chinh khéch san, giup céac khach san tang cuong
ning lyc canh tranh dé hoi nhap kinh té véi khu vuc va thé
gidi. Pat nhitng giai thuéng khong nhirng tao cho khach san
tang thém uy tin trong kinh doanh ma phéan thuong Ién hon ca
la khach san s€ hoat dong chuyén nghiép, hiéu qua, khoa hoc
va sang tao hon. Piéu nay s& tao thém su tin tudng vao chat
lugng dich vy khach san va dong thoi ciing 1a co hoi tot gitp
cac khach san quang b4 thwong hiéu san pham trong thoi ky
hoi nhap kinh té quéc té.

3.2.2. Quy trinh ddnh gid chdt lwong dich vu

3.2.2.1. Lira chon phwong phdp danh gid chdt lwong dich
Vi

Pé co thé lya chon duoc phuong phap danh gia chat luong
hiéu qua, khach san s& phai phan tich cac nhitng yéu t:

- Muc tiéu: Tuy theo muc tiéu danh gia chat lugng cua khach
san trong mdi giai doan s& lya chon phuong phap danh gia phu hop.
Néu nhu khach san trong giai doan hinh thanh, hay xay dung dich
vu modi chua co trén thi truong, khach san can xdy dung bo tiéu
chuan va ban thiét ké dich vu thi phuong phap phu hop dua vao
danh gia cua chuyén gia. Sau do, khach san co thé st dung thém
phuong phép dua vao danh gia cua khach hang dé hoan chinh dich
vy,

- Ngan sach: Mot trong nhimg kho khin nhét dit ra cho khach
san la chi bao nhiéu cho cong tic danh gid. Cong tac danh gia
thuong gay ton kém ngan sach, do dé can xem xét vé khoan ngan

sach duoc s dung dé chon lua phuong phap danh gia phu hop.
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Thong thuong, phuong phap danh gia duya vao danh gia cua khach
hang s& tén rat nhiéu chi phi vi phai lira chon mau va khoang thoi
gian khao sat twrong ung;

- Ngudn nhan Iwc: Ngudn nhéan Iyc 13 yéu té quan trong gop
phan tao nén thanh cong cua coéng tac danh gia va lya chon phuwong
phap danh gia phu hop. Pay 1a co s& quan trong anh hudng dén do
tin cay cua két qua danh gid. Nhimng thanh vién tham gia cong tac
danh gia duogc tuyén chon trén co sé nang luc, chuyén mon, cé uy
tin cao trong t6 chirc. Khong nhitng vay, két qua danh gia c6 chinh
xac, khach quan hay khong con phu thudc vao sy chuyén nghiép,
trung thuc va cong bang cia nhan vién danh gia. Hién nay, ddi voi
nhitng khach san I6n c¢é nhitng du an nghién ctru vé sy hai long cua
khach hang, dé dam bao tinh kha thi, c6 két qua tin cay, khong bo
phi chi phi dau tu, thi khach san lya chon mot cong ty chuyén thuc
hién nhitng du an nghién ctru nay. Nhiém vu khach san phai xac
dinh chinh xac muc tiéu va van dé nghién ciru 13 thao luan véi cong
ty nghién citu Vé chi phi nghién cau;

- Thoi gian: Panh gia chat luong dich vu 1a mot cong viéc
t6n kém nhiéu thoi gian, do d6 quy thoi gian cho cong tac danh
gia cling la mdt ti€u chi quan trong khi chon lua phuong phap
phu hop. Dic biét, doi véi phuong phap danh gia dua vao
khach hang c6 thoi gian nghién ctru dai, nhat 1a budc phat
phiéu cau hoi khao sat khach hang.

3.2.2.2. Thanh lap bo phdn chuyén trach
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Pé chuan bi cong tac to chixc, can to chixc mot to danh gia chat
lwong bao gom cac chuyén vién am hiéu vé quan 1y k§y thuét, chat
luong trong cong ty.

3.2.2.3. Xac dinh cac tiéu chi danh gia

Dé danh gia chit luvong dich vu khach san, 6 rat nhiéu cac yéu
t6 anh huong (da dugc trinh bay ¢ chwong mot cia bai giang).
Nhiém vu cta khach san phai xac dinh nhom tiéu chi nao phan anh
o nhat vé cac yéu t5 va dat dugc muc tiéu cua danh gia

Hién nay, c6 cac nhom tiéu chi danh gia chat luong pho bién
Sau.

a. Nhom 2 tiéu chi

Dua vao mé hinh danh gia chat luong k¥ thuat/chirc ning cia
Gronroos, chat luong dich vu dugc danh gia bang cach so sanh gitta
gia tri ma khach hang mong doi truedc khi sir dung dich vu va gia tri
khach hang nhan duogc khi sir dung dich vu. Vi vay, voi san pham
v6 hinh khich hang thudng c6 xu huéng dua vao chat luong ky
thuat (Technical quality) va chéat luong chic niang (Functional
quality).

- Chét lugng k¥ thuat: Chat lugng ki thuat 1a diéu ma khach
hang nhén duoc sau khi tiéu dung dich vu, d6 1a két qua dau ra cua
dich vu. Chat lugng k¥ thuat thuong gitup khach hang tra 1i cau hoi
cai gi? (What?) khi cam nhan vé chat luong dich vy;

- Chét lugng chic ning: Chat lwong chirc ning 1a cach ma
dich vu dugc cung ung cho khach hang, @6 1a qua trinh thuc hién
dich vu. Chiing cho phép khach hang tra 161 cAu hoi nhu thé nao?

(How?) khi danh gia chét luong dich vu cta khach san.
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Ca hai thanh phan chat luong k¥ thuat va chat luong chuc
ning déu tac dong toi hinh anh cua khach san va quyét dinh dén
chat luong dich vu duoc cam nhan cua khach san. Van dé dat ra cho
cac nha quan ly la phai luén quan tam va tim cach cai thién ca hai:
chat luong k¥ thuat va chit lwong chic ning mét cach thuong
xuyén dya trén nhitng su thay d6i trong nhu cau sé thich va doi hoi
cua thi truong khach hang muyc tiéu.

b. Nhom 4 ti€u chi

- San pham: Nhimng dic tinh dich vu va san pham dugc cung
cap;

- Tha tuc phuc vu: Nhitng thu tuc trong qua trinh phuc vu
khach hang don gian hay phuc tap;

- Nhan vién: Pham chét ctia nguoi truc tiép cung cap dich vy;

- Cach giai quyét nhitng tinh hudng bat thuong: Kha nang doi

pho, xtr Iy cac tinh hudng bat ngo xdy ra trong qua trinh phuc vu.

c. Nhom 5 tiéu chi

Dwa vao mo hinh 5 khoang cach chat luong dich vu cua
Parasuraman, dé c6 thé tim ra dugc cac nguyén nhan gay ra khoang
cach, 6ng da str dung tiéu chuan RATER véi 5 tiéu chi:

- Su tin cay: Kha ning cung cip dich vu nhu d3 hira, dang thoi
han va dung ngay tir lan dau tién cung tng dich vu. Thyc hién dich
vu tin cay l1a mot trong nhitng trong dgi co ban ctua khach hang;

- Su dam bao: La hinh thirc thuc hién dich vu mot cach chuyén

nghiép cua nhan vién phyuc vu thé hién théng qua kién thuc, kha

133



ning giao tiép, cir chi, tic phong, thai do...tao long tin va su tin
nhiém & khach hang;

- Sy cam thong: Thé hién sy quan tam, chim soc chu do, chu
¥ ti timg khach hang. Su cam thong bao gdm kha ning tiép can va
nd hyc tim hiéu nhu cau khach hang;

- Kha niang dap tng: Sy san sang giup d& khach hang mot cach
tich cuc va cung cap dich vu mot cach mau le, hing hai. Trong
trrong hop dich vu sai hong, kha nang khoi phuc, sta chira nhanh
chong, tao dugc cam nhan tich cuc tir phia khach hang;

- Tinh hitu hinh: Thé hién qua kién trac, canh quan; diéu kién
vat chat, thiét bi va hinh thirc bén ngoai cua nhan vién phuc vu.
Tinh hitu hinh thuc té 12 ban thong diép vé chat luong dich vy. Dich
vu cang phic tap va vo hinh thi khach hang cang tin vao cac yéu té
hiru hinh ma ho nhin thay.

Bdng 3.1. Vi du: Tiéu chudn quy trinh phu€ Vu én uong tai buong khdch

Luu y: Cac tiéu chi danh gia can phai dua vao muc tiéu va

phuong phap danh gia dé lya chon phu hop.

TIEU CHI TIEU CHUAN
Su tin cay Cam két phuc vu mén in theo yéu cau
Su dam bam Nhan vién phuc vu c6 k¥ nang bung bé
Su cam thong Thoi gian phyc vu 24/24
Kha nang dap ung | Pau bép ché bién va nau ngay tai buong cua
khach khi c¢6 yéu cau
Tinh hiru hinh Pay du vé dung cu an
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3.2.2.4. Thiét ké phiéu khao sdt khdch hang

- Xéac dinh phuong phap diéu tra ndo: bing thu, bang dién
thoai, internet hay truc tiép. Vi mdi loai s& anh hudng dén cach thic
trinh bay ndi dung ctia bang danh gia;

- Muyc tiéu va vin dé nghién ctru danh gia s& quyét dinh dén
noi dung cau hoi. Can dat ra cac cau hoi dé kiém ching tinh phu
hop;

- Quyét dinh loai cau hoi:

+ Cau héi dong: 1a loai cAu hoi di c6 phuong an tra 1o sin
ma nguoi tham gia chi viéc lya chon phuong an phu hop véi y kién
cta ho. Loai cau hoi nay dugc phan loai thanh mét sb kiéu cau hoi
nhu cau hoi phan doi, cau hoi xép hang thir tu, cau hoi danh dau
tinh hudng theo danh sach, ciu héi lya chon nhiéu phuong an, cau
hoi danh gia theo thang diém.

Di kém voi kiéu cau hoi dong s& ¢o cac thang do luong dé
danh gia: Thang do cap dinh danh, thang do thir ty, thang do khoang
cach (thang diém Likert, thang diém d6i nghia, thang diém Stapel),
thang do ty I¢.

+ Cau hoi ma: 1 loai cau hoi khong c6 cau tra loi sén,
ngudi tham gia phai tu biéu dat ¥ kién cua minh khi tra 16i. Nguoi
diéu tra phai co6 nhiém vu ghi lai chinh x4c nhiing gi thu thap duoc.
Trong loai nay gom c6: cau hoi ty do tra 10, cau hoi thim do, cau
hoi thudc dang k¥ thuat hién hinh nhur dién tir, hoan thanh cau.

Thong thuong dé tao dong co va su thuan tién dé dang cho

ngudi tham gia tra 1oi cau hoi thi trong bang hoi s lugng cau hoi
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dong sé nhiéu hon sb luong cau hoi mé, it nhét 1a 2/3 trong tong sb
cau hoi.

- Xac dinh tir ngir trong phiéu khéo sat: dung tir phd théng,
thong dung, don gian, Khong dung tiéng 16ng, tir chuyén mon. Tranh
nhiing cau hoi qua dai, cau hoi lap lai, cau hoi goi y (dtng sai)...;

- Ludn c6 phan ¥ kién khach hang va dugc dé tréng;

- X4c dinh cau tric phiéu danh gia dam bao theo dung trinh tu;

- X4c dinh hinh thirc phiéu danh gia;

- Kiém tra va sira chita: Phiéu danh gid sau khi dugc hoan
thanh s& dugc thuc hién trén mau nho, test thir d&é kiém chiing vé noi
dung va hinh thirc cua phiéu khao sat khach hang.

3.2.2.5. Lap ban ké hoach t6 chirc thuc hién

- Vé thu thap dir liéu: Lén ké hoach cu thé vé viéc thu thap dir
licu vi day 1a cong viéc mat nhiéu thoi gian va dé gay sai sot;

- Vé phan cong nhiém vu: Cong tac déanh gid doi hoi trach
nhiém cao cua cac thanh vién tham gia nén can phan cong cong viéc
rd rang, chi tiét, gan lién giira trach nhiém va quyén loi. Vi vay, tuy
thudc vao tinh hinh thuc té, cac muc tiéu dit ra ma khach san quyét
dinh vé s lugng va thanh phan tham gia thyc hién cong tac danh
gia;

- Xay dung chuong trinh danh gid hang niam va ké hoach danh
gia cho mdi lan danh gia: chuwong trinh danh gia can phai c6 chu ky
dé du thong tin dé danh gia va kiém soat duoc toan dién cac qua
trinh va bo phan c6 anh huéng dén chat lwong. Ké hoach danh gia
cho mdi dot can xac dinh bang cau hoi, ghi & cach thic tinh diém,

danh gia va cong viéc can thyc hién cho ca bo phan danh gia;
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+ Céc van dé khac: Cac van dé khéac can quan tdm nhu dia

diém va thoi gian t chtc thuc hién, tinh bao mat hay cong khai cua

qué trinh danh gia...

Bang 3.2. Mdu bang ké hoach té chire thuc hién

Khach san A

B6 phan cham soc

khach hang

KE HOACH TO CHUC THUC HIEN PANH GIA
CHAT LUQNG DICH VU

Ngay bét dau:
Ngay bdo cdo:
R . GHI
NQI DUNG a . THOI GIAN ,
R MO TA PHU CHU
STT CONG R , - >
i SO BQ | TRACH BAT KET
VIEC N ,
DPAU THUC
Nguwoi lap

3.2.2.6. Pao tao danh gia vién

Dé huan luyén doi ngii chuyén trach chat luong Véi cac ki

ning co ban 1a xac dinh nhu cau khach hang, tiéu chuan hoa dich
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vu, xdy dung chuan muc danh gia va cach thirc kiém soat chat
luong.

M6t s luu v khi chudn bi noi dung dao tao:

- Chuan bi noi dung dao tao phai phu hop véi ddi tugng dao
tao va muc tiéu dao tao;

- Xac dinh rd nd1 dung dao tao chung va ndi dung dao tao
riéng néu c6 nhiéu b phan tham gia dao tao;

- Tuy thudc vao tirng noi dung cé thé phan chia thanh tung
phan theo budc cong viéc, hay theo chu dé...;

- Can sap xép ting ndi dung theo trinh ty va thé hién & muc
tiéu dao tao;

- Noi dung phai dé hiéu, dé ap dung, dé hinh dung, thyc hién.

3.2.2.7. Thuc hién hoat dong thu thap dir li¢u

Pbi véi nhitng hoat dong danh gia trén phuong dién tong thé,
toan khach san s€ duoc thuc hién nhu sau:

- Chuan muc danh gia bao gdm: hé théng vin ban, quy dinh,
tiéu chuan ma khach san xay dung phu hop véi nhu cau caa khach
hang;

- Nhom déanh gi trién khai thyc hién theo dung quy trinh va ké
hoach da dit ra va voi mot hoic nhiéu phwong phéap di lwva chon;

- Trong qua trinh danh gid, cac danh gia vién st dung cac ky
ning di duoc dao tao dé thu thap bang chimg danh gia va di chiéu
V6i cac chuan muc danh gia;

- Thong tin, két qua danh gia duoc ghi chép dy du vao phiéu
ghi chép trong qué trinh danh gia. Trong khi két thuc hoat dong
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danh gia, nhém dénh gia can tong két lai nhitng diém co ban phat

hién trong qua trinh danh gia tai khach san.

3.2.2.8. Xur Iy két qua

Péi véi nhitng hoat dong danh gia toan dién, sau khi thu thap
thong tin bd phan danh gia sé:

- Tong hop va loai bo nhitng phiéu danh gia khong dung quy
dinh;

- Xir 1y cac s lidu thu duoc thong qua viéc sir dung céc
phuong phap théng ké hién dai, hodc cac mo hinh thong qua quyét
dinh trong hé théng phan tich thong tin.

- Tong hop s6 liéu thanh cac biéu bang, tir @6 phan tich ching
thanh nhitng thong tin can thiét dé dap ung cho muc tiéu danh gia da
dé ra trude do;

- Dt liéu duoc xur ly s€ dugc xay dung thanh bang bao cao
trinh 1én ban giam dbc xem xét.

Tuy nhién, d6i v6i nhitng hoat dong danh gia hing ngay, dé
don gian hoa qua trinh, bd phan cham soc khach hang s& tong hop
cac y kién cua khach hang bing cach thdng ké cac danh gia cua
khach hang thong qua phiéu dénh gia, hodc théng qua cac phan nan
truc tiép cua khach trong thdi gian luu tra hay cac danh gia trén céc
trang web vao phan mém excel. Dong thoi, trong bang excel ciing
phai thé hién noi dung phuong an giai quyét nhitng phan nan cua
khach. Hoat dong nay sé& duoc nhan vién by phan cham soc téng
hop hang ngay va trinh 1én gidm dbc xem xét,

* Két qua danh gia lam co s& cho viéc:
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- Phan tich mtrc d6 thoa man cua khach hang;
- Tinh hinh cung trng dich vuy;

- Cai tién dich vy;
- Panh gia va ché d6 lwong thuong cho nhan vién.

3.3. Phén tich va cai tién chét lwong dich vu

3.3.1. Phan tich mirc dj thod man khach hang

Mot tac gia da tiung viét: “Dé phuc vu chi can biét lam, dé
cung cap dich vu tét can thém hiéu nhu cau khach hang, dé dich vu
hoan hao can c6 dam mé dem lai su hai long cho khach hang.” Hay
Ong Burton M. Sack cta Truong khach san Cornell: “Lam nghé
khach san la lam cho khach hang cam théy duoc chao don, duoc
cam kich va duoc thdy minh quan trong.” Qua day, viéc thoa man
khéch hang tro thanh mot tai san v6 hinh quan trong véi khach san.

Phan tich su thoa man khach hang duogc thuc hién thong qua
céc chi s6:

- Hinh anh: Biéu hién mdi quan hé giira thuong hiéu va su lién
tuong cua khach hang ddi véi cac yéu té caa thuong hiéu. Chi sb
nay duoc thé hién boi danh tiéng, uy tin, long tin cta chinh ngudi
tiéu dung ddi voi thuong hi¢u. Cac nghién ctu thyc tién da ching
minh, day 1a chi s6 quan trong va cé tac dong truc tiép dén sy thoa
mén cta khach hang. Dong thoi, hinh anh thuong hiéu cua khach
san cang 16n thi sy hai 10ng va su trung thanh d6i véi san pham dich
vu cua khach san cang cao.

- Sy mong doi:
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Theo Parasuraman thi: Khi néi vé sy théa man thi mong doi
dugc xem nhu 13 tién doan ma khach hang dua ra vé chuyén gi s&
xay ra trong thoi gian thuc hién viéc mua ban hay trao d6i. Nguoc
lai, trong chat lwong dich vu, mong doi dugc xem nhu 12 wéc mong
hay ¥ mudn cta ngudi tiéu thu, nghia 1a nhimg gi ho cam thay
nguoi cung cap dich vu phai thuc hién chit khong phai sé thyc hién.

Tir viéc phan tich khai niém vé chat luong dich vu va mdi lién
hé gitra chat lwong dich vu Vé6i su thoa man coa khach hang &
chuong 1 cho thdy muén phéan tich mic do théoa man ctua khach
hang can phan tinh “mong doi” (hay “ky vong”) va cdu tric cua
mong doi cua khach hang.

“Mong doi” duoc hiéu nhu 1a mot tiéu chuan so sanh duoc sir
dung pho bién véi hai nghia: nhiing gi khach hang tin 1a s& xay ra
hoac nhitng gi khach hang mubn xay ra

Céu truc mong doi: Mong doi ctia khach hang vé dich vu ton
tai & hai mic do khac nhau: “can va du” cung véi “ving dung thi”.

+ Mtic 6 “can”: ¢6 nghia 1a ham mudn cua khach hang, thé
hién dich vu ma khach hang hi vong nhan dugc, 1a gidi han trén cua
mong doi;

+ Mirc do “du”: thé hién nhiing gi khach hang cho 1a c¢6 thé
Chép nhan dugc, c6 nghia la mac d6 dich vu dugc tién lugng cua
khach hang, 1a giéi han dudi cua mong doi, cua sy chap nhan;

+ “Vung dung thi”: 13 mic d6 ma thay doi giita mong doi
“can” va mong doi “du” ma nguoi tiéu dung nhan ra va sin sang

chap nhan, dugc giGi han bai mong doi “can” va mong doi “du”.
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Mong doi 14 két qua cua kinh nghiém tiéu dung trudc d6, hoic
tir thong tin théng qua nhitng kénh truyén thong dbi voi san pham
dich vu. Trén thuc té, mong doi cang cao thi cang d& c6 kha ning
dan dén quyét dinh mua dich vy, nhung mong doi cang cao thi kha
nang khach san thoa man nhiing mong doi cua khach hang cang
kho.

- Gia tri cam nhan: sy thoa man khach hang phu thudc vao gia
tri cam nhan vé hang hoa va dich vu. Gia tri la miac d6 danh gia,
cam nhan doi vai chat luong san pham so véi s6 tién phai tra hoac
phuong tién “gia tri khong chi bang tién” ma khach hang tiéu ding
san pham d6. Theo Kotler (2003), gia tri danh cho khach hang 13
chénh léch giita tong gia tri ma khach hang nhan duoc va tong chi
phi ma khach hang phai tra vé mot san pham, dich vu nao d6. Gia tri
cam nhan cua khach hang d6i véi dich vy trong khach san 1a gia tri
tam 1y, niém tin va gia tri phuc vu cua déi ngii nhan vién khach san.

- Mot sb chi s6 khac: Trong khach san, c6 rat nhiéu chi sé
danh gia chét luong dich vu khac nhu: mic d6 phong pht cta chiing
loai san pham dich vu, gi4 ca canh tranh, cach bai tri khoa hoc, my
thuat, vé sinh, khong gian, bii giit xe, thao tac tinh tién nhanh...

Do Iuong su thoa man cia khach hang thuong chu trong vao
cac biéu hién cua khach:

- Su than phién cua khach hang;

- Khach hang c6 quay lai st dung dich vu cta khach san
khong?

- Murc d6 thuong xuyén sir dung dich vu;

- Su trung thanh cua khéach hang;
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- Khach hang c6 gidi thiéu cho nguoi khac sir dung khong?...

Phan tich dugc mrc d6 thoa man cua khach hang giup
khach san nd luc ning cao chit luong dich vu, gii vitng su
trung thanh, ning cao nang luc canh tranh cua khach san, doi
méi, dau tu cong nghé trong cung @ng dich vu cho khach hang.

Tir d6 khach san c6 thé biét duoc vi thé, sy danh gia ciia khach
hang ddi v&i khach san dé hoach dinh muc tiéu va cac chién
lugc kinh doanh.

3.3.2. Cdi tién dich vu

3.3.2.1. Xac dinh trach nhiem

C6 rat nhiéu quan diém vé cai tién dich vy trong khach san:

- Cai tién dich vu 1a pha bo toan bd dich vu hay hé thdng cung
ung dich vu va xay dung dich vu méi;

- Cai tién dich vu 1a d6i méi dich vu;

- Cai tién dich vu 1a trach nhiém cta nhirng nha quan tri cap
cao trong khach san...

Viy, dau 1a quan diém dung vé cai tién dich vu? Dé tra loi
dung, trude hét khach san phai 1am rd cac van dé sau:

- Cai tién lam gi?

- Cai tién va d6i méi gidng hay khac nhau? Néu khac thi khac
nhu thé nao?

- Cai tién mang lai hiéu qua gi cho khach san?

- Cai tién lién quan dén ai trong khéch san...

Theo ISO 9001: “Cai tién dich vu 1a nhitng hoat dong duoc

tién hanh trong toan t6 chc nham nang cao hiéu qua cua cac hoat
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dong va qua trinh dé tao thém loi ich cho cé t6 chirc va khach hang
cha to chuc do.”

Theo Masaaki Imai: “Cai tién dich vu c6 nghia 13 nd lyc khong
nging nham khong nhiing duy tri ma con nang cao hon nira chat
luong dich vu™.

C6 hai phuong cach khac nhau dé dat duoc budc tién trién vé
chat luong dich vy trong khach san: phuong cach cai tién tir tr (cai
tién) va phuong cach nhay vot (d6i méi). Hai phuong cach nay co

nhiing cach khac biét nhu sau:

Bang 3.2. So sanh cdi tién va doi méi

NOI DUNG CAI TIEN POl MOl
Thoi gian Lién tyc va tang Ién | Gian doan khong
dan dan tang dan
Sy thay doi Tur tir va lién tuc Bat ngo

Doi twong tham gia

Tat ca moi nhan

Chon lya mot vai

vién nhan vién xuat sic
Toc do Cham, ting budc | Nhanh, nhimg budc
nho I6n
Céch tién hanh NG luc caa ca tap | N& luc cta ca nhan

thé, co tinh hé

thdng, trinh ty

Huéng né luc

Vao mot hoac

nhiéu yéu t6 cua
chat

lwgng.  Tap

trung vao yéu to

bot pha ky thuat
méi, sang kién, tap

trung vao cong nghé
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con nguoi

Chi phi Dau tu it nhung lau | Dau tu 16n, ngan
dai
Hiéu qua Dai han, khong tac | Ngan han, tac dong

dong dot ngot, tap
trung vao  chét
luogng dich vu cho
khach hang

dot ngat,
Tap trung vao loi

nhuan

Qua @0, viéc xac dinh va bao cao cac dich vu khong dat

yéu cau va cai tién no 1a trach nhiém va nghia vu cua moi nhan

vién, moi b phan trong khach san.

3.3.2.2. Xac dinh dich vu khong dat yéu cau va cdi tién

dich vu

Mic du chién lugc cua khach san1a thuc hién mot nén vin hoa

dich vu khong sai sét bang cac chwong trinh cai tién khong nging,

nhung sy sai sot 1a khong tranh khoi. Su han gan hiéu qua cac sai

hong s& phuc hdi su tin tudéng va né ciing 1a mot co hdi cung ¢d hon

1ong trung thanh cta khach hang néu viéc sira chita dugc chuan bi

va thuc hién tét.

Hai tac gia Berry va Parasuraman da huéng dan nhimg cach

thirc chinh cho viéc xac dinh nhiing sai sot va cai tién dich vu:

- Hay cho khach hang cach thirc c6 thé trao d6i thong tin khi

khach hang khong théa man. Tao cho khach hang d& dang tiép can
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VGi cac ca nhan, dam bao rang ludn ludn co ai d6 san sang tra 1oi,
hodc cung cap mot s6 dién thoai mién phi...;

- Bién su cai tién cac dich vu thanh co héi dién ta sy quan tim
t61 khach hang;

- Nghién ctru cac phan nan cua khach hang: Nhiéu diéu tra chi
ra rang c6 rat dong khach hang khong phan nan, boi vi ho khong tin
rang n6 sé& duoc lam khac di. Céc trong doi ciia cac khach hang nay
1d rang khong duoc dap ung, su trai qua dich vu s& din ho dén viéc
tim kiém dich vy nhu vay & nhitng noi khéc trong twong lai. Mong
doi ciia khach hang sé thay doi theo thoi gian, cac nghién ciru khach
hang phai duoc tién hanh mot cach thuong xuyén, dinh ki. Thong
tin phan hoi tir doi ngii nhan vién phai 1a mot qua trinh tiép dién lién
tuc lam co s& cho viéc cai tién dich vu;

- Xem xét cac thong tin phan hoi tir do6i ngil nhan vién, cac
diéu tra khach hang, cac chuong trinh diéu tra bi mat dé cai tién qua
trinh mot cach chinh xac;

- Xay dung mot so d6 dong chay cua dich vu duoc theo sau
boi cau hoi “diéu gi s& xay ra” dé co thé stra chira chinh xac truéc
Khi chung xuat hién hoac chuan bi sian phuong an phuc hoi;

- Pao tao nhéan vién cai tién dich vu va giao quyén hanh dong
cho ho.

* Quy trinh cdi tién dich vu:

- Budce 1: Xem xét cac yéu td can cai tién dua vao hé thong
thong tin phan hdi dich vu ma khéch san xay dung;

- Bude 2: Xem xét mire d6 cai tién dich dich vu;

- Bué6e 3: Lén ké hoach cai tién dich vy:
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+ Phan cong nhiém vu cho ting d6i tugng trong khach san
thuc hién cai tién dich vu;
+ Xac dinh thoi gian, khong gian thyuc hién cai tién;
+ Noi dung cai tién;
+ Cac thic tién hanh.
- Budc 4: Thyc hién va diéu hanh viéc cai tién;
- Budc 5: Kiém soat cai tién;
- Buédc 6: Bao cdo va danh gia két qua cai tién.
* Mgt s6 bién phdp cai tién phé bién:
- Pau tu cai tién quy trinh dao tao nhan vién, tap trung ky
ning, giao tiép;
- Ling nghe, trao quyén cho nhan vién;
- Vin hoa t6 chuc, phan cong lao dong...;
- Thay d6i, thém, giam mot s6 bude trong quy trinh phuc vu
theo muc tiéu cai tién;
- B6 sung, diéu chinh nham cu thé hod tiéu chuan thuc hién cong
VIEC;
- Co sé vat chat thay thé mot sé bude cong viéc cua con
nguoi;
- B6 sung, thay thé co s vat chat ky thuat;
- Tao dung hinh anh, thwong hi€u khach san.
< TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:
Thuc hién 4 chac ning cua quan tri, bao gdm cac hoat dong

hoach dinh, t chirc, diéu hanh, kiém soat. Ngoai ra véi dic thu
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dich vy, dé quan tri c6 thém chiic ning cai tién. Cac hoat dong
nay duoc thé hién rd qua cac cong cu Kiém soat chét luong dich
vu va danh gia chat luong dich vu.
< CAUHOI ON TAP VA BAI THU'C HANH CHUONG 3
Cau héi 6n tap

Cau 1. Vi sao phai to chtic va kiém soat qua trinh cung tng dich
vu?

Céau 2. Trinh bay quy trinh kiém so4t qué trinh cung Gng chat
lugng dich vu.

Ciu 3. Trinh bay noi dung phiéu kiém tra chat lwong dich vy

Ciu 4. Vi sao phai xay dung hé théng thong tin phan hoi.

Ciu 5. Trinh bay quy trinh danh gia chat lugng dich vu.

Cau 6. Trinh bay noi dung ciia phiéu danh gia y kién khach hang.

Céau 7. Trinh bay ndi dung phan tich va cai tién chat luong dich vu

Bai thuc hanh

Bai 1: Thiét ké cong cu kiém soat chit lwgng dich vu

1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ niang thiét ké cong cu kiém soat
chat lugng dich vu trong khach san.

2. Noi dung: Thuc hién thiét ké cong cu kiém soat chat lugng
dich vu trong khach san thyuc té (co thé khach san da tim hiéu & bai
thiét ké dich vu) tai mot bo phan cu thé:

Yéu cau:

- Thiét ké phiéu kiém tra chét luong

- Xay dung so d6 nhan qua.

3. Cach thurc thuc hién

- Céch lam bai:
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+ Sinh vién thiét ké phiéu kiém tra chat luong cho nhan
vién va giam sat cho bd phan (tu lwa chon) dam bao céu tric 4 phan
véi day du thong tin yéu cau.

+ Sinh vién duya vao két qua (danh gia ciia khach hang...) liét ké
cac nguyén nhan c6 thé xay ra két qua dira vao so dd nhan qua.

- Tung sinh vién thuc hién cong viéc theo yéu cau bai tap trén
gidy A4/may tinh;

- Giang vién kiém tra, diéu chinh lai sai sét, nhan xét va danh gié.

Bai 2: Thiét ké phiéu khao sat khach hang

1. Muyc tiéu: Hinh thanh k¥ nang thiét ké phiéu khao sat khach
hang vé chit luong dich vy trong khach san.

2. Noi dung: Thiét ké phiéu khao sat khach hang vé chat lugng
dich vu trong khach san thuc té tai mot bo phan cu thé

- Nhan vién;

- Quy trinh;

- Co s& vat chat, khong gian;

- Gia;

- San pham, dich vu.

3. Cach thurc thuc hién

- Cach lam bai: Sinh vién thiét ké phiéu khao sat khach hang
cho dich vu trong khach san (tu lya chon) dam bao cau tric 5 phan
véi day du noi dung yéu cau trén dé bai.

- Tung sinh vién thuc hién cong viéc theo yéu cau bai tap trén
gidy A4/may tinh;

- Giang vién kiém tra, diéu chinh lai sai sot, nhan xét va danh

gia.
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