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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Khéch san Hoang Anh Gia Lai Pa Nang 1a mot trong cic
khach san tiéu chudn 5 sao dau tién cia Pa Nang, mot trong nhiing
thanh phé c6 du lich phat trién manh. Néu nhu ¢ thoi diém trudce
day, sb lwong khach san, resort dat ti€u chuén 5 sao tai Pa Na:mg
chi cé 2, thi nay con sb d6 da 1én 6 va con nhiéu cdc khich san,
resort tiéu chuén 5 sao dang dugc xay, vi vdy da dat khach san
Hoang Anh Gia Lai Da Ning vao nguy co bj mit thi phan va
khach hang. Trong tinh hinh d6, khach san HAGL da lya chon
chién luge canh tranh bang con dudong cung ung dich vu chét
lugng cao nhdm lam khdch hang hai long va quay tré lai véi
khéch san. Tuy nhién, muc chit lugng ma Hoang Anh Gia Lai Da
Néng di dé ra c6 phit hop véi nhu ciu ctia khach hang muc tiéu?

Lam sao dé bao dam dugc mot tidu chuan chat luong phit hop
nhét v6i khach hang myc tiéu trong mong mudn tiét kiém chi phi cta
doanh nghiép 1a thach thuec.

Van d& chi duoc giai quyét trén co s& hoan thién cong tic
quan tri chat luong. Day 1a van dé cip thiét va sdng con ciia khach
san Hoang Anh Gia Lai Pa Ning trong thoi gian ti.

Xuit phat tir thuc té d6, em xin chon dé tai “Qudn tri chdt
lwong dich vu tai khdch san Hoang Anh Gia Lai Pa Ning” 1am
luan van tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Lam 16 1i luan vé quan tri chét Iwong dich vu

- Thong qua tim hiéu dic diém, tinh hinh hoat dong kinh
doanh cic dich vu va danh gid thuc trang chéat lwong dich vu tai
khach san Hoang Anh Gia Lai Pa Ning dé tir d6 dé xuat bién phap
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hoan thién cong tic quan tri chét lugng dich vu.

- X4c dinh chit lugng mong muén tir phia khach hang muc tiéu.

- Hoan thién va kiém so4t qué trinh thyc hién tiéu chuin chét
Iuong da dinh cho cac dich vu tai khach san

- D& xuét mot s6 bién phdp hoan thién cong téc quan tri chit
Iwong dich vu tai khach san.

3. P6i twong va pham vi nghién ctu

- Béi twong nghién ciru: cdc van dé lién quan t6i quan tri chat
Iwgng dich vu, chét Iwgng mong doi va chét Iwgng cdm nhan cua
khéach hang ddi véi céc dich vu ma khéch san cung cép.

- Pham vi nghién ctru:

+ Noi dung: d& tai tp trung nghién ctru nhitng van dé thudc
linh vyc quan tri chét Iwgng dich vy

+ Khoéng gian: cdc ndi dung nghién ctru trén dugc tién hanh tai
khéch san Hoang Anh Gia Lai Da Nang;

+ Thoi gian: cdc d& xuét trong ludn van c6 ¥ nghia trong nhimng
nam dén.

4. Phwong phap nghién ciu

Luan van st dung céc phuong phédp: duy vat bién chimg, duy vat
lich str; so sanh, dinh tinh, dinh luong va quy nap; hoach dinh thdng qua
phét hién va thu hep cdc sai 1éch; diéu tra, khéo sét; phan tich, tong hop

5. B cuc dé tai

Ngoai phan mé dau va két luan ¢ tai gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co s6 1y luan vé quan tri chét Iuong dich vu

Chuong 2: Thyc trang cong tic quan tri chét lugng dich vu tai
khéch san Hoang Anh Gia Lai Da Nang

Chuong 3: Mot s6 bién phdp hoan thién cong téc quan tri chat

Iuvong dich vu tai khach san Hoang Anh Gia Lai Pa meg
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6. Tong quan vé dé tai nghién ctu

Chat luong, theo Deming - nguoi dugc vinh danh 1a “cha dé
ctia quan 1y chat lwong” s& khong c6 y nghia gi ca trir phi né duoc
xdc dinh 12 thoa man sy ao wdc va nhu ciu cua khach hang

Trong cudn “Chat lwong 1a thir cho khéng — Quality is free”
ctia Philip B Crosby da chi ra rang chit luong 1 thtr cho khéng, né
khong phai 12 mén qua, nhung né mién phi. Nhimng thtr 1am ra phai
tiéu t6n tién bac ma khong c6 chit lugng déu lién quan dén nguyén
nhan 12 do khong thyc hién ding cong viéc ngay tir dau.

Theo Ishikawa - nha nghién ctru chét lugng ngudi Nhat cho
rang: "Quan tri chat lwong san phdm c6 nghia 1a nghién ctru - thiét
ké- trién khai san xudt va bao dudng, mot san pham c6 chit luong
phai kinh té nhét va bao gio ciing thoa man dugc nhu cau ciia ngudi
tiéu dung".

Theo A.G. Robelrtson- chuyén gia ngudi Anh- cho ring Quan
tri chat luong san pham 1a tng dung céc bién phép, thu tuc, kién thic
khoa hoc k¥ thuat dam bao cho cdc san phdm dang hodc s& san xuét
phit hop véi thiét ké,véi yéu ciu biang con dudng hiéu qua nhit, kinh
té nhat.

Con tiéu chuan Viét Nam vé chat lwong "TCVN-5814-94" cho
rang QTCL 1a tap hop nhitng hoat dong cua chic ning quan ly
chung, xdc dinh chinh siach chét lugng, muc dich, trach nhiém va
thyc hién ching théng qua cdc bién phap nhu 1ap ké hoach chat
luong, diéu khién va kiém sodt chat luong, dam bao chit luong va
céi tién chat lugng trong khudn khd hé chat luong.

Theo Parasuraman, chét lugng dich vu khong thé xdc dinh
chung chung ma phy thudc vao cam nhan cta khach hang di véi

dich vu d6 va sy cdm nhan nay dugc xem xét trén nhi€u yéu to.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

1.1. TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU

1.1.1. Chét lweng dich vu

a. Khdi ni¢m

Chét luong dich vu 1a két qua cia mot qué trinh ddnh gid tich
luy cua khich hang duya trén sy so sanh gitta chat luong mong doi
(hay du doan) va mirc d¢ chét Iwgng khach hang da nhéan duoc.

b. Chi tiéu ddnh gid chat lwong dich vu

- Su tin cdy: la kha nang cung cép dich vu nhu di hra mot
cach dang tin cdy va chinh xac.

- Tinh than trich nhén: 1a sy sin san gitip d& khach hang mot
céch tich cyc va cung cép dich vy mot cach hang hai.

- Su dam bao: La viéc thuc hién dich vu mdt cach lich sy va
kinh trong khach hang, giao tiép c6 két qua véi khach hang, thyc su
quan tdm va gilt bi mat cho ho.

- Su d6ng cam: thé hién viéc cham séc chu ddo, chi y téi cd
nhan khach hang.

- Tinh hitu hinh: 12 sy hién dién cta diéu kién lam viéc, trang
thiét bi, con nguoi va cic phuong tién thong tin.

1.1.2. Quan tri chit lwong dich vu

a. Khdi nié¢m

Quan tri chét lugng dich vu 1a cac phuong phdp va hoat dong
dugc sir dung nhim dam bao yéu cau vé chat lugng dich vu

b. Dic diém co bdn ciia quan tri chit ligng dich vu.

- Quan tri chat lugng lién quan dén con nguoi
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- Chét lugng 1a trudc hét, khong phai loi nhuan 12 trude hét

- Tién trinh tiép theo chinh 1 khach hang

- Quan tri chat luong hudng téi khich hang, khong phai hudng
vé& nguoi san xudt

1.1.3. Céc phwong phap quan tri chit lwgng

a. Kiém tra chat lwong

b. Kiém sodt chit lwong

c. Dam bdo chit lirong

d. Kiém sodt chit lwong toan dién

e. Quan tri chit lwong toan dién (TQM)
1.2. NHUNG VAN DE CO BAN VE KINH DOANH KHACH
SAN VA CHAT LUQNG DICH VU TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

1.2.1. Khii quat vé hoat dong kinh doanh khich san

a. Khdi niém vé khdch san

Khach san 1a co s¢ kinh doanh dich vy, hoat dong nham muc
dich sinh lgi bang viéc cho thué cdc phong & dd dugc chuén bi sin
tién nghi cho cac khach hang ghé lai qua dém hay thuc hién mdt
ky nghi.

b. Nji dung hoat dong kinh doanh khdch san

* Hoat dong kinh doanh chinh: luu trd va dn udng.

* Hoat ddng kinh doanh dich vu bd sung: dich vu giai tri, dich
vu ban hang luu niém, td chire hoi nghi, dich vu cham séc stuc khoé.

b. Pic diém ciia hoat dpng kinh doanh khdch san

* Pdc diém vé san pham

- La qué trinh tir khi nghe 10 yéu cau cua khach dén khi thanh

toan va tién khach



- La dich vu tron géi

- San pham mang tinh v hinh

- San xudt va tiéu diing dién ra dong thoi

* Pac diém vé kinh doanh

- Phuy thudc vao tai nguyén du lich

- Poi hoi dung luong vén dau tu 16n

- Boi hoi dung lugng lao dong 16n

- Kinh doanh mang tinh quy luat

* Pac diém vé doi tuwong phuc vu

- La khach du lich, la con nguoi:

- Cé6 su da dang vé vin hoa

- C6 sy da dang vé dic diém tim sinh ly

1.2.2. Chit lwong dich vu trong kinh doanh khach san

a. Khdi niém chdt lwong dich vu khdch san

Chét lugng dich vu khach san, theo cach tiép can tur géc do
nguoi tiéu dung, chinh la muc do thoa man cua khiach hang cua
khach san.

b. Péc diém chit lwong dich vu khdch san

- Chét Iuwgng dich vu khéch san khé do ludong va danh gia

- Chét lugng phuc vu khach san chi dugc do ludong va danh gia
chinh xdc qua sy cam nhan ciia ngudi tiéu ding tryc tiép san pham
cua khach san

- Chét lugng dich vy khach san phu thudc vao vi tri va kién
tric cua khéch san

- Chét lugng phuc vu khich san phuy thudc vao qué trinh cung
cép dich vy cta doanh nghi€p khach san

- Chét Iwgng phuc vu khach san doi héi tinh nhét quén cao
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c. Cdc yéu té phan dnh chit luong dich vu khdch san

- Co s vat chat ky thudt ctia khach san

- Nhéan vién phuc vu

- San pham vat chét di kem

- Quy trinh phuc vu

d. Pdnh gid chit lwong dich vu trong khdch san

Str dung md hinh Servaual Parasuraman xac dinh cédc loai sai
léch dé danh gia chét luong dich vu.

* Sai léch loai 1: 1a sy chénh léch gitta sy mong doi cua
khéch hang va nhan thirc ctia nha quan 1i khich san vé diéu dé.

* Sai léch loai 2: 1a sy chénh léch giita sy hiéu biét cta nha
quan 1i khich san vé nhitng mong dgi cta khich hang véi viéc
chuyén héa chiing thanh céc tiéu chuan dich vu.

* Sai l¢ch loai 3: 12 mtrc chénh I¢ch gifra céc tiéu chuén CLDV
duoc thiét lap cua khach san véi CLDV thuc té khéch san cung cép
cho khich hang.

* Sai 1éch loai 4: 1a muc chénh I¢ch gitta CLDV khach san
cung cip v6i nhing thong tin, quang cdo hay 10i htra ctia khich san
dem dén cho khach hang.

* Sai 1éch loai 5: 1a mirc chénh 1éch gitta CLDV khach hang
mong doi véi mitc CLDV ma thuc té khach hang cam nhan.

1.3. NOI DUNG QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU
KHACH SAN

V6i nhimng dic diém nhu trén ciia nganh khach san, dé quan tri
chét lugng dich vu khach san mdt cach hiéu qua nhét can tim cdch
thu hep cic khoang cdch giita sy mong doi ciia khich hang vé dich

vu va sy cam nhan thyc t€ cia khach hang nhan dugc sau khi tiéu



dung dich vu khach san.

1.3.1. Xac dinh chit lwgng mong doi ciia khach hang

Tim hiéu mong doi thuc su cua khach hang muc tiéu thong
qua diéu tra nham gitp khdch san cung cdp dich vu c6 chit luong
cao cho khach hang ctia minh.

1.3.2. Xac dinh tiéu chuin chét lwong phi hop véi mong
doi ciia khach hang

Trén co so nhu cau ciia khach hang myc tiéu ma doanh nghiép
khéch san dua ra nhiing san phém dich vu cu thé véi tiéu chuén chét
luong phit hop dé ddp mg nhu ciu cua khéch hang.

Chat Iwgng dich vu khach san dugc danh gid theo céc ti€u
chuén sau:

- Vi trf va kién trdc cua khdch san

-Su d'?ly du va van hanh tbt cua cdc trang thiét bi

- Nhén vién ¢6 k§ ning giao tiép, nghiép vu va thai do sin
sang phuc vu khach

- Sy da dang cac dich vu dap Gng cac nhu cdu khéc nhau
cua khéach

- Quy trinh cung ting cac dich vu cua khéach san

1.3.3. Biao dam chit lugng dich vu cung tmg dat dwoc cic
tiéu chuén dé ra

Khéch san cung ung dich vu va phai bao dam né dat dugc cac
tiéu chuan dé ra. C6 nhu vay, khach san méi ¢6 thé dap ung mong
doi cua khach hang, lam khach hang hai long, thong qua d6 nang cao
chét lugng dich vu khach san.

Dé lam duoc diéu nay can c6 mot doi ngii nhan vién phuc vu

chuyén nghiép, y thirc duoc tam quan trong cia viéc dam bao chat
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Iwgng dich vy khach san va mot hé théng gidm sét dé kiém sodt chat
luong theo tidu chuin

1.3.4. Quin tri cac cam két ctia khach san véi khach hang

Cam két ctia khach san voi khdch hang thé hién qua nhiing
thong tin, quang cdo hay 101 htra ma doanh nghié€p khach san, 1a mot
trong nhitng yéu td gitp khach hang c6 thé nhan biét khach san, tao
nén mong dgi cia khach hang vé chét lugng dich vu khach san. Vi
thé khi cdc thong tin, 10i hita dugc dua ra thi doi hoi né nhat thiét
phai duoc thyc hién bang moi gia.

1.3.5. Panh gia sy hai long ctia khach hang

Su hai long cia khach hang sau khi st dung dich vu phan anh
mirc chét lugng dich vu cua khach san. Viéc danh gid sy hai long cia
khéch hang gitp khach san nhan dién nhitng sai s6t trong qué trinh
cung tmg dich vy, tir d6 c¢6 nhitng diéu chinh kip thoi stra sai, bao

dam chét lugng dich vu khéch san.

CHUONG 2
THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH VU TAI KHACH SAN HOANG ANH GIA LAI
PA NANG

2.1.TONG QUAN VE KHACH SAN HOANG ANH GIA LAI
PA NANG

2.1.1. Lich st hinh thanh

Hoang Anh Gia Lai Plaza Hotel Pa Nang chinh thirc dugc
khoi cong xdy dung vao ndm 2005 va chinh thuc dua vao hoat dong
vao ngay 02/09/2007.

Vi tri: S6 1, duong Nguyén Vin Linh, Quan Hai Chéau, Thanh phd
Pa Nang
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Tiéu chuan cp hang: khich san 5 sao

2.1.2. Chirc ning, nhiém vu cia khach san Hoang Anh Gia Lai
Pa Ning

La mot khach san 5 sao, chic ning cia HAGL Pa Nang 13 san
xudt va td chire cung tng, phuc vu céc dich vu, ddp ing nhu ciu vé
nghi ngoi, an udng vui choi gidi tri... cho tit ca cac khach du lich
quéc té 1an noi dia dén Da meg va luu trd tai khach san. Xay dung
chién luge kinh doanh trong nudc va quéc té, kiém sodt cdc hoat
dong trong khach san nghién ciru thi trudng trong va ngoai nudc dé
thu hit khdch hang, cung cp va ban cdc dich vu cta khéch san dén
khéich hang.

2.1.3. Co céu tb chirc

a. M6 hinh té chirc bé mdy

Mo hinh té chirc ciia khach san HAGL Da Ning 1a md hinh
tryc tuyén tham muu.

b. Chirc nang ciia tieng bd phdn
2.2. TINH HINH KINH DOANH VA THU HUT KHACH CUA
KHACH SAN HOANG ANH GIA LAI PA NANG

2.2.1. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh

* Tinh hinh doanh thu

Tinh hinh kinh doanh cta khich san trong ba ndm qua tuong
dbi kha quan tuy c6 nhiéu bién dong Doanh thu ciia khich san tir
nam 2009 dén 2011 c6 sy chuyén bién theo chiéu huéng ting nhung
khong déu, hon nita lai tang cham, cu thé 12 doanh thu nim 2010
tang 4,88% so v4i nam 2009, doanh thu ndm 2011 ciing tdng so v&i
nam 2010 nhung murc tdng chdm hon 12 4,6%.

Qua ba ndm, chi phi tai khich san tuy cé tdng nhung khong
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cao. Toc d6 tang chi phi nam 2010 so v6i nam 2009 1a 3,19%, nim
2011 so véi nam 2010 1a 3,69 %. Nhin chung toc do tiang chi phi
ludn thip hon toc do ting doanh thu chimg to khéch san kiém soét
chi phi ¢6 hiéu qua, vi vdy van cé mic loi nhuan ting qua cdc nim.

2.2.2. Tinh hinh thu hiit khach chung tai HAGL Pa Ning

Tinh hinh thu hit khach ctua khach san HAGL Plaza nam 2010
so v6i nam 2009 cé sy giam suit. So véi nam 2009, nam 2010 s6 luot
khéch dén khéch san ¢6 su gidm nhe (1,7%) dut s lugt khach noi dia
c6 tang 1én 7,7% (403 luot). Tuy nhién, két qua thu hiit khach cua
khach san niam 2011 kha quan hon. Tong s lugt khiach dén khach
san tang lén 18,9% so v6i ndm 2010 nho s6 luot khach ndi dia tang
8% va dic biét 1a sy ting 1én dang ké ctia sb lugt khich qubc té dén
khach san (35.2%). Tong sb luot khach va tong s6 ngay khéch déu
tang va cao hon hai nam 2009 va 2010.

2.2.3. Pic diém vé co cAu khach

Co céu khich quéc té-khdch noi dia cia HAGL Da Ning c6 su
thay ddi qua cdc nam, ty trong khich noi dija cao hon so véi khéch
qudc té nhung chénh léch khong nhiéu. Khich qubc té chii yéu 1a
khach chau Au. Do khic nhau vé vin hod nén cdc dbi tugng khach
dén tir cdc qudc gia khéc nhau thi ¢6 nhu cau va théi quen tiéu diing
khéic nhau.
2.3. THUC TRANG QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU TAI
KHACH SAN HOANG ANH GIA LAI PA NANG

2.3.1. Panh gia chit lwong dich vu tai khach san Hoang
Anh Gia Lai Pa Ning

a. Chit lwong dich vu khdch san cam két cung cdp cho
khdch hang
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* Cdc yéu 16 cam két ciia khdch san thé hién qua ccfp hang cua
khdch san (5 sao)

Khéich san Hoang Anh Gia Lai Da N?xng hién la mot khach san
dugc xép hang cdp hang 5 sao. Vi vdy, muc chit lugng phuc vu
khach san cung cip phai dam bao nhiing quy dinh vé tiéu chuan xép
hang khéch san 5 sao. Pdy dugc xem nhu la nhitng 161 cam két cua
khéch san véi khéch, 12 mirc chét lugng dich vu ma khach san mong
mudn cung cip cho khach trong qud trinh phuc vu.

* Cam két cua khéch san vé& mirc chét luong dich vu thé hién qua
ndi dung cac quang cdo cua khach san:

Tai trang web cta khach san: www.haglplazadanang.com, khach
san Hoang Anh Gia Lai Da Ning cam két “dép tmg moi nhu ciu ciia
khéch hang dé 1am cho khich hang hai Iong nhét c6 thé”.

* Mirc chét lugng dich vy khach san cam két thé hién qua tiéu
chuédn d6i ngii lao dong va quy trinh phuc vu khdch san da thiét 1ap:

- Nhén vién c¢6 ching chi nghiép vu, ngoai ngir kha tdt, thdi do
vui vé, lich su, tan tinh, chu ddo

- Quy trinh phuc vu nhanh chéng, quy dinh vé thoi gian thuc
hién quy trinh.

b. Chit lwgng dich vu thuc té khdch san cung cdp cho khdch
hang

* Vé chdt lrong co so vt chat ky thudt cia khdch san HAGL Pa
Ncing

- Khu vuc 18 tan - tién sanh: duoc thiét ké rét my thudt va sang
trong, tién nghi va thodi mai

- Dich vy luu tri: Khich san Hoang Anh Gia Lai Pa Nﬁng co

téng sb 188 phong, bao gdm 4 phong Executive Suite v6i dién tich 16n
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nhét 96,1m2; sang trong, ddy du tién nghi, riéng tang 10 va 11 phong
xudng cip anh huong dén chat lugng

- Dich vy an uéng: khéch san c6 2 nha hang, 1 phong da tiéc, 1
phong tiéc vip, 2 phong bar va 1 phong café; trang thiét bi dam bao,
nhung van con mot s6 do sir dung 1au nén khong con dam bao chét vé
mat thim my.

- Dich vu bd sung: loi thé vé vi tri & trung tdm thanh phé nén rat
thuan loi dé t6 churc cac hoi nghi, hoi thdo. CSVCKT hoi nghi, héi thao
t6t, nhung con ton tai mot sé diém: phong hoi nghi ting 22 bi am méc,
¢6 ddu hiéu am méc, phong sauna, massage con thieusu mot so trang
thiét bi

* Vé chat lwong déi ngii lao dong ciia khdch san Hoang Anh Gia
Lai Pa Nang:

Khéch san Hoang Anh Gia Lai Da Néang c6 tong s6 253 nguoi
phan & tit ca cdc bo phan, nhin chung 13 kha va hop 1i, véi ti 16 nam
nir va vé& do tudi nhu vdy dam bao mot doi ngii lao dong manh dé
mang dén mot chét lugng dich vy cao cho khach, bd phan quan 1y
trinh d§ cao, nhung nhan vién thi trinh d¢ chuyén moén nghiép vu,
ngoai ngit chua cao.

* Vé chat lwong quy trinh phuc vu ciia khdch san Hoang Anh
Gia Lai Pa Ning

- Dich vu luu trd: quy trinh dén khéch, phuc vu Budng, tién
khéch.

- Dich vu an uéng: doén tiép, phuc vy, tién khach

Quy trinh phyc vu cta dich vy luu trd va an uéng duoc trinh
bay cho thiy tuy con thiéu s6t nhung nhin chung quy trinh kha hop 1f
va day du.
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Sau khi phén tich, danh gia CLDV khach san cam két va thuc
té cung cép khach cho thay khach san da dua dén cho khach mot
CLDV khé cao tuy van con mot s6 thiéu s6t va chua hoan toan thuc
hién ding nhu nhitng 16i cam két, 151 hira ma khéch san dé dé ra.

c. Chit lwgng dich khdch san khdch hang cam nhdn sau khi
tiéu dung

Nghién ciru thim do y kién ciia 150 khich hang luu tri tai
khéch san, c6 149 phiéu hop 18, két qua thu thap va xir Iy bang phan
mém SPSS 16.0 véi thang do min — max theo thang diém tir 1 dén 5,
két qua khao sat cho thidy muc do hai long vé chét luong doi ngii lao
dong da s6 1a dudi mirc mong doi cia khach hang, vé co s¢ vat chét
va tién nghi dat & mic dap ung mong doi, cidc quy trinh phuc vu tai
b6 phan 18 tan, nha hang, giat 13, giai quyét phan nan déu thip hon
mong doi cia khach hang.

Két qua diéu tra nay cho thdy van dé chat luong dich vu cua
khach san van con ton tai nhiéu van dé. Vi vdy, mic dii tinh hinh
kinh doanh ciia khich san tuong d6i khd quan nhung khéch san
khong thé chii quan ma phai quan tim thich dang dén viéc nang cao
CLDV. Dé hiéu rd thém tinh hinh trén, ching ta phan tich cu thé céc
loai sai 1éch khach san méc phai.

2.3.2. Cong tac quan tri chit lwong dich vu tai khach san
Hoang Anh Gia Lai Pa Ning

a. Xdc dinh chat lwong mong doi ciia khdch hang va tiéu
chudin chit lwong phit hop

Chua c¢6 mot didu tra c6 tinh hé théng dé xdc dinh nhung
HAGL Da Ning

Lya chon khich hang muyc ti€u ctia minh 1a khich cong vy,
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cling da nhan dién dugc nhitng mong doi nhit dinh vé chét lugng
dich vu khdch san cta ddi tuong khach nay.

Mong doi ciia khdch hang ciing ¢6 nhiing thay ddi nhét dinh
qua thoi gian dai ma khach san d3 bo qua

b. Bio dam chit luwong dich vu cung img dat dwoc cdc tiéu
chuin déra

Khéch san chua c6 mét bd phan riéng chiu trach nhiém vé chét
Iuong cia toan khach san ma nam phén tan ¢ tirng b phan. HE théng
giam sat cua khach san lam viéc chua hiéu qua, con lo 1a, bo qua céac
tidu chuan trong cong tc gidm sit

Nhan vién chua nhan thic duge vé tim quan trong cua viéc
dam bao va ning cao chit lugng nén 1am viéc qua loa, d& din dén
nhing sai s6t lam giam siit chat lugng khach san.

¢. Qudn tri cdc cam két vdi khdch hang

Cong tic truyén thong, quang cdo cua khach san 12 khd hiéu
qua. Quang cdo cia HAGL Pa Ning mang dén cho khach hang mot
su mong doi v& mot khéch san 5 sao cao cdp ¢ trung tim thanh phd
véi d6i ngli nhan vién chuyén nghiép, co s¢ vat chét, tién nghi hién
dai, cdc dich vu cung cdp da dang, phong phi. Tuy nhién, trang web
gidi thiéu vé khach san thi con khd ngheo nan, so véi dang cap khach
san 5 sao thi chua tuong xtrng.

Cac nhan vién truc tiép phuc vu khéach trong khach san van
chua c6 moét sy nhan thire that su vé cdc cam két thong qua quang
céo nay.

HAGL Da Ning da bo sét cong tic dao tao dé nhan vién c6
thé biét dugc khach san cam két nhu thé nao voi khdch, va 1a nhan

vién thi can thay mat khach san thuc hién cic cam két d6 vai khéach
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hang, xem nhiing 161 hira ciia khéch san véi khach nhu 1a 161 hira cuia
minh ddi véi khéch.

d. Ddnh gid sw hai long ciia khdch hang

HAGL Pa Ning chua c6 mét diéu tra chinh thong nao dé tim
hiéu nhu cu, mong doi ciing nhu cim nhan cta khach hang vé chat
lugng dich vu khich san. Cdc gbp ¥, phan nan truc tiép cia khich
hang dugc ghi lai va giai quyét nhung chua c6 mot quy trinh cu thé
dé nhan vién c6 thé chu dong giai quyét nhanh chéng.

2.3.3. Cic sai léch mic phai

Sai léch logi 3:

- Nhan vién 1€ tan lam viéc theo cong viéc, bo qua quy trinh
cua khach san dé dan dén tinh trang thiét x6t khi phuc vu khéch.

- Thoi gian 1am vé sinh phong ctia nhan vién Budng bj rit
ngin, cic budc trong quy trinh lam phong bi bé x6t dan dén khong
dam béo chét luong.

- Nhén vién nha hang thudong xuyén tu tap lai néi chuyén véi
nhau khong tuan thi quy dinh cta khach san.

Sai l¢ch logi 5: thay sau khi tong hop phiéu tham do y kién
khach hang, véi nhimg két qua da duoc xtr 1f va thdng ké cho thy c6 su
khéc biét vé CLDV khach san trude va sau khi khéch st dung dich vu.

Sai léch logi 4:

Két qua phan tich CLDV khéch san cam két va CLDV thuc té
khich san cung cap khéch cho thiy, tuy khach san da c6 nd luc 16n voi
hy vong dwa dén cho khich mot CLDV phit hop véi mong doi cia
khéch nhung do han ché vé ngudn Iyc va mét s6 yéu t khach quan nén
khéch san van chua thuc hién ding nhiing 161 cam két voi khéch.

Hé théng CSVCKT moét sb thiét bi, dung cu van con dang thiéu
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va chit luong van chua duoc t6t. V& céc dich vu bd sung trong khiach
san theo nhu 161 quang cdo cua khich san trén cic trang web nén it
nhiéu 1am khéch thit vong ngay tir khi dén khéch san.

Sai léch logi 1:

Khach san van chua hiéu ddy da nhu cu cia khich hang muc
tiéu. Vi nhu ciu khich 12 mot bién sb dong c6 thé thay doi theo tinh
trang strc khoe, diéu kién khi hau thoi tiét tai diém dén,... nén lam
cho khéach san khé nhan ra nhu cu thuc su cua khéch 1a gl dé c6

hudng dap ting.

CHUONG 3
MOQT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU TAI KHACH SAN
HOANG ANH GIA LAI PA NANG

3.1. CAN CU XAY DUNG GIAI PHAP

3.1.1. Phwong hwéng muc tiéu kinh doanh trong thoi gian dén

a. Phuwong hwong

- Nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh, tdng doanh thu, lgi
nhuan va tiét kiém chi phi dau tu

- Giir vitng thi phan khach cta khach san trong bbi canh lwong
khach du lich dang ngay cang giam xudng

- Thiét 1ap mdi quan hé tt voi cdc hing lir hanh dé duy tri
ngudn khach 16n va 6n dinh

- Tiép tuc khai thdc manh nguén khéch du lich céng vy, 1a loai
khach dugc danh gia 1a loai khach chu yéu cua khéch san va c6 kha

nang chi tra cao
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b. Muc tiéu

- Tang doanh thu hoat dong ctia khach san 1én 10-20% mdi nam

- Tang luong khich dén khach san trung binh mdi nim 1én
15% so v6i luong khach nam trudce

- Pat mirc cong suét sir dung budng phong tir 80- 90%

- Nang cao vi thé va stc canh tranh trén thi truong kinh doanh
Iuu tra

3.1.2. Nguyén nhén ciia nhitng tén tai vé chét lwong dich
vu tai khiach san Hoang Anh Gia Lai Pa Niing

- Viéc ndm bt nhu ciu khéch chua duoc thuc hién ¢6 hidu qua, dan
dén khach san chwa nim bt ddy di nhu cu ctia khéch

- Ki luat lam viéc ctia nhan vién chua cao, chua thyc hién ding
nhing tiéu chuan, nguyén tic 1am viéc da duoc cdc cp quéan 1f dé ra

- Chua thyc hién ding nhimg cam két ma khach san da ting
htra véi khich hang

- Trinh d¢ chuyén moén nghi¢p vu, ngoai nglt cia nhéan vién
chua cao

- Chua c6 nhitng chinh séch uu dii thuong xuyén dé khich 1¢
tinh than 1am viéc

- Do han ché vé mat nguén luc

- Nhén vién chua nhan thitc mot cch nghiém tdc va ding dan
tam quan trong cua viéc nang cao chét Iuong dich vu

- Khéch san chua quan tim xéc ddng dén viéc ddp ung nhu ciu
cua khach tham dy héi nghi hoi thao

- PB6i thu canh tranh cta khach san Hoang Anh Gia Lai Plaza
Da Ning ngiy cang nhiéu

- Anh huéng ctia kénh thong tin truyén miéng d6i voi nhitng
khach hang
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3.2. MOT SO BIEN PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN
TRI CHAT LUQONG DICH VU TAI KHACH SAN HOANG
ANH GIA LAI DA NANG

3.2.1. Xac dinh chét lwgng mong doi ciia khach hang

a. Mong doi ciia khdch doi véi CLDV ciia khdch san Hoang
Anh Gia Lai Plaza Pa Néing

- Khéch di du lich cdng vu ndi chung déu c6 nhu ciu sir dung
céc dich vu c6 chét Iugng cao. CSVCKT phai hét strc hién dai, nhan
vién phuc vu chu ddo, nhiét tinh, chuyén nghiép

- D6i ngli nhan vién trinh d§ ngoai ngit cao dé c6 thé phuc vu
khach va co ban nhét 12 hiéu khdch mudn gi.

- Céc dich vy vui choi giai tri ciia khich san rat phong phi dé
Iya chon.

b. Diéu tra dinh ky nhu cau khdch hang muc tiéu

Phong Sales & Marketing can t6 chiic diéu tra nhu cu cia
khich hang dinh ky hang nim dé kip thoi cap nhap nhimg thay doi
trong nhu cau va mong doi ciia khach hang. Tir d6 c6 co s& dé dua ra
cdc chinh sdch nham cai thién chat lwong dich vu cua khach san thoa
mén nhu cau ctia khich hang.

c. Té chirc kénh théong tin cdp nhdp théong tin tiv phia
khdch hang

cl.Kénh théng tin triee tiép tir khdch hang

* Thung thu gép y

* Phiéu gép y danh gia

c2.Kénh thong tin gidn tiép tir nhan vién

Khich san can thong qua cdc nhan vién nay dé cap nhap

nhitng thoéng tin cdm nhan cua khéch khi Iuu trd tai khach san. Trén
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co so nhimg thoéng tin nay, khach san ¢6 nhiing cdch giai quyét kip
thoi dé 1am giam sy khong hai long ciia khach néu c6 va c6 nhiing
diéu chinh trong viéc cung ung dich vu dé nang cao chét Iuong dich
vu cua khach san.

3.2.2. Xac dinh tiéu chuin chét lwong phit hop véi mong
doi ciia khach hang

a. Tiéu chudn déi véi cdc quy trinh

Khi thuc hién quy trinh ma khéch san dé ra thi can phai c6 mét
tiéu chuan dé nhan vién c6 thé dat duoc. Tiéu chuan nay phai phu
hop véi mong doi ciia khach hang muc tiéu.

b. Tiéu chudn déi véi nhan vién

Chat luong d6i ngii nhan vién 12 mot trong nhing yéu td quan
trong quyét dinh dén chét lugng dich vu cua khéach san. Mgt khach
san hién dai, ddng bd chét luong tt thi doi hoi doi ngil nhan vién
phai giau kién thuc, giéi nghiép vy, thong thao ngoai ngit dé dép tng
nhu cau khéch hang.

3.2.3. Bio dam chit lwgng dich vu cung ing dat dworc céc
tiéu chuin dé ra

a. Néng cao hé thong co sé vit chit kj thudt

Nhiam nang cao hon nira chat lugng phuc vy, va lam hai long
khach cin hoan thién hé thong co s& vat chat ki thuat ciia khach san:
nang cap nhitng phong chwa dat tiéu chuan, bd sung va thay thé trang
thiét bi.

b. Hoan thién quy trinh

* Can clr két qua nghién ciu nhu cau khich hang, thuong
xuyén diéu chinh quy trinh phuc vy ddp mg nhitng mong doi cua
khach hang.
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Theo nhu phan tich vé CLDV cua khéch san thé hién qua quy
trinh, ta thiy quy trinh ciia khéch san twong dbi ddy du va hop li. Tuy
nhién, nham nang cao chat lugng trai nghiém cta khach, khéch san
can hoan thién quy trinh phuc vu bang céch bd sung mét sb thiéu sét.

c. Néng cao chit lwong ciia ddi ngii nhin vién

Dé ning cao chét lugng cua doi ngil lao dong, ngay tir cong
tac tuyén dung ban dau, khéach san can xem xét va chiéu md nhitng
lao dong cé trinh d6 chuyén moén nghiép vu va trinh d6 ngoai ngi
vao lam viéc.

Chu trong dén cong tac dao tao lai nham nang cao trinh do
chuy&n mon nghiép vu va trinh d6 ngoai ngir cho luc Iugng lao dong

B tri, sip xép thoi gian cho nhan vién di hoc cdc 16p tiéng
Nhat, Trung, Phap

T chue cdc dot kiém tra 1 thuyét, thuc hanh va trinh d6 ngoai
ngilr ciia toan bo nhan vién khach san

d. Hoan thi¢n by mdy gidm sdt

Bén canh viéc td chuc cung Ung dich vu dat chét lugng nhu
cam két, khich san can nd luc trong khau kiém tra, giam sat viéc
thuc hién quy trinh phuc vu cua doi ngli nhan vién.

* Kiém tra viéc thwc hién chat luwong trong thuc 1é

- Tang cudng cong tic kiém tra gidm sit thuong xuyén va
déu dan.

- X4y dyng ban thanh tra va quan ly chét luong 12 cdc trudng
bd phén 1& tan, hanh chinh nhan su va bd phén kinh doanh

- Khen thudng ki lut thich hop kip thoi, dong vién khuyén
khich nguoi lao dong

* So sdnh chat luong thuc 1é véi ké hoach dé phdt hién va

khdc phuc sai léch
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- Sau khi kiém tra, cdc thanh vién trong ban kiém tra phai 1ap
bdo cdo va trinh cho truong ban theo dinh ky

- Trudng ban c6 trach nhiém kiém tra cdc bdo cdo, cic bdo cdo
6 két qua sai léch thi phai dwa ra bién phdp khac phuc ngay

- Giao quyén cho nhén vién khéc thuong xuyén kiém tra cic nhan
vién ¢6 tap trung 1am viéc khong, chit luong cong viéc c6 dam bao hay
khong, thai d6 1am viéc

3.2.4. Quan tri cac cam két ciia khach san véi khach hang

- Lya chon, thiét ké quang cdo véi nhitng cam két phi hop
voi mong doi cua khach hang muc tiéu.

- Nang cép trang web cta khich san cho bat mét va sinh
dong hon

- Pao tao, huin luyén nhan vién vé nhitng cam két cua
khach san

3.2.5. Panh gia sy hai long ciia khach hang

- St dung nhitng hom thu gép ¥ dit tai cic dia diém cung mg
dich vu trong khéch san va h¢ théng thu dién tu trén trang web dé thu
thap y kién tir phia khach hang

- Khuyén khich nhén vién ghi nhan céc théng tin gép ¥ tir phia
khach hang va dua ra trong cdc cudc hop dé ciing nhau giai quyét

- Thiét ké mot quyén nhat ky 16n dat tai tién sanh dé khach
hang c6 thé ghi nhanh nhitng cam nghi ctia minh vé khéch san

- Thiét k& mau thu thap danh gid cia khach hang vé chit luong
dich vy khach san dat trong phong nga ctia khach

3.2.6. Cac bién phap bb tro

a. Xay dung vin héa té chirc

* Tao moi gdn két giita cdc bé phdn trong kinh doanh

- T6 chtrc cac chuyén da ngoai cho nhén vién ciac by phan vao
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nhiing ngay vang khich

- T4 chirc tiéc cudi ndm cho toan thé nhén vién

* Tao méi truong lam viéc thodi mdi cho nhan vién

- Ngoai viéc tra luong theo thoa thuan trong hop ddng lao
dong, khach san phai quan tim dén sic khoé va doi song tinh than
ctia nhan vién dé nhan vién an tim danh thoi gian cho cong viéc

- Tao ra bau khong khi than mat, gan giii trong toan thé nhan
vién ciing nhu quan ly. Tuy nhién ciling tao nén mot mdi truong lam
viéc ¢6 ki lut dé nhan vién thuc hién nghiém tdic va truyén dat cho
nhan vién vé tim quan trong ciia viéc nang cao CLDV ctia khich san.

b. Xay dung quy trinh gidi quyét phan nan

Khéch san nén thanh 14p b0 phan quan hé va cham séc khich
hang dé giai dap cac thic méc, gitip d& va giai quyét cdc phan nan cia
khach hang nhu sau:

Budce 1: B6 phan quan hé va cham séc khach hang tiép nhan
cdc y kién déng g6p va phan nan tir khich hang

Budc 2: B6 phan quan hé va cham séc khach hang chi dong
x4c minh cdc van dé phat sinh vé6i cdc bo phan lién quan dé x4c nhan
lai thong tin

Budc 3: sau khi xdc minh thi bd phan quan hé va cham so6c
khéch hang ctuing véi bd phan li€n quan cung phan tich va dua ra giai
phap thich hop cho van dé phan nan

Budc 4: dua giai phdp da théng nhit 1én gidm dbc xét duyét

Budc 5: Gidm dbc xem xét va quyét dinh cho phép phan hoi
hay khong

Budc 6: Phiic dép lai khach hang
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KET LUAN

Nhiam ning cao kha ning canh trang bang con dudng chét
Iuong, dé @i “Quan trj chét Iwgng dich vu tai khic san Hoang Anh
Gia Lai Da Ning ” dd van dung ly thuyét va thyc tidn dé hoan thanh
mot sb ndi dung:

- Phan tich mdt cach c¢é hé théng co sé ly luan vé quan tri chét
Iuong dich vu khach san

- Phan tich thyc trang hoat dong kinh doanh cua khéach san
Hoang Anh Gia Lai Pa Ning va nhitng sai 1éch, ton tai han ché trong
cong tac quan tri chét Iwgng dich vu tai khach san

- Trén co s& d6, luan van da dwa ra mot sd giai phap nham thu
hep cdc sai 1éch, hoan thién cong tic quan tri chét lugng dich vu tai
khach san

Hy vong nhitng déng gop cua d& tai s& gop mot phan cai tién
va khong ngimg ning cao chit luong dich vu cua khach san Hoang
Anh Gia Lai Pa Ning, gop phan ning cao kha ning canh tranh cua

khéch san trén thi truong.



