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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Green Plaza 1a mot trong nhitng khach san 4 sao dau tién tai
thanh phé Ba Ning. Tuy nhién hién nay, cing véi sy phat trién cua
nganh du lich tai Ba Ning, hé thdng khéch san, khu nghi mat trén dia
ban thanh phé dugc dau tu xdy dung ngay cang nhiéu. Bic biét trong
s6 cac khach san mai mé trong nhitng nim gan day sb luong khach
san 3 va 4 sao chiém phan Ién. Chinh I& d6, canh tranh tai phan khic
nay ngay cang tro nén khéc liét. Khach hang ngay cang cé nhiéu su
lya chon, vi vdy ho cang tré nén kho tinh va can nhéc k§ ludng hon
trugc khi quyét dinh dit phong. Trudc tinh hinh d6, khach san Green
Plaza gap nhimg kho khan 16n trong viéc giir thi phan va thu hat
khach hang. Van dé vé chit luong dich vu duogc dat ra voi ban quan
tri khach san. Lam sao dé dam bao tiéu chuan chat luong phi hop
nhat véi khach hang muc tiéu trong khi van tiét kiém duoc chi phi
cua doanh nghiép 12 mot théch thirc. Van dé chi dugc giai quyét trén
co s& hoan thién chat luong dich vu. Pay 1a van dé cép thiét va séng
con d6i v6i khach san Green Plaza Pa Ning trong thoi gian t6i. Xuat
phét tir nhan thire d6 tac gia da chon dé tai “Quan tri chat luong dich
vu tai khach san Green Plaza Pa Nang”

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thong hoa nhiing co s& ly luan can ban cho cong tac quan tri
chat lwong dich vu tai khach san.

Phan tich va Iam rd thuc trang cong tac quan tri chit lwong dich
vu tai khach san Green Plaza Pa Néng trong thoi gian qua

Dé ra giai phap quan tri chat lugng dich vu phi hop véi khach
san Green Plaza trén co s& dinh hudng khach hang, tir d6 nang cao
kha nang canh tranh caa khach san trén thi truong.



3. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi twong nghién ctu: Céac van dé ly luan va thuc tién co lién
quan dén cdng tac quan tri chat lwong dich vu tai khach san Green
Plaza Da Ning.

- Pham vi nghién ctu:

+ V& khong gian: Luan van chi tap trung nghién ciru cac van dé lién
quan dén cong tac quan tri chat luong dich vu tai khéch san Green Plaza
Pa Nang

+ V& thoi gian: S liéu dugc thu thap trong 3 nam tir ndm 2012-
2014,

4. Phwong phap nghién ctru

Dé tai sir dung phuwong phéap thong ké md ta, phan tich, so sanh
va tong hop. Vé thu thap thong tin, dé tai sir dung dir liéu thir cap tir
khéch san va dir liéu so cap tir diéu tra hién truong 1am co so cho
viéc dua ra cac giai phap.

5. B cuc dé tai

Ngoai phan mé dau, phan két luan va danh myc tai liéu tham
khao, luan vin gdm 3 chuong, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Co sé ly luan vé quan tri chat luong dich vu

Chuong 2: Thyc trang cong tac quan tri chat luong dich vu tai
khach san Green Plaza Pa Nang.

Chuong 3: Mot s6 giai phap hoan thién cong tac quan tri chit
lugng dich vu tai khach san Green Plaza Pa Nang.

6. Tong quan tai ligu nghién ciru

- S&ch, gido trinh:

+ PGS.TS Nguyén Vin Manh — TS. Hoang Thi Lan Huong
(2013), Quan tri kinh doanh khach san, NXB Lao dong - Xa hoi, Ha
Noi.



+ Pham Xuan Hau (2011), Quan tri chat lugng dich vu - du lich,
NXB Théng ke.

+ TS. Nguyén Ba Lam (2009), Quan ly kinh doanh khéach san, NXB
Ha Noi.

- Pé tai, luan van tot nghiép:

+ Pé tai “Quan tri chat luong dich vu tai khach san Hoang Anh
Gia Lai” thudc Pai hoc Pa Nang.

+ Bai bao “Vé viéc van dung cac mo hinh danh gia chat lugng
dich vu” ctia Nguyén Hoang Tué Quang dang trén Thong tin Khoa
hoc X4 hoi. - 2014. - S 10.



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. Khéi ni¢gm

Chat luong dich vu 1a két qua cua mot qua trinh danh gia tich liy
cua khach hang dya trén su so sanh giira chat lugng mong doi (hay
du doan) va muc do chat luong khach hang di cam nhan duoc. [5,
tr358]

b. Pdnh gid chét lweng dich vu

* Chi tiéu d4nh gia chat lwong dich vu

Bing céac nghién ciu ciia minh, Parasuraman, Zeithaml va Berry,
1988 da dua ra 5 tiéu chi dé danh gia chét lugng dich vu, d6 la:

- Su tin cay

- Su dam bao

- Tinh htru hinh

- Sy cam thong

- Kha nang dap tng

* M6 hinh danh gia chét luong dich vu

- Khoang céch 1: la khoang céch gitra sy mong doi that sy cua
khach hang va su nha thire cua nha quan ly khéch san vé diéu do.

- Khoang cach 2: 1a khoang cach giira sy hiéu biét cia nha quan
ly khach san vé nhiing gi khach hang mong doi véi viéc chuyén hoé
ching vao trong tiéu chuan cua dich vu.

- Khoang céch 3: 1a khoang cach giira c4c tiéu chuan chat lugng
dich vu duogc thiét 1ap cua doanh nghiép khach san vai chat luong
dich vu thyuc té khach san cung cap ra thi truong.



- Khoang céch 4: 1a khoang céch gitra chat luong dich vu cung
cap véi nhiing thdng tin quang cao hay loi hita ma doanh nghiép dem
dén cho khéch hang.

- Khoang céch 5: xuat hién khi c6 su khac biét giita chat lugng
ky vong bai khach hang va chat lvgng ma ho cam nhan duoc.

1.1.2. Quan tri chit lwgng dich vu
a. Khéi niém

Cac quan diém vé quan tri chat luong san pham (QTCLSP)
khong ngimg dugc phat trién va hoan thién. Hién nay khai niém
dugc thira nhan rong rai nhat 1a caa 1SO- 9000:

“Quan tri chat lugng dich vu 1 cac phuong phap va hoat dong
dugc st dung nham dam bao yéu cau vé chit luong dich vu”.

b. Pégc diém ciia quan tri chét lweng dich vu

- Chét lugng 14 trudc hét, khdng phai loi nhuan 1a trudc hét

- Con nguoi 1 yéu té co ban nhat

- Quan tri chat lugng dich vy phai hudng téi khéch hang

c. Nguyén tdc cia qudn tri chat lweng dich vu

- Coi trong chét luong con ngudi

- Nguyén tic dong bo

- Nguyén tic toan dién

- Nguyén tic kiém tra

d. Chike ndng ciia qudn tri chat lweng dich vu

- Hoach dinh chat luong

- Kiém soéat chit luong

- Cai tién va hoan thién chét luong



12. CHAT LUONG DICH VU TRONG KINH DOANH
KHACH SAN

1.2.1. Khai quéat vé hoat déng kinh doanh khéch san

a. Khéi nigm kinh doanh khach san

Kinh doanh khéch san la hoat dong kinh doanh cua céac co sé luu
trd du lich duya trén viéc cung cap cac dich vy luu tra, an udng va cac
dich vu b sung nham dap tng nhu cau luu lai tam thoi cua khéach du
lich. [5, tr14]

b. Sdn pham cia khach san

San pham cua doanh nghiép khach san duoc hiéu 1 tit ca nhirng
dich vu va hang hoa ma doanh nghiép cung cap ra thi truong nham
dap ung cac nhu cau caa khach hang vé luu tra, 3n udng va cac nhu
cau bd sung khac dé thu loi nhuan. [5, tr25]

1.2.2. Chat lweng dich vu trong kinh doanh khach san

a. Khéi niém

Chat luong dich vu khach san 1a mic cung cap dich vu téi thiéu
ma mét doanh nghiép da Iya chon nham théa man ¢ muc d6 cao hon
nhu cau thi truong khéch hang muc tiéu caa minh. Bong thoi muac
cung cap dich vu da duoc xac dinh doi hoi phai duoc duy tri nhat
quan trong suét qué trinh kinh doanh. [5, tr359]

b. Pic diém cia chdt lweng dich vu khach san

- Chét lugng dich vu khéach san khé do luong va danh gia

- Chat luong dich vu khach san phu thudc vao su cam nhan cua
nguoi tiéu dung tryc tiép san pham

- Chat lvong phuc vu khach san phu thudc vao qua trinh cung
cap dich vu cia doanh nghiép khach san

- Chét lugng phuc vu khéch san doi hoi tinh nhat quan cao



c. Cac yéu té phan anh chdt lweng dich vu khach san

- Su da dang cua san pham, dich vu

- Co s6 vat chat ki thuat

- Boi ngii lao dong

- Quy trinh phuc vu

- San pham vat chat di kem

d. Y nghia ciia chdt lwgng dich vu trong kinh doanh khéach sgn

* Nang cao chat luong dich vu gilp giam thiéu cac chi phi kinh
doanh cho khach san

* Chét luong dich vu cao giup gia tang loi nhuan cho khach san

* Tang kha nang canh tranh va tang gia ban mot cach hop ly trén
thi truong
1.3. NOI DUNG QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU TRONG
KINH DOANH KHACH SAN

1.3.1. Xac dinh mong doi caa khach hang

Theo quan diém Marketing hién dai, hoat dong san xuat kinh
doanh cua bét ki doanh nghiép nao ciing phai bt du tir khach hang
va nhu cau khach hang. Viéc hiéu rd thi trudng muc tiéu, nhu cau doi
hoi cua khéch hang hién tai va thi truong tiém ning s& gilp cho
khach san dé& dang thanh cong trong viéc cung cap dich vu cé chat
luong, gitp doanh nghiép xac dinh chinh xac tiéu chuan dich vu ho
s& cung cap. Nghién ciru Marketing chinh 1a chia khoa dé gidp khach
san hiéu biét mong doi cua khach hang va su cam nhan cua ho vé
chat luong dich vu ma khach san dang cung cip trén thi truong. [5,
tr375]

1.3.2. Thiét Iap tiéu chuan dich vu

Trong nganh kinh doanh khéch san, hoan thién quy trinh thuc
hién cong viéc va quy trinh cong nghé phuc vu gilp cac khach san



chuan hoé dich vu dé cung cap cac san pham dich vu nhat quan cho
khéch hang. Tiéu chuan dich vu theo dinh huéng hudng ti khach
hang 1a phai dam bao hau hét cac khia canh quan trong cua dich vu
dugc thuc hién cao hon hoic it nhat ngang bang so véi mong doi caa
khach hang.

1.3.3. Pam bao cung w&ng dich vu theo tiéu chuén dé ra

Pé d¢am bao cung tng dich vu dat chat lugng nhu tiéu chuan dé
ra, khach san can thuc hién nhirng céng viéc sau:

- Pam bao cac diéu kién phuc vu khach hang nhu: co sé vat chat
ki thuat, cac san pham vat chét di kém.

- Pam bao chat lugng ddi ngii lao dong

- Kiém soat qué trinh cung ang

- Giai quyét phan nan hiéu qua

1.3.4. Quan trij cac cam két

Cam két cua khach san thé hién qua nhitng loi htra, quang cao
trén thong tin dai ching va cac phuong tién théng tin khac. Nhiing
thdng tin nay s& tao nén nhimg mong doi cua khach hang vé chat
lwong dich vu caa khach san. Su khong théng nhit gitta cung cap
dich vu thc té va cac thong tin bén ngoai c6 thé anh huong dén cam
nhan cua khach hang vé chit luong dich vu. Do d6, khach san can
kiém so&t moi ngudn thong tin phat di, thuc hién quang céo va truyén
thong dang su that. Ngoai ra, cdn dao tao va huin luyén dé nhan vién
cung tng dich vy dung theo tiéu chuin da cam két.

1.3.5. Panh gia sw hai long caa khach hang

Tir phan tich khai niém vé chat luong dich vu va méi lién hé giita
chat luong dich vu véi su thoa man caa khach hang cho thay su hai
long cua khach hang phan anh chat lwong dich vu cua khach san.
Khach hang hai 1ong c6 nghia chat lwong dich vu khach san cung wng



bang hodc cao hon mong doi ciia khach hang. Do d6, viéc danh gia su
hai 1ong cua khach hang 1a thudc do quan trong chat lugng dich vu cua
khach san.
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KET LUAN CHUONG 1

Cong tac quan tri chat lugng dich vu c¢6 ¥ nghia vo cing quan
trong nham duy tri va nang cao hon nita chat lugng dich vu cua
khéch san, tir d6 1am cho khach hang hai long. Dong thoi, thong qua
viéc dam bao chit luong dich vy, khach san c6 thé khiang dinh uy tin,
thuong hi¢u cua minh, nang cao kha nang canh tranh thi truong va
thu hat thém nhiéu khach hang mai. Tuy nhién, dé lam duoc diéu
nay, khach san can phai hiéu rd nhitng tiéu chi khach hang st dung
dé danh gia chat luong dich vu caa khach san, noi dung cong tac
quan tri chat lugng dich vu khach san va nhitng yéu té anh huéng
dén cong tac d6. Tir phan tich trén, & chuong 1, tac gia dua ra mot sb
co sé ly thuyét vé chit lwong dich vu va cdng tac quan tri chit luong
dich vu 1am nén tang cho viéc nghién ciru thuc trang ¢ chuong 2 va

dua ra cac giai phdp ¢ chuong 3.
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CHUONG 2
THUC TRANG CONG TAC QUAN TRI CHAT LUQNG DICH
VU TAI KHACH SAN GREEN PLAZA
2.1. G161 THIEU CHUNG VE KHACH SAN GREEN PLAZA

2.1.1. Lich sir hinh thanh

Green Plaza Hotel Da Ning do tong cng ty C6 phan Xay dung
dién Viét Nam (Vneco) lam chii dau tu va cong ty CO phan Xay
dung dién Vneco 11 thi cdng. Dy an dugc khoi cong xdy dyng tir
nam 2006. Sau 696 ngay dém thi cong, Green Plaza Pa Nang da
hoan thanh va chinh thirc di vao hoat dong tir ngay 27-03-2008.

Sau mot thoi gian diéu hanh hoat dong, thang 4/2009, Tong
CTCP Xay dung dién Viét Nam da ky hop ddng vaoi Cong ty TNHH
San xuat Thuong mai Xay dung Thién Thanh vé viéc chuyén nhuong
du &n khéach san Green Plaza Pa Néng voi gia tri chuyén nhuong
(sau thué) 1a 385 ty dong

2.1.2. Co ciu té chirc

a. Md hinh té chrc

b. Chirc nang cua ting bg phan

2.1.3. Tinh hinh kinh doanh cia khach san Green Plaza Pa
Ning giai doan 2012-2014

a. Két qud kinh doanh cria khach san

Trong thoi gian qua, tinh hinh kinh doanh cua khéach san Green
Plaza dang dién bién xdu. Doanh thu nim 2013 giam manh (15,6%)
S0 v6i nam 2012 1am cho lgi nhuan giam hon 5 ty déng. Nam 2014
tinh hinh kinh doanh chua co chuyén bién tich cuc, doanh thu tiép
tuc giam gan 11,3% so v&i nam 2013, kéo theo loi nhuan giam hon
nira ty dong.
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b. Tinh hinh thu hat khach cia khach sgn

Nam 2012 khach san thu hat 11.351 luot khach, nhung sang nam
2013 s6 luot khach giam 12,79 %, chi con 9.899 luot. Nam 2014, s6
luot khach chua dat dugc mic cua 2012 nhung khong tiép tuc giam
sau, chi giam nhe (1,03%), trong tng 102 luot khach. Diéu nay cho
thiy ban quan ly khéach san dang c6 nhitng n luc trong viéc cai thién
tinh hinh kinh doanh cua khach san.

2.2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAl KHACH
SAN GREEN PLAZA PA NANG

2.2.1. Chit lwgng thuc té tai khach san Green Plaza Pa Ning

a. Sw da dgng ciia san pham, dich vu

- Dich vu Iuu tra: Khach san hién c6 173 phong vai 8 loai phong
khac nhau.

- Dich vu 4n udng: Green Plaza c6 2 nha hang va 3 quay bar.

- Dich vu bé sung: Khéch san Green Plaza dwa ra tap san pham
dich vu b sung kha da dang

b. Co sé vit chdt ki thugt

- Khu vuc tién sanh duoc thiét ké sang trong, trang bi tuong dbi
day du loai may moc, thiét bi cho qué trinh 1am viéc ciia nhan vién.

- Khu vye Iuu tra: M&i phong déu dugc trang bi day da nhiing
tién nghi theo tiéu chuan 4 sao. Tuy nhién, qua qua trinh hoat dong,
co s& Vat chat tai khach san da cd nhitng dau hiéu xudng cap.

- Khu vuc nha hang: Nha hang dugc thiét ké kha sang trong Vi
viéc st dung dd gd va may mang phong céch kién trac doc do. Toan
b co s vat chat ki thuat cua nha hang duoc thiét ké phu hop Vi
tiéu chuan quéc té cua khach san 4 sao.

- Khu vuc dich vu b sung



13

+ Khéch san c¢é 4 phong héi nghi, hoi thao c6 suc chaa tir 50 -
500 nguoi. Tat ca dwoc bai tri rat dep, duoc trang bi kha day du
nhitng tién nghi, trang thiét bi hién dai, hd trg cho qué trinh hoi hop.

+ Ho boi ngoai trdi, ¢d khu vire danh cho tré em.

+ Phong tap thé duc duoc trang bi 10 may hién dai

+ Khu vuc Spring Spa hién da dugc nang cap sira chira véi day
du trang thiét bj tién nghi.

c. Dgi ngii lao dong

- B6 phan tién sanh ¢6 22 nhan vién, trinh d6 chuyén mén tuong
dbi cao. Tuy nhién, trinh d6 ngoai ngir, ki ning giao tiép con han ché

- Bo phan budng c6 45 nhan vién, tat ca déu c6 chung chi nghé
trg 18n. Tuy nhién trinh d6 ngoai ngit con han ché.

- B6 phan nha hang c6 25 nhan vién, hau hét co trinh do tir trung
cap tro 18n, giao tiép bang Tiéng anh chua thanh thao.

- B6 phan dich vu Spa ¢6 15 nhan vién, do tudi tir 18-30. Trinh
d6 hoc van caa nhan vién twong ddi thap.

d. Quy trinh phuc vu: Khach san da xay dung cac quy trinh phuc
vu d6i véi tirng nghiép vu twong dbi tét. Tuy nhién, viéc thuc hién
quy trinh cta nhan vién van chua dam bao.

e. San phdm vat chat di kem

- Thtre an, do udng

+ Thuc don buffet sang kha da dang nhung it thay doi.

+ Thuc don alacarte cta nha hang kha phong pha vaéi hai thuc
don A, Au nhung chit lugng mén an chua lam khach hang hai long.

- Vat dung trén phong kha day du, dap tng nhitng nhu cau thiét
yéu cua khach hang. Nhitng san pham nay dugc mua tir nhitng nha
san xut uy tin, duoc bao quan trong diéu kién tot. Bac biét, tit ca
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déu duogc thay méi hang ngay va thuong xuyén duoc theo ddi thoi
han st dung.

2.2.2. Chat lwong dich vu cia khéach san qua cam nhén caa
khéch hang

a. Phwong phap nghién ciru

- Cong cu diéu tra: Bang cau hoi

- Pbi tuong diéu tra: Khach hang dang luu tra tai khach san
Green Plaza Pa Nang

- Quy mé diéu tra: 200 khéach hang

- Phuong phap xtr ly: phan mém SPSS

b. Két qud nghién ciru

Trong 200 bang cau hoi goi di, tac gia thu vé duoc 192 bang cau
hoi du tiéu chuan dé phan tich. 192 bang cau hoi duoc tong hop va
phan tich bang phan mém excel v4i thang do min — max theo thang
diém tir 1 dén 5. Két qua cho thay khach hang chwa thuc su hai 1ong
d6i véi dich vu cua khach san. Co dén 45,8% tra loi “Khong” khi
dugc hoi mudn quay lai khach san khéng.
2.3. THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH VU TAI KHACH SAN GREEN PLAZA PA NANG

2.3.1. Xac dinh mong do¢i cua khach hang

Thi truong muc tiéu caa khach san Green Plaza kha rong, bao
gom ca khéch céng vu va khéch du lich. Trén co so phan khic thi
truong, khach san xac dinh nhu cau cua ting phan khic 1am co s
cho viéc phat trién nhitng san pham, dich vu thoa man tt nhat nhu
cau ctia khach hang. Tuy nhién, viéc nghién ciru da duogc t6 chirc vao
nam 2008, khi khach san mai di vao hoat dong, nhirng nam tr¢ lai
day, cong viéc nay khong con dugc duy tri nira.
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2.3.2. Thiét lap tiéu chuan dich vu

Khéch san c6 xa&y dung cac quy trinh nghiép vu. Trong do, mot
sb quy trinh kha chat chg, khoa hoc, mét sé van con nhing han ché
nhat dinh. Ngoai ra, khach san co6 dua ra cac tiéu chuan dich vu
nhung van chua dugc thiét 1ap mot cach hé thdng. Céc tiéu chuén
duoc 1ong vao quy trinh, nhung chwa dong bg, gay kho khan trong
qua trinh lam viéc va giam sét.

2.3.3. Pam bao cung &ng dich vu theo tiéu chuin dé ra

* Pam bdo cdc diéu kién phuc vu khach hang

- Co s vat chat ki thuat: Diéu kién co so vat chat ki thuat duoc
trang bi kha tét. Cong tac kiém soat qua trinh sir dung va bao quan
rat duoc cha trong.

- Thirc dn, d6 uéng: Thuc don nha hang kha phong phu véi nhiéu
moén an A, Au. Ngoai van dé vé sinh an toan thyc pham, nha hang
ciing chi trong dén cach bai tri mén an nham thu hat khach hang.

- San pham vat chat khac: Nhitng san pham trong phong tam
dugc mua tir nhitng nha san xuat uy tin, dugc bao quan trong diéu
kién tét, thuong xuyén duoc theo ddi thoi han sir dung.

* Pam bao chdt lwong doi ngii lao déng

S6 luwong nhan vién tai cac bo phan nghiép vu it so vai quy md va
dang cap cua khéch san. Vé cong tac dao tao nhan vién, tir nim 2010
dén nay khach san chi tu I&n ké hoach dao tao tai chd do cac Trudng
b6 phan dam nhan.

* Kiém soat qué trinh cung ¢ng dich vy

Trong co cau cta mdi bo phan chirc ning déu cé doi ngii giam
sét vién, chiu trdch nhiém giam sat qué trinh 1am viéc caa nhén vién
va theo ddi tinh trang cuia cac loai may mac trang thiét bi tai bo phan.
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2.3.4. Quan trij cac cam két

Khéch san Green Plaza &p dung nhiéu phuong thic quang céo
khéc nhau, nhung nhitng thdng tin truyén di chua théng nhat. Hinh
anh va thong tin khong dugc cap nhat thuong xuyén. Ngoai ra, nhan
vién chua thyuc su y thirc dugc ¥ nghia ctia cac cam két va viéc thuc
hién cam két.

2.3.5. Panh gia su hai 1ong ciaa khach hang

Dé thu thap nhitng théng tin phan hoi caa khach hang, khach san
dua ra nhiéu cach thic khac nhau &p dung cho timg ddi tuong khéch
hang. Tuy nhién viéc thuc hién trong thyuc té con nhiéu han ché.
2.4. PANH GIA THUC TRANG QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH VU TAI KHACH SAN GREEN PLAZA PA NANG

2.4.1. Nhitng két qua dat dwoc

- CONg tac quan tri co s& vat chat ki thuat twong doi tot

- Xay dung quy trinh nghiép vu tuong ddi cy thé

- Co chu d6i ngii giam sat vién, gop phan dang ké vao viéc dam
bao chit luong dich vu.

- Lay y kién phan hdi caa khéch hang bang nhiéu hinh thirc khéc
nhau.

2.4.2. Nhing tén tai

- Khoang cach 1: Nhirng mong dgi ctia khach hang chua dugc
xéac dinh mot cach day du.

- Khodng céach 3: Qua trinh cung ung dich vu cta nhan vién
khong dam bao nhiing tiéu chuan da dé ra.

- Khoang cach 4: Chua c6 su thong nhét giira giira dich vu cung
c4p véi nhitng thdng tin, quang cao véi khach hang.

- Nhitng khoang cach trén cd thé s& 1a nguyén nhan lam xuét hién
khoang céch 5.
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2.4.3. Nguyén nhan caa nhirng ton tai

- Viéc nghién cuiru thi trrong chua duoc thuc hién thuong xuyén.
- Khéch san chua xay dung mét bo tiéu chuan dich vy day di.

- Khéch san chwa c6 bo phan chuyén trach vé chit luong dich vu.
- S lwgng nhan vién tai cac bo phan nghiép vu thiéu nhiéu.

- Chinh sach dai ngd chua du tao dong luc cho nhan vién.

- Cong tac dao tao nhan vién chua dugc chu trong dang muc.

- Quy dinh xt phat chua 13 rang

- COng tac quang cao va truyén théng chua duoc chi trong.

- Viéc lay y kién khach hang chua duoc thyc hién hiéu qua.
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KET LUAN CHUONG 2

Qua viéc nghién cau thuc té tai khach san, chuong 2 dua ra
nhitng phan tich vé tinh hinh kinh doanh cua khach san, thuc trang
chat luong dich vu ciing nhu thyc trang cong tac quan tri chat luong
dich vu tai khach san Green Plaza Da Nang. Dac biét, tic gia dua
nhitg danh gia cy thé vé nhimg wu diém va nhiing ton tai trong cong
tac quan tri chat luong dich vy tai khach san dé tir 6 1am co s& cho
viéc dé xuat nhitng giai phap nham hoan thién cong tac quan tri chat
luong dich vu tai khach san.
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CHUONG 3
GIAlI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
CHAT LUQNG DICH VU TAI KHACH SAN GREEN PLAZA
3.1. CO SO PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI
CHAT LUQNG DICH VU TAI GREEN PLAZA

3.1.1. Phwong hwéng kinh doanh cia Green Plaza

- Gir virng thi truong khach, dong thoi day manh cong tac khai
thac va thu hat khach, dac biét ngudn khach hoi thao két hop nghi
ngoi va giai tri.

- Giit mdi quan hé voi cac hang lir hanh hién tai va thiét lap
nhiéu mdi quan hé mai. Tang cudng mé rong mdi quan hé vai cac co
quan nha nudc.

- Khéng ngimg d6i mai va nang cao chét lugng dich vu

- Tap trung nang cao chat luong doi ngii lao dong

- Chli trong da dang hoa san pham, dich vu.

- Cai tién quy trinh phuc vu

- Chu trong cdng tac nghién ctu thi truong

- Xay dung chinh sach gia linh loat, céc chinh sach tuyén truyén
cb dong.

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh

Muc tiéu kinh doanh cua khach san Green Plaza nhu sau:

- Tang doanh thu cua khach san 1én 10-20% mdi nim

- Tang lugt khach dén khach san trung binh mdi nam 10-20%

- COng suét st dung budng dat tir 60% tré 1én

- Nang cao vi thé va stic canh tranh trén thi truong kinh doanh
luu tra tai Pa Nang.
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3.2. CAC GIAl PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU TAl KHACH SAN
GREEN PLAZA

3.2.1. Xac dinh mong dgi caa khach hang

a. Chu trgng cong tac nghién ciru Marketing

Khéch san can chd trong hon nira cong téc nghién cau
Marketing. Viéc diéu tra can duoc I&n ké hoach va thuc hién mot
cach nghiém tuc, thuong xuyén. Két qua cua cac cudc diéu tra phai
dam bao tinh khach quan nhim 1am co s& cho viéc dwa ra nhing
chinh sach mai, phét trién nhitng san pham méi, gop phan nang cao
chit lugng dich vu.

b. Ddy manh twong tdc truc tiép giFa quan ly va nhan vién tiép
xuc

Nhan vién tiép xuc 1a ngudi tiép nhan nhiing y kién, danh gia cua
khéch hang. Do d6, cac nha quan ly can khai thac kénh théng tin nay
bang céch td chirc cac cudc hop giao ban hing tuan, hang thang; liy
y kién cua nhan vién dudi dang cac phiéu tham do.

3.2.2. Thiét lap tiéu chuin dich vu

a. Hoan thi¢n quy trinh nghiép vu

Mic di khach san Green Plaza Pa Ning da c6 nhiing nd luc
trong viéc thiét ké cac quy trinh nghiép vu, tuy nhién mét sé quy
trinh nghiép vu co ban can dugc hoan thién hon nham nang cao chét
lugng phuc vu khéch hang.

b. Xay duwng bg tiéu chudn dich vu

Pé dam bao dong bo hoé chat lugng dich vy, khach san can tiéu
chuan hoa tat ca cac phan viéc mot cach rd rang va cu thé. Cac tiéu
chuan dich vu sau khi dugc soan thao can in vao so tay nhan vién, dé
ho luén luén nhé va thuc hién theo dlng.
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3.2.3. Pam bao cung &ng dich vu theo tiéu chuin deé ra

a. Pam bdo cdc diéu kign phuc vu khéach

- Nang cao chét lugng co s¢ vat chat ki thuat

- Nang cao chét lugng cac mén an, do ubng

b. Nang cao chdt lwgng di ngii lao dong

- Bam bao s lugng nhan vién

- Chli trong cong tac dao tao, huan luyén nhan vién

- Tang cudng cac chinh sach dai ngd

- Thuong xuyén kiém tra chuyén mén cua nhan vién

- Nang cao chét luong doi ngii giam sat vién

- Pé ra quy dinh xtr phat rd rang

c. Kiém soét qua trinh cung #ng dich v

Dé dam bao chat lwong dich vy, gidm sét vién va nha quan ly can
kiém soat nhitng noi dung sau:

- Kiém soat chat lwong co sd vat chat ki thuat

- Kiém soét van dé vé sinh

- Kiém soét viéc thyc hién quy trinh phuc vu

- Kiém soat thai d6 phuc vu cta nhan vién

- Kiém soat chat luvong mén an d6 udng

- Kiém soat vin d& an ninh

d. Gidgi quyét phan nan hiéu qud

Giai quyét phan nan hiéu qua lam gia ting va duy tri long trung
thanh ciia khach hang. Tuy nhién phan Ién khach hang khéng hai
long nhung khong phan nan vi ho nghi sé khong c6 tac dung. Vi vay,
khéch san can tao dong luc cho khach hang néi ra loi phan nan bang
céch tao lap su gan giii voi khach hang, dao tao nhan vién céch tiép
nhan 15i phan nan va xay dung quy trinh xt ly phan nan that tot.
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3.2.4. Quan trij cac cam két

- Thuong xuyén cap nhat hinh anh va théng tin caa khach san trén
website, kiém soat nhitng théng tin vé khéach san trén cac website cua
cac doi tac, dam bao sy thong nhat va chinh xéc.

- Tuy@n truyén trong nhan vién nhitng cam két ciia khach san.

3.2.5. Panh gia sw hai long cia khach hang

- Tiép tuc duy tri ldy y kién khach hang dudi nhiéu hinh thuc.

- Tap hop va phén tich nhirng 161 phan nan caa khach hang mot
cach hé thong.

- Chu d6ng t6 chirc céc cude diéu tra dé iy y kién khéach hang
mot cach dinh Ki.

3.2.6. Nhirng giai phap khac

a. Thanh I@p ban chuyén trach vé qudan 1y chdt lweng dich vu

Thanh phan cua bo phan bao gom: Giam ddéc, phé giam doc,
truong cac bo phan va doi ngili giam sat vién.

Ban quan ly chét luong dich vu s& két hop véi phong Kinh doanh
va tiép thi dé thuc hién nhiing nhiém vy sau:

- Nghién ctru sy thay d6i vé nhu cau va mong doi ciia khach hang

- Xay dung quy trinh cong viéc, thiét 1ap tiéu chuan dich vu
nham cung &g dich vu dam bao chat lugng nhu mong doi cua khach
hang

- T4 chuc giam sét qua trinh thyuc hién cia nhan vién

- Panh gia chit luong dich vu cung tng, dua ra giai phap nham
hoan thién chét luong dich vu.

b. Nang cao y thizc ciia nhan vién vé chét lireng dich v

Tuyén truyén muc tiéu chét lugng cua khach san trong toan nhan
vién. Nang cao y thirc ciia nhan vién vé tim quan trong cua viéc khoi
phuc dich vu.
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c. Giao quyén cho nhan vién

Giao quyén cho nhan vién tiép xuc khién ho y thirc dugc trach
nhiém va vai trd ciia minh, dong thoi ¢ thé dua ra cac quyét dinh
mot cach kip thoi dé dap tmg nhu cau va thoa man khéch hang.

d. Pa dang hoé céc dich vu

- Béi véi dich vu an udng: Thuc don can phong pht hon. Tao ra
c4c bira tiéc chu dé, cac chuong trinh am thuc dic biét trong tuan,
thang, an tu chon cac mon dac biét 3 mién, thuy-hai san...

- Béi voi dich vu bo sung: Can khéi phuc lai nhitng dich vu b
sung di co tir trwéc. Phat trién thém nhitng dich vu méi nham thu hat
dugc khach hang va kéo dai thoi gian luu tra ctaa khach.

e. Kiém soét céc yéu té dau vao

Dé tao ra dich vy, khéch san can mua vao rat nhiéu cac yéu tb
bao géom may moc, trang thiét bi, dung cu; chan, ga, gbi, rém,
khan...; thirc in, 6 udng dat trong minibar; cac loai nguyén liéu thuc
pham, d6 udng tai nha hang; céc loai nguyén liéu sir dung cho dich
vu spa...Vi vdy, dé dam bao chat lugng dich vu, khach san can kiém
soat chit ch& chit lwong cua nhitng yéu té nay ngay tir luc ban dau.
Viéc lra chon nha cung tng, kiém soat khau thu mua la vo cung
quan trong. Hang hoa tai méi bo phan sé& do tirng bo phan chiju trach
nhiém, tuy nhién, viéc lya chon nha cung wng can duoc nghién ctu
ki ludng va dugc giam dbc thdng qua.
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KET LUAN

Khach san Green Plaza Pa Nang la mot trong nhitng khach san 4
sao dau tién tai thanh phd Pa Nang, duoc xay dung va dau tu rat bai
ban, toa lac tai mét vi tri kha thuan loi. Tuy nhién trong nhirng nam
gan déy, tinh hinh kinh doanh cta khach san gap nhiing khé khan
nhét dinh, cong tac quan tri chat lugng dich vu chua dwoc chu trong
mot cach ding muc, didu nay da anh huong rat nhiéu dén chét lugng
dich vy caa khach san va tir d6, anh huong khdng nho dén hinh anh
va uy tin cua khach san.

Qua qua trinh tim hiéu va nghién cuu, téc gia da phat hién ra mot
s6 van d& han ché trong cong tac quan tri chat lugng dich vu tai
khéch san va dd manh dan d& xuat mot sb giai phap nham cai thién
cong tac quan tri chat lugng dich vy tir d6 gdp phan nang cao chat
lwong dich vu cua khach san. Tuy nhién, véi su han ché vé kién thac
va kinh nghiém thuc té, dé tai khong thé tranh khoi nhitng sai sot, rat
mong nhan dugc sy dong gop ¥ kién cua quy thdy c6 dé luan vin
dugc hoan thién hon



