CHUONG VI

CHAT LUQNG DICH VU TRONG KHACH SAN
I. KHAI NIEM
1. Chét luong
- Cach tiép can chat luong theo su tuyét hao
- Tiép can chit luong dua trén san phim
- Tiép can chat luong trén géc dd san xuét
- Tiép can gbc do ngudi sir dung
- Tiép can chat lugng theo quan diém gia tri

Theo quan diém co diém, nguoi ta coi: chat lugng la muc d¢ phu hop véi
cac quy dinh dinh san vé mdt dac tinh cua san pham

Theo quan diém hién dai thi: “Chét lugng 1a sy phi hop v6i muc dich st
dung va la mtc d6 1am théa man khach hang”

Tiéu chuan ISO 8420 (TCVN 5814 — 94) da dinh nghia: “Chat luong 1a toan
bd nhiing dac trung cia mot san pham hodc cia mot dich vu c6 kha nang lam thoa

man nhirng yéu cau da dat ra hoac tiém an”.

2. Chit lwong dich vu trong Kinh doanh khach san.

Dich vu thuong duogc coi 1a két qua ctia cdc moi quan hé gitra nhan vién
khéch hang va co s¢ vat chat cia mot to chirc theo quan diém h¢ thong

Chét luong dich vu 1 mot khai niém kha triru twong va khé dinh nghia. N6
1a mot pham trii mang tinh tuong ddi va chii quan. Do nhitng dic diém va ban than
dich vy ma nguoi ta co thé dua ra khai niém chét lugng dich vy theo nhitng cach
khac nhau:

- Khai niém chat lugng dich vu dugc cam nhan la két qua cia mot qua trinh
danh gia duwa trén cac tinh chit bé ngoai ctia cta san pham dich vu. Vi ngudi tiéu
dung khong kiém tra dugc chat luong san phém trude khi mua va ho cling c6 it khi
co déy du thong tin vé cac dic tinh cin ban cua san phém dich vu, cho nén ho co
khuynh huéng sir dung cac cam giac cam nhan duoc trong khi tiéu dung dich vu dé
danh gia chét lugng nhu hinh thirc bén ngoai va thai d¢ cua nhan vién phuc vu truc
tiép, vé bé ngoai cia CSVCKT cua doanh nghiép cung cip dich vu v.v...

- Khai niém chét luong dich vy “tim thiy” 1a nhitng tinh ning quan trong
cua dich vu c6 thé cho phép khach hang “tim thay”, hay so hodc thay, nhu nhi¢t do
nudce va nhi¢t do khong khi luon gitt & mue thich hgp cia mdt bé boi dé giap khach



hang khong cam thdy lanh vé mua dong. Viéc dam bao nudc trong bé boi duoc 1am
sach va thay thuong xuyén dé khong thay duc va c6 mui kho chiu.v.v..

- Khai niém chat luong dich vu “trai nghi¢m” la chét lugng ma khach hang
chi c6 thé danh gid dugc sau khi da st dung dich vy, hoac da tiép xUuc voi nhitng
nhan vién phuc vu truc tiép, tuc 1a sau khi da co6 sy trdi nghiém nhat dinh vé viée
cung cép dich vu ciia mdt doanh nghiép

- Khéi niém chat luong dich vu “tin tuong” do 1a chat lugng cua san phém
ma khach hang phai dya trén kha nang, uy tin, tiéng tim ctia nha cung cap san pham
dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cip dich vu cang c6 uy tin, danh tiéng tdt trén
thi truong thi nguoi tiéu dung s& ¢6 xu hudng tin tuong vao chat luong dich vu cua
ho hon.

Tom lai, chat luong dich vu la két qua cua mot qua trinh danh gia tich Iy
cia khach hang dya trén su so sanh gilta chat luong mong doi (hay du doan) va
miurc do chat lugng khach hang da nhan dugc.

Hay c6 thé no6i mot cach khac: Chat luong dich vu luén dugc so sanh voi
murc d§ thoa man nhu cau cua khach hang sau khi da tiéu dung dich vy

Vay chat luong dich vu khach san, theo cach tiép can tu géc dd nguoi tiéu dung,
chinh 1a mtrc d§ thoa man cta khach hang cua khach san.

Chat luong dich vu khach san = sy thda man cia khach

II. PAC PIEM CUA CHAT LUQNG DICH VU KHACH SAN

1. Chét lwong dich vu ciia khach san khé do lwdng va danh gia

Pic diém nay xuit phat tir chinh ban chat va dic diém cua san pham khach
san. San phém khach san bao gém 4 thanh phén co ban: phuong ti¢n thuc hién,
hang hoa ban kém, dich vy hién va an. Vi thé khi danh gia chat luong san pham
khach san ngudi ta phai danh gia chit lugng ciia ca bon thanh 6 trén.

Trén thuc té, danh gia chét lugng cua hai thanh phén dau tién 1a phuong tién
thuc hién dich vy hang hoa ban kem c6 thé thuc hién d& dang hon bdi d6 1a nhiing
vét cu thé hién hitu. Nguoi ta hoan toan cé thé s& mo, nhin théy, do dém dugc béng
cac s6 do c6 tinh quy udc cao. Vi ban than chiing déu co tinh chat héa, 1y cu thé nhu
dd dai, chiéu rong, kich cd, nang nhe, mau sdc mui vi v.v..Song voi hai thanh phﬁn
sau 1a dich vu hién va dich vu 4n ma ta khong nhin théy, khong so dugc va khong
¢6 nhitng thude do cy thé vi thé rat khé luong hoa khi danh gia.

Nhimng yéu t6 nay luén co thé thay ddi theo thoi gian, vi vay cing mot lac
cung cap dich vu cua doanh nghiép khac nhau s& dugc khach hang cam nhan rat
khac nhau. Vao céc thoi diém khac nhau, ciing mot nguoi khach ciing co nhiing
cam nhan dénh gia vé chat lugng dich vy khach san khong nhau



2. Chéat lwong dich vu khach san chi dwoc danh gia chinh xac qua sw cdm nhin
cua ngwoi ti€u dung trwe tiep san pham cua khach san

- Chét lugng dich vu khach san phy thudc vao sy cdm nhén cua ngudi tiéu
dung tryc ti€p san pham.

- Do dic diém cua san ph'flm dich vu khéch san: qua trinh tao ra va qua trinh
tiéu dung cua cac dich vu khach san dién ra gan nhu dong thoi vé thoi gian va
khong gian di khang dinh: khach hang déng vai trd quan trong ddi voi san pham
dich vu khach san.

Khach hang chinh 12 mot thanh vién khong thé thiéu va tham gia truc tiép
vao qua trinh nay. Ho 1a “nhan vat chinh” trong hoat dong thuc hién dich vu khach
san v&i tu cach 1a nguoi tieu dung dich vu khach san. Vi vay ho vira c6 cai nhin ctia
ngudi trong cudc, vira ¢ cai nhin cua ngudi bo tién ra dé mua san pham cia khach
san. Danh gia ctua ho vé chét luong dich vu cua khéach san dugc xem la chinh xéc
nhat.

Néu su cam nhén cia khach vé viéc cung cép dich vu cua doanh nghiép
khach san cang tét thi tirc 12 khach cang cam thiy muc d6 thoa man cang cao. Nhu
vy v6i nhimg nguoi khong truc tiép tiéu dung san pham ciia khach sé khong cam
nhéan dugc mot cach chinh xac chat lugng cua san phérn khach san.

Tir dic diém nay, cdc nha quan 1y khach san mudn danh gia chinh xac chét
luong dich vu cia khéach san phai luén dung trén cai nhin cdu khach hang, cua
ngudi tiéu ding truc tiép san pham. Phai c¢b ging hiéu mot cach chinh xac nhimg
yéu cau, mong mudn va doi héi cua khach chir khong phai dya trén sy nhan dinh
hay su cam nhan chu quan cta riéng minh dé xem xét. Pay ciling chinh 13 sai 1am
turong d6i pho bién ctia nhiéu nha quan 1y khach san & khach san.

3. Chét lwong dich vu khich san phu thudc vao qua trinh cung cip dich vu ciia
doanh nghiép khach san.

Mot qua trinh cung cép dich vu khach san bao gi¢ cling dugc thuc hién dua
trén hai nhan t6 co ban, d6 1a: CSVCKT cua khach san d6 1a nhitng nhan vién tham
gia vao qua trinh cung cép dich vu. Vi 1€ do, khi danh gia chat luong cua dich vu
khach san — chit luong ciia mot san phdm vo hinh — khach hang thuong cé xu
huéng dua vao chat luong ki thuat va chat lwong chirc nang dé danh gia chat lugng
dich vu.

Chat lugng k¥ thuat bao gdm chat lugng ciia cac thanh phan cia CSVCKT
cua doanh nghi¢p khach san hop thanh nhu: muc do tién nghi, hién dai cua cac
trang thiét bi, mic d6 tham my trong trang tri ndi that va thiét ké khach san, mirc d6
vé sinh bén trong va bén ngoai khach san va mirc do bao dam an toan trong thiét ké
va lap dat cac trang thiét bi may moc trong khach san.

Chat luong chirc ning bao gdm nhing yéu t6 lién quan tdi con ngudi, dic
biét 1a nhitng nhan vién phuc vu truc ti€p tai khach san. D6 1a thai dg, cach Umg xtr
kha ndng giao tiép, hinh thirc bén ngoai cta nhan vién, trinh d¢ tay nghé, trinh do



hoc van, tinh trang tam ly, trinh trang stc khoe, do tudi, gidi tinh ...ctia nhan vién
phuc vu.

Ca hai thanh phan chat luong ky thuat va chat luong k¥ thuat va chat lugng
chtrc nang déu tac dong té1 hinh anh cua mot khach san va quyét dinh dén chat
lugng dich vu dugc cam nhan cua khach san. Van dé dat ra cho cac nha quan ly
khach san 1a phai luén quan tdm va tim céch cai thién ca hai: chét lugng ky thuat va
chat lwong chirc ning cua khach san mot cach thudng xuyén dua trén nhiing su thay
d6i trong nhu cau so thich va doi hoi cua thi truong khach hang muc tiéu ctia khach
san.

4. Tinh nhat quan cao

- Do 1a su thong nhit cao va théng sudt trong nhan thic va hanh dong cua
tat ca cac b phan, tat ca cac thanh vién cuia khach san tir trén xuong dudi vé muc
tiéu chat luong can dat dugc ctia doanh nghiép. Tinh nhét quan vi thé cling doi hoi
cac chu truong chinh sach kinh doanh ctia khach san phai dong bo nhau.

- Do la su déng bd, toan di¢n, trudc sau nhu mot va dung nhu 161 hira ma
khach san di cong bd v6i khach hang. Chat luong dich vu khach san doi hoi phai tot
0 moi luc moi moi, cho moi khach hang, doi hoéi ddi v&i nhan vién & tat ca cac bo
phén trong khach san.

Diéu d6 co nghia 1a khong thé cho phép ton tai thir chat lugng dich vu chi
chu trong ap dung cho mot vai khu vyc “chu chét” quan trong nao dé6 ma nha quan
Iy khach san cho rang khach hang d& dang nhin thdy nhat dé “che mét thién ha” ¢
tinh chat d6i pho. Chat lugng dich vu khach san khong thé chi ndm trong 15i hira
hen sudng rat hay ma khach san da cong bd dé “canh tranh” mot cach khong lanh
manh v&i cac d6i thil trén cac phuong tién quang céo v.v...

_Tuy nhién, tinh nhat quan cua chat lugng dich vu khach san khong dugc
danh dong v6i tinh ¢d dinh bat bién cua khai niém nay. Chat luong dich vu khach
san khong phai chi duoc dién ra trong mot thoi diém nhat dinh nao d6. Chat luong
dich vu khach san ciing khong thé duoc xdy dung mot lan rdi cir thé ap dung mai
méi ma khong thay doi. Chat lugng dich vu khach san doi hoi phai duge hoan thién
khong ngtmg va phai duoc diéu chinh néu thiy can thiét cho phu hop véi yéu cau
thuc té thay doi ctia thi truong.

IIL Y NGHIA CUA VIEC NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU CUA
CAC KHACH SAN O VIET NAM

1. Gia tang loi nhuin cho khach san

. Chat lugng dich vu cao gitp k}}éch san gifr‘ chan céac khach hang cii, tao ra
nhiéu khach hang chung thuy va cod thé thu hut nhiéu khach hang mai:



- Giam thiéu duoc chi phi quang cdo, chi phi marketing, tirc 1a giam gia thanh
cua khach san s€ lam tang doanh thu ctua khach san.

- Tang thi phan va duy tri téc d6 ting trudng cao vé chi tiéu khach cua khach
san s€ lam tang doanh thu cua khach san.

- Tang khach hang chung thuy cho khach san chinh la bién phap nham lam
khuyéch truong uy tin cho thuong hiéu ctia khach san — diéu ma moi nha

quan 1y kinh doanh mong muén dat dugc

2. Tang kha ning canh tranh va ting gia ban mét cach hop 1y trén thi trweong

Thi trudong khach du lich 1a thi truong khach chinh, quan trong nhét cua cac
doanh nghiép khach san. day cting la thi truong khachkhoé tinh nhat, c6 kha nang
thanh todn cao va cling luén c¢6 doi hoi cao vé chat lugng sdn pham ma ho mua.

Mt khac nhu cau du lich 1a nhu cau cta con nguoi muén duge roi khoi noi
cu tra thudng xuyén ciia minh va méi truong séng dy ban ron, cing thiang, nham
chan hang ngay dé dén mot noi nao d6 tha vi hon. Ho mong mudn duge thue hién
su nghi ngoi, thu gidn mot cach thoai mai ....Vi dic diém co tinh cao cip nay cua
nhu cau du lich ma khach du lich s& dé& bi thuyét phuc va chip nhan bo ra nhiéu tién
hon néu biét chic chan rang ho s& mua duoc nhitng san phdm cé chét lugng cao hon

3. Nang cao_chit lwong dich vu khich san gitip gidm thiéu cic chi phi kinh
doanh cho doanh nghiép

- Chat lugng dich vu duo dam bao s& giam kha nang mac 15i trong qua trinh
cung cap dich vu:

* Tbi da hoa cac hao phi vé thoi gian vé thoi gian va chi phi cho hoat dong
kiém tra, gidm sat qua trinh cung cap dich vu

* Gi1am cdac chi phi cho viéc stra chita cac sai s6t nhu: chi phi dén bu thiét
hai cho khach; chi phi doi pho cac du luan khong tot vé khach san; cac chi phi xur ly
phan nan cta khach hang v.v...

- Chét luong dich vy cao s& 1am giam cac chi phi bat hop 1y vé nhan lyc vi:

* Nhirng khach san duy tri va dam bao chét lugng dich vu t6t s& cung cap
cho ngudi lao dong mdi truong 1am viée tich cuc. Nhan vién ¢6 khuynh huéng gan
b6 1au dai va trung thanh hon v6i doanh nghiép. Do d6 hé sé luan chuyén lao dong
cua khéch san s€ giam, chi phi cho vi¢c tuyén md, lua chon lai nhan vién do su xao
tron thuong xuyén giam.

* Nhan vién thuong cam thdy tu hao khi dugc 1am viéc ¢ nhimg doanh
nghiép co uy tin va danh tiéng trén thi truong, ho nhan thdy nhirng loi ich cua khach
san gan chit véi loi ich ciia ban than mdi nguoi lao dong. Dé khang dinh va giit chd
lam vi¢c cia minh nguoi nhan vién thuong ty gidc, thudong xuyén ty nang cao trinh
dd nghi¢p vy, tu hoan thi¢én nhitng mat con thiéu dé dap ung dugc yéu cau thuc té.



nhu vay chat luong dich vu cao cia cac khach san da gitp giam thiéu céc chi phi
dao tao, boi dudng nhan vién cho khach san.

Tém lai 1a khong nging nang cao chét lugng dich vu dem lai rat nhiéu loi
ich cho cac khach san kinh doanh trong dic¢u kién hi¢n nay.



