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1. Pic diém chat lwong khach san

1.1 Chat lwong dich vu 13 gi?

Chat luong dich vu 1a két qua ctia mot qua trinh
danh gia tich Ity caa khach hang dua trén sy so sanh
gitra chat luong mong doi vd muc dd chat lugng
khach hang da nhan duoc.

1.2 Chat lwong dich vu Khach san 13 gi?

Theo céch tiép can tir goc dd nguoi tiéu dung:
Chat lwong dich vu Khach san chinh la mirc do thoa
man cua khach hang vé khach san.



1. Pic diém chat lwong khach san

1.2 Chit lwong dich vu khach san 13 gi?
Theo Donald M.Davidoff:

X Chit lwong dich vu khach san = s théa man ciia khach (S)
= Sw cam nhan (F) — sw mong doi (E)
: Tir cong thirc trén, ta thay:

+ Néu: S < 0 ¢ F < E: chat lugng dich vu khach san mirc 46 kém
=> khach that vong => kha niang khach khong quay trd lai dé st dung san
pham khach san cao.

+ Néu: S = 0 ¢ F = E: chat lugng dich vu khach san & mirc d6
trung binh => khach hang chap nhan duoc.

+ Néu S >0 < F > E: chat luong dich vu khéach san tot => khach
hang cam nhan chat luong dich vu khach san tuyét hao, vuot hon sy mong
doi ctia ho => kha ning khach quay trd lai str dung san pham khéch san cao.




1. Pic diém chat lwong khach san

1.2 Chat lwong dich vu khach san 1a gi?

=> Tom lai: Su ky vong hay mong doi cua
khach hang (E) vé khach san cang cao thi kha ning
su théa man cua khach hang (S) cang giam va nguoc
lai. Do d6, dé tranh tinh trang khach khéng muén
quay trd lai khach san trong nhiing lan sau, cac nha
quan Iy khéng nén dé khach ky vong qua cao trudc
khi str dung san pham dich vu cua khach san.



1. Pic diém chat lwong khach san

% Cé&c nguyén nhan dan dén E cao hay thap
- Nam ngoai sw chi phoi ciia khdch san
+ Nhu cau cua khach trong moi chuyén di.
+ Kinh nghiém trong mdi chuyén di.
+ ...
Nam trong sw diéu tiét ciia khdch san
+ Thong tin truyén miéng
+ Gia ban (P)
+ Quang cao
+ ...



1. Pic diém chat lwong khach san

% CA&c yéu t6 anh hwéng dén F

> Chu quan: Nguon goc dan toc, kha niang thanh toan, dong
co du lich, di theo doan rieng Ié.

> Khéch quan: K§ ning nghé nghiép ctia nhan vién; co sd vat
chat ( mtrc do tién nghi ctia khach san) cam nhan bang cac
giac quan cua khach hang.




1. Pic diém chat lwong khach san

CAC YEU TO ANH HUONG DEN CLDV

. Co sé vat chat k¥ thuat: 1a khong gian bén ngoai ciing nhu
bén trong cua khach san.

»  Con nguoi: NVPV truc tiép; ho 1a cau nodi gitra khach hang
va quan ly. N6 anh hudng truc ti€p dén cam nhan cua khach
dén chat lwong dich vu

. Su da dang cta san pham: anh hudng dén sy théa man nhu
cau khach hang. SAn pham cang tién nghi, da dang cang
giup cho khach thoai maa...




2. Pic diém ciia chat lugng dich vu khach san

2.1 Chat lwgng dich vu khach san kho do lwong va danh
gia

- Khi danh gia chat luong dich vu khach san phai danh gia ca
4 thanh t6 co ban:

: Phuong tién thuc hién
: Hang hoa ban kem

: Dich vu hién

: Dich vu an

Panh gia 2 thanh phan phuong tién dich vu va hang hoa ban
kém dé dang thuc hién nhung dich vu hién va dich vu an kho
lrong hoa khi danh gia.




2. Pic diém ciia chat lugng dich vu khach san
2.2 Chat lwong dich vu khach san chi dwge danh gia chinh
Xac qua sw cam nhin cia ngudi tieu dung truc tiép san
pham caa khach san.

- Khéch hang dong vai tro quan trong do6i vdi san pham dich vu
khach san.

- Cam nhan cta khach vé cung cap san pham dich vu ctia khach
san tot -> thi khach hang cam nhan mac do théa man cao va
ngugc lai.

=> C4c nha quan ly KS muén danh gia chat lugng san pham
khach san phai luon dung trén cal nhin cua khach hang, cua nguoi

truc tiép tiéu ding san pham, nam duogc Yéu cau, mong muon va
doi héi cua khach.



2. Dac diém cia chat lwgng dich vu khach san
2.3 Ché"it lwrong dich vu khach san phu thudc vao qua trinh
cung cap dich vu ciia doanh nghi€p khach san
Qua trinh cung cap dich vu khach san dua trén 2 nhan to
co ban:
+ Co so vat chat k§ thuat ctua khach san
+ Nhan vién truc tiép tham gia vao qué trinh cung cap dich

vu

=> Khi danhgia chat luong dich vu khach san thuong cé
XU hudng dua vao chat lugng ki thuat va chat luong chirc nang
=> NO tac dong dén hinh anh KS va quyét dinh dén chat luong
dich vu duoc cam nhan cua KS.
- Chat luong k¥ thuat KS bao gom chat lugng ctia cac thanh phan
cua CSVCKT cua KS hop thanh nhu: mac d6 tién nghi, mac do
pham my, mirc do vé sinh, mirc dd an toan
- Chét luong chirc ning ¢dm cac yéu to lién guan dén con neuodi


Presenter
Presentation Notes
- Chất lượng kỹ thuật KS bao gồm chất lượng của các thành phần của CSVCKT của KS hợp thành như: mức độ tiện nghi, mức độ phẩm mỹ, mức độ vệ sinh, mức độ an toàn 
- Chất lượng chức năng gồm các yếu tố liên quan đến con người bao gồm: thái độ phục vụ, cách ứng xử, giao tiếp, trình độ tay nghề, ... của nhân viên phục vụ



2. Pic diém ciia chat lugng dich vu khach san

2.3 Chat lwgng dich vu khach san phu thudc vao quéa trinh

cung cap dich vu ciia doanh nghiép khach san

- Chat luong k¥ thuat KS bao gom chat lugng ctia cac thanh phan
cua CSVCKT cua KS hop thanh nhu: mirc do ti€n nghi, mirc do
pham m¥, mtc d6 vé sinh, mic do an toan

- Chat luong chirc ning gom cac yéu to lién quan dén con nguoi
bao gom: thai do phuc vu, cach tmg xt, giao tiép, trinh do tay

nghé, ... ciia nhan vién phuc vu


Presenter
Presentation Notes
- Chất lượng kỹ thuật KS bao gồm chất lượng của các thành phần của CSVCKT của KS hợp thành như: mức độ tiện nghi, mức độ phẩm mỹ, mức độ vệ sinh, mức độ an toàn 
- Chất lượng chức năng gồm các yếu tố liên quan đến con người bao gồm: thái độ phục vụ, cách ứng xử, giao tiếp, trình độ tay nghề, ... của nhân viên phục vụ



2. Pic diém ciia chat lugng dich vu khach san

2.4 Chat lwong dich vu khach san doi héi tinh nhat quan
Ccao

- Su théng nhat cao va théng sudt trong nhan thic va hanh
dong cua tat ca cac bo phan, thanh vién ctia KS tir trén xudng
vé muc tiéu chat luong can dat dugc ciia khach san, cac chu
trrong, chinh sach phai dong bo.

- Su dong bo, toan dién trudc sau nhu mot va giit dung 101 hira
khéch san da cong bo véi khach.

- Chat luong dich vu khéach san luén doi hoi sy hoan thién
khong nging va phai diéu chinh can thiét véi yéu cau thuc té
thay doi cua thi truong.



3.Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu
khach san

3.1Chat lwong dich vu khach san giUp gia ting lgi nhuén
cho khach san

Chat luong dich vu ting, gilp khach san gitt chan
khach hang cii, taing khach hang méi, tiém ning sé:
> Giam thiéu chi phi quang céo, chi phi marketing -> giam
thiéu gia thanh -> ting doanh thu cho KS.
> Tang thi phan, duy tri toc do ting truong cao vé chi tiéu
khach cua khach san -> tang doanh thu khach san.
> Duy tri gitr chan khach hang cii, ting khach mdi, tiém ning
-> tang uy tin, thuong hiéu cua KS



3.Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu
khach san

3.2 Tang kha nang canh tranh va gia ban hop ly trén thi trueong

- Thi truong kKhach du lich la thi truong chinh, quan trang cua
khach san.

- Nhu cau du lich 1a nhu cau thudng xuyén cua con ngudi do con
ngudi mudn roi b su cang thang nham chan hang ngay dé dén mot
noi dé thu gi&n, nghi ngoi.

—~Khach khong muon tén thoi gian, tiéu tién bac cia minh nhung
chudc 14y sy phién toai, buc minh.

—Do dic diém tinh cao cap ctia nhu cau du lich cua con ngudi nén
dé dang bi thuyét phuc nhiing san pham c0 chat lugng tot hon. ->

Khach san tim cach nang cao chat luong dich vu hon dbi thu canh
tranh, ting gia ban hop I-> van gilt duoc uy tin, danh tiéng va
khang dinh vi tri trén thi truong.




3.Y nghia ciia viéc nang cao chat lwong dich vu
khach san

3.3 Nang cao chat lwong dich vu khach san gilp gidm thiéu cac
chi phi kinh doanh cho doanh nghiép.

- Giam thiéu chi phi marketing, chi phi hoat dong quang cdo cho
doanh nghiép.

- Giam thiéu nhiéu kha ning mac 16i véi khach trong qua trinh
cung cap dich vu -. It ton hao phi vé thoi gian va chi phi cho hoat
dong kiém tra, gidm sat qua trinh cung cap dich vu.

- Giam thiéu chi phi stra chira sai sot: chi phi dén bu thiét hai, chi
phi xt Iy phan nan véi khach, chi phi déi pho du luan, ..

- Giam thiéu chi phi bat hop Iy vé ngudén nhan luc: tao nhan vién
gan bo 1au dai voi KS -> it ton chi phi tuyén md, tuyén dung, ...
nguoi lao dong.

- Giam thiéu chi phi dao tao, boi dudng huan luyén nguoi lao dong



4. Panh gia chat lwong dich vu ciia khach san

San pham dich vu néi chung va san pham du lich néi
riéng déu kho co6 thé do ludng bang nhitng tiéu chi dinh luong
Vi nhirng dic diém riéng biét ctia san pham KS => ¢6 thé ding
mod hinh Servqual (Parasuraman) dé do luong chat luong dich
vu mot cach gian tiép.

Trong tam cua mO hinh nay la khoang cach hay su
chén 1éch gitra sy mong doi cia khach hang va sy cam nhan
ctia ho vé chat luong dich vu. Dua trén su chénh léch nay,
khach hang s& cd cam giac hai 1ong hay khong hai long vé
chat luong dich vu ma ho nhéan dugc



4. Panh gia chat lwong dich vu ciia khach san

Tinh trang khong chat luong xay ra trong linh vuc
dich vu la xuat phat tir nhitng sai 1éch gitra cAc muc chat

luong.

Sai léch chat lugng dich vu la khoang céch gitra
dich vu trong doi va dich vu cam nhan, la mot thudc do

chat lugng d
Viéc

1ch vu.
phan biét nam sal 1éch tao nén dac diém cac

nguyén ly quan trong ctia quan Iy chat luong trong cac
doanh nghiép dich vu.



4. Panh gia chat lwong dich vu ciia khach san

Dau hiéu nhin dwoc Thai d6 d6i vai
vé doanh nghiép dich wvu
Chit lwong ma khdch Sai léch
l- hang mong dgi
loai 1
Sai léch S0 sanh voi
logi 4
Chit lwong ma doanh -
- léch
# nghiép dich vu mong EEEERE
muomn loai 2
Sai 1éch Dé co duoc
loai 5
Chit lrong ma khich
»| hing cam nhan dwoc - sai léch
loai 3
Phan =ét




4. Panh gia chat lwong dich vu ciia khach san

+ Sai léch 1 (hiéu biér): sinh ra tir nhan thic sai
lam (khong tot) vé nhitng mong doi cua khach hang.

+ Sai léch 2 (thiét ké): Co tir mot su 1éch lac giira
muon cua ngudi cung tmg va cai thuc su dugc thuc hién.
Sai 1éch nay thuong duoc giai thich béi su sal SOt cua loai
thiét bi vat chat ho tro hay cta hanh vi tmg xt ctia nhan
vién tiép xuc.

+ Sai léch 3 (cung cdp): xay ra khi nhan thic cia
khéach hang vao cudi lic cung tmg dich vu khong nam bt
duoc



4. Panh gia chat lwong dich vu ciia khach san

+ Sai lgch 4 (giao tiép): c6 nghia rang nhitng mong
do1 cua khach hang va nhirng lwa chon cua nha cung trng
khong hoan toan giong nhau.

+ Sai léch 5 (chit lwong dich vu): c6 thé dugc
nhan thirc nhu 1a két qua cua nhiing sai 1éch trude do,
sinh ra tr su khac nhau gitra nhirng su mong do1 cua
khach hang trude cung irng dich vu va sau cung trng dich
vu.



< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai léch loai 1 va 3

Quan tri sai 1éch loai 1 va loai 3 xay ra cho nhirng doanh
nghiép khong xac dinh rd rang nhirng khao khat hoiac mong doi
ctia khach (loai 1) hodc nhitng cam nhéan cua ho vé chat lugng sau
khi cung trng dich vu:

Nguyén nhan: théng tin kém hi¢u qua do:

+ Thiéu dinh hudng nghién ctru marketing (hoat dong nghién ctru
marketing khong hiéu qua, khong st dung hop 1y cac két qua
nghién curu)

+ Kénh thong tin tr dudi 1én khong hi€u qua

+ Doanh nghiép c¢6 qua nhiéu cap bac quan 1y va thong tin di qua
qua nhiéu cép bac quan ly b1 sa1 1éch, bop méo, that lac, ....

% Bién phap khac phuc: Thiét lap va duy tri hé thong thong tin
hiéu qua




< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai l1éch loai 2

Sai l1éch loai 2
Doi vdi nhitng doanh nghiép ma da chon cach xac
dinh cho minh nhiing ti€u chuan chat lwong cua dich vu
mong muon doi khi lai ¢6 nguy co khong ton trong chung.
Nguyén nhan sai léch nay co thé dén tir:
+ Nhan vién tiép xtic khong ton trong cac chi tiét k§ thuat vé
dich vu
+ Hodc do su hu héng cta phuong tién ho tro nao
+ Su dap tra cua khach hang da chan ngay véi nhitng gidi
han duoc dinh trudc




< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai l1éch loai 2

Bién phdp khéc phuc
+ Xay dung hé thong thong tin ndi bd va coi trong viéc quan
Iy truyén thong ndi bo
+ Chu trong dén cong tac quan 1y nhan su
+ Xac dinh nhitng diém ton thuong cua dich vu dé khong c6
truc trac nao xay ra
Thiét ké dé quan tri sai 1éch 2 gom c6: Cam két cta quan tri
d6i vai chat lwong dich vu, thong tin d1 1én, thiét lap muc
tiéu, tiéu chuan héa nhiém vy va nhan thirc vé su kh4 thi.




< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai léch loai 4

Nguyén nhan:

Sai 1&ch loai nay nay sinh khi khong sé su an khop
oita chat luong mong doi va chat luong mong mudn cung
ung.

Trong thuc té, viéc 1am khép hoan toan chat luong
mong doi va chat luong mong mudn cung tng 1a khéng thé
Vi

+ Tinh khéng dong nhat cta dich vu
+ Nhitng rang budc vé tai chinh va to chuc

Van dé quan trong la doanh nghiép da lya chon mtc
chat lugng mong mudn phu hop véi thi trudng muc tiéu cia
minh.




< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai léch loai 4

Bién phdp khdic phuc

+ Giam thiéu céc sai l&ch loai 1 va 2

+ Str dung giao tiép dé tac dong 1én mirc chat
lwong dich vu mong doti béng viéc lam cho no thich hop véi
murc chat lugng ma nd cong hién.

+ Cai thién ngudn luc




< Quan tri chat lwong dich vu trong khach san

¢ Quan tri sai léch loai 5

¢ Nguyén nhan:

Sai 1éch nay dén tir sai 1éch ma khach hang cam thay
gitta mirc do chat luong ma khach hang mong doi va nhan
thirc ctia khach hang vé chat luong dich vu sau khi qua st
dung. Sai 1éch nay c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc.

% Bién phap khdc phuc:

Nguoi ta c6 nhiéu kha nang cung (g nhiéu hon diéu
ma khach hang mong dgi théng qua nhitng dich vu bo sung.
Tuy nhién no luc bu dap nhitng thiéu s6t chat lugng doi Khi
s& tdc dung nguoc néu cac dich vu bo sung do khong thich
hop voi loi ich co ban ma ho tim kiém khi dén doanh nghiép
dich vu.




4. Quan 1y chat lwong dich vu ctia khach san

4

\/

* Quan tri sai léch loai 5

L/

o

» Hiéu dugc nhu cau mong doi cua khach hang

s Thiét lap tiéu chuan dich vu

» Nang cao chat luong doi ngii lao dong

» Kiém tra déu din thuong xuyén qué trinh cung cap dich
vu cua khach san

< Giai quyét phan nan cta khach

o

o

o

4




9/9/2018

Thao luan

Cao Dang Dai Viét Sai Gon

29



	GV: Tô Đồng Thiệt
	TÀI LIỆU THAM KHẢO
	Slide Number 3
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	Slide Number 6
	Slide Number 7
	Slide Number 8
	Slide Number 9
	Slide Number 10
	Slide Number 11
	Slide Number 12
	Slide Number 13
	Slide Number 14
	Slide Number 15
	Slide Number 16
	Slide Number 17
	Slide Number 18
	Slide Number 19
	Slide Number 20
	Slide Number 21
	Slide Number 22
	Slide Number 23
	Slide Number 24
	Slide Number 25
	Slide Number 26
	Slide Number 27
	Slide Number 28
	Slide Number 29

