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LOI CAM ON

Pau tién, em xin gui 101 cdm on chéan thanh dén Truong Pai hoc Kinh té TP HO Chi
Minh néi chung va cac thiy c6 trong khoa quan tri - chuyén nganh quan tri chat lugng noi
riéng. Pic biét, em xin giri 10i cam on chan thanh va sau sac dén Thay Nguyén Vin Hoa da
day dd, truyén dat nhitng kién thirc quy bau cho em trong sudt thoi gian hoc tap vira qua.
Nho ¢6 thly ma em va cac ban dd c¢6 thém nhiéu hiéu biét, nhiéu goc nhin hon vé kinh té -
chinh tri va x4 hoi. Nhitng kién thirc quy bau d6 chic chan sé 1a hanh trang v6 cung hitu ich

de chung em c¢6 thé viing budc hon trén chang duong sau nay.

Cam on nhitng bai giang vo cuing cudn hit cua thdy, cam on sy hd trg va gitp d&
ctia thy trong sudt qua trinh em 1én ¥y tudng, trinh bay va hoan thién bai luoc khao. Cam
on nhitng chia sé, nhan xét cta thay di giup em c6 nhiéu goc nhin hon, phat trién bai lugc

khao cta minh tdt hon.

Em xin chan thanh cdm on thay rat nhiéu!”
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MO PAU

Tir nhirng thap nién dau hinh thanh thi chat lugng dugc xem 13 mot khia canh quan
trong ma bat ky mot doanh nghiép, mot td chue kinh doanh nao muén ton tai va phat trién
phai cht ¥ dén trong d6 c6 quan tri chat lwong dich vu. Nhirng ngudi tién phong di dau
trong linh vuc chét luong nhu EDwards Deming roi dén Feigenbaum, Juran, Ishikawa,
Crosby, Parasuraman,... trong thoi gian d6 quan tri chat lugng néi chung va quan tri chat
luong dich vy ndi riéng da c6 mot thoi hoang kim phat trién ryc rd trong nhing giai doan
dau. Va vé sau ndy thi tir nhitng khai niém so khai d6, cac nha quan tri chit luvong dich vu
da phat trién thém nhiéu khia canh, g6c nhin khac ma ¢t 161 van 1a nhiing tinh hoa ctia mdt
thoi ky da qua.

Song song v&i su phat trién ruc r& d6, cic nganh khac trong thoi ky do ciing c6
nhiing bién chuyén manh mé va rd rét, tr thwrong mai, van tai, y té, giao duc,... va dac biét
la nganh khach san. Chét luong dich vu phuc vu khach dugc coi la cuc ky quan trong trong
viéc cung cap lgi thé canh tranh trong nganh, vi thé khong quéa kho hiéu khi nganh khach
san 1a mot trong nhitng nganh c6 nhitng chuyén bién quan trong song hanh trong sudt thoi

ky phat trién ctia nganh quan tri chat luong dich vu.

Chét luong dich vu c6 anh hudng truc tiép dén sy hai long cua khach hang va anh
huong gian tiép dén 10ng trung thanh ciia khach hang (Al Khattab va Aldehayyat, 2011).
Nhiéu thang do va chi s6 khac nhau dé do luong chat luong dich vu nhu mé hinh Chét
luong k¥ thuat va chic nang (Gronroos, 1984), SERVQUAL (Parasuraman va cdng su,
1985, 1988), Mo hinh téng hop chit lugng dich vu (Brogowicz va cong su, 1990);
SERVPEREF (Cronin & Taylor, 1992), Antecedents va mo hinh hoa giai (Dabholkar va cong
su, 2000) da dugc phat trién va st dung rong rai boi cac hoc gid va cac nha thyc hanh.
Trong s6 d6, SERVQUAL thuong duoc coi 1a img dung phd bién nhét trong nhiéu nghién
ctru thue nghiém trén cac nganh dich vu khac nhau va ¢ nhiéu qudc gia. Va mé hinh nay
cling dugc xem 13 nén tang co ban cho cac phat trién ctia nhitng moé hinh sau nay trong

nganh khéach san. Tt nhiing tién bo trén thi cac nha quan tri chit lugng dich vu nganh khach



san cling dan nhan ra muc tiéu chinh ctia quan tri chat lugng dich vu chinh la lam hai long

khach hang.

Néu khach hang rat hai long (hodc vui mirng) thi khach hang c6 nhiéu kha nang quay
trd lai va gidi thiéu khach san cho nhiéu nguoi cing biét. Con néu rat khong hai long (hodc
buc boi) thi khach hang c6 kha ning sé& lan truyén nhiing 1oi truyén miéng tiéu cuc khong
chi 1am x4u hinh anh va danh tiéng cta khach san ma con 1am giam doanh thu cua khach
san do can trd khach hang tiém ning. Vi thé viéc 1am hai 1ong cac vi “thuong dé” 1a yéu tb

quan trong nhat ma hau hét cac khach san déu hudng toi.

Ngay nay, cac khach san phai dau tu mot lugng 16n ngudn luc dé lam hai 1ong khach
hang ctia ho. Vi su hai 1ong cua khach hang tao thanh mot thudc do quan trong dé danh gia
hoat dong cua khach san, nén sy danh gia sau sdc vé cac yéu td gop phﬁn tao nén su hai
long va khong hai 10ng cta khach hang 1a diéu quan trong ddi véi cac nha quan tri khach
san. Vi thé muc dich chil yéu cua bai luge khao “Pdnh gid sw hai long ciia khdch hang vé
chat lwong dich vu khdch sqn” chu yéu tap trung nghién ctru khia canh hinh thanh va phat
trién cua céc quan diém quan tri chét luong dich vu khach san, tir d6 tim ra nhitng diém

chua phu hop con ton dong dén ngay nay.



CHUONG 1: TONG QUAN
1. Muc tiéu lwge khao 1y thuyét.

1.1. Muc tiéu chung.

Luoc khao 1y thuyét vé “Danh gia su hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu
khach san”. Nham dé giup cho ngudi doc ¢ céi nhin tong quan vé 1y thuyét quan tri chat
luong dich vu khach san. Ttr 6 1am rd nhitng mat manh va han ché cua cac ly thuyét trong
ting thoi ky. Phat hién va dé xuat hudng giai quyét/phat trién cho van dé trong tuong lai
trong quan tri chét lugng dich vu khach san.

1.2. Muc tiéu cu thé.

Muc tiéu 1: Lugc khao cac hoc thuyét quan tri chat lugng anh hudng dén qua trinh
phat trién cua cac ly thuyét quan tri chat lugng dich vu gan lién voi nganh khach san.

Muc tiéu 2: Cac yéu to anh hudng dén danh gia sy hai 10ng cta khach hang trong
quan tri chat lugng dich vu khach san qua céc thoi ky phat trién ctia cac hoc thuyét quan tri
chit luong dich vu.

Muc tiéu 3: Xac dinh nhitng diém pht hop va diém chua phu hop cua cac 1y thuyét
quan tri chat luong dich vu khach san trong tirng thoi ky.

Muc tiéu 4: Phat hién ra van dé ndi bat ma nganh khach san dang con tdn dong. pé
xuat hudng giai quyét/phat trién cho tuong lai.

2. Phuong phap lugc khio:

Phuong phap lugc khao chu yéu 1a ddnh gid lich sir (Historical Review), nghién ctru

vé su phat trién cta cac hoc thuyét quan tri chat luong dich vu trong nganh khach san tir

khi hinh thanh dén ngay hom nay (tip trung chu yéu tir 1900 dén nay).

Bai lugc khao chu yéu s& luoc khao cac khai niém, 1y thuyét, mé hinh quén tri chat
luong trong ting giai doan phat trién noi bat cua quan tri chét luong dich vu va sy hai long
ctia khach hang trong nganh khach san. Tim ra nén tang cha yéu cho cac triét 1y quan tri
chét luong dich vu khach san ngay nay, tir 46 dua ra dinh hudng phat trién cho twong lai

trong nganh khach san.

Duya trén hai phuong phap thu thap thong tin cha yéu la:



2.1. Phuwong phap dinh tinh (narratives):

- Dya trén co so tong hop 1y thuyét vé quan tri chat luong, cac hoc thuyét vé quan
tri chit lvgng, chit lugng dich vy, sy hai long, cac 1y thuyét vé khach san. Théng qua céc
nghién ctru trén xay dung cac cot mdc thoi gian phat trién noi bat cta timg 1y thuyét quan
tri chat luong dich vu khach san. Tién hanh luge khao tung thoi ky.

- Téng quan mdt s6 nghién ctru, bai bao, bai nghién ciru trong va ngoai nude vé danh
gia su hai long cua khach hang vé chat luong dich vu khach san.

2.2. Phwong phap dinh lwgng (meta-analysis):

- Phuong phap nghién ctru dinh lugng nham danh gia va so sanh mirc d6 anh hudng
cua ting 1y thuyét (trong tirng thoi ky) anh huong nhu thé nao dén quan diém vé sy hai long
cua khach hang khi stt dung dung dich vu khach san.

- So sanh va dua ra nhitng diém phu hop hodc chua phi hop ¢ ting thoi ky d6 nham
dan dén nhitng sy phat trién vé cac quan diém quan tri chét lugng dich vu khach san sau
nay.

3. Dy kién két qua:

Két qua 1: Hiéu duoc qua trinh phét trién vé quan tri chat luong dich vu thong qua
cac giai doan. Song song v&i d6 14 qua trinh tng dung cac hoc thuyét quan tri chat luong
dich vu vao nganh khach san.

Két qua 2: Lam ndi bat cach cac nha quan tri dd ap dung dé danh gia va lam ting su
hai long ctia khach hang trong dich vu khach san trong timg thoi ky phat trién cua cac hoc
thuyét quan tri chét luong dich vu.

Két qua 3: Panh gia nhitng diém manh, diém yéu cia ting thoi ky, nhiing co s¢ din
dén su phat trién, d6i moi cua tu duy quan tri chét lugng dich vu trong nganh khach san.
4. Dix liéu sir dung dé lwoc khao:

Dit liéu thtr cap bao gdm céc bai bao khoa hoc, béo cdo khoa hoc, tai liéu gido trinh
lién quan dén quan tri, quan tri chit lugong, chéit luong dich vy, do luong su hai long va cac
tai liéu khoa hoc lién quan dén danh gia sy hai 10ng trong nganh khach san.

5. Tong quan ndi dung:



Bai Iuoc khao nay 1a mot tong quan lich sir vé su phat trién ctia nganh quan tri chét
luong dich vu khach san hudng dén muc dich lam hai 1ong khach hang.

Tai liéu sir dung phan tich ndi dung ctia cac bai bao sir dung trong bai lugc khao
duoc xuat ban tir thé ky 20 cho dén thap ky thar hai cta thé ky 21 dé chira dung va tom tat
su phat trién va tién hoa cua quan tri chét luong dich vu va chuyén d6i md hinh quan tri
chét luong dich vu qua céc thoi dai, di tir tong quan ctia nganh quan tri chat luong dén cu
thé vao quan tri chat lugng dich vu khach san.

Céc tai liéu duge chon loc theo thir tir lich st tir dAu thé ky 20 dén nay chiém wu thé
trong cac trich dan. Lich st cua cac su kién, suy nghi, diéu tra, y tudng, nghién curu khai
niém, nghién ctru thuc nghiém, diéu tra phé binh, lién quan dén chat luong dich vu, tiép thi
va quan ly, duoc xac dinh. Tai liéu trong nghién cru ndy bao gdm céc bai bao nghién ciru,
sach va mét sd luan van.

Bai lugc khéo s& chia 1am bon giai doan:

- Giai doan trude nam 1900: day la giai doan dau céc khai niém quan tri chit lugng
dich vu dan hinh thanh, ciing 14 giai doan nganh khach san di vao thoi ky phat trién.

- Giai doan tir nam 1900 dén 1980: Pay 1a giai doan cac hé théng quan tri chat lugng
trong nganh khach san van con ¢6 nhiéu thay doi va khong thong nhat. Cac coéng cu quan
tri ctia nganh chat luong ciing dan hinh thanh.

- Giai doan tir nim 1980 dén 2000: 1a giai doan phat trién cuc thinh cua cic mo hinh
quan tri chit luong dich vu dai dién 1a SERVQUAL (1984); vé sau thi cac nha quan tri chit
lwong d3 ap dung va cai tién mo hinh nay vao nganh khéch san.

- Giai doan tir nim 2000 dén nay: day 1a giai doan phat trién cua thoi dai moi, thoi
dai dua cac chi tiéu, tiéu chuan, cac bd quy tic,... vao nganh khach san. Trong nganh ciing
chtng kién sy thay doi n6i bat vé khia canh sb hoa hé théng quan tri, S-D logic duoc ap
dung vao nham lam ting thém tinh tham gia ctia khach hang dé tao ra gia tri.

O mdi thoi ky phat trién, nganh quan trj chat lugng ciing c6 nhitng thay doi ro rét (s&
trinh bay & phan sau), tuy nhién nhitng mé hinh cdt 16i, nhitng tu tuéng cua cha dé nganh
quan tri chat luong (nhu: Deming, Juran, Feigenbaum va Ishikawa) van duoc duy tri va

phat trién cho dén tan ngay nay.



CHUONG 2: PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQONG
DICH VU KHACH SAN.
I. Giai doan trudc 1900:

1.1. Nhirng dinh nghia ban diu quan tri chat lwong dich vu khach san.

Nam 1794, khach san dau tién trén thé gidi duoc xdy dung tai New York véi quy
mo 73 phong. Thoi ky nay khach san ra doi chi nham dé phuc vu nhu ciu an ¢ cta nhiing
ngudi Anh sang My. Vi thé chét lugng dich vu trong thoi ky nay dudng nhu van chua duge
chu y dén.

Dén nhitng nam 1800, My 1a nuéc di dau thé gidi trong nganh khach san — nha hang
voi kha nang phat trién nganh dich vu khach san mot cach c6 hé théng. Hang loat khach

san bat dau ra doi tir ddy va dong thoi van dé vé quan tri khach san ngay cang duoc chu ¥.

Vé quan tri chét lugng thi trudc cudc Cach mang Cong nghiép, thong thudng ta tao
ra san phém/dich vu chu yéu phuc vu nhitng nguoi ¢ dia phuong hoac khu vuc lan can, vi
thé quan tri chat luong chu yéu la do nguoi tao ra san phém/dich vu chiu trach nhiém, bén
canh d6 chat lugng san pham/dich vu con mang dam tinh phong tuc tdp quan tir cac dia
phuong.

San pham/dich vu lac bay gio mang tinh chét it phuc tap va ca nhan 1a chi yéu. Khi
mot ngudi/khach san nao do tao ra mot san phém/dich vu tot thi ho s& duogc nhiéu nguoi
biét dén thong qua quang cdo truyén miéng. Chat lugng lic bay gio 13 dép tmg nhu cau cia

khach hang - 1a diéu rat quan trong trong nhirng ngay do.
1.2. Nhirng cai tién ban dau trong quan tri chat lwong dich vu khach san.

Nhung dan vé sau thi cac nha quan tri chat luong phat hién ra rang, chi can tap trung
vao mot vai muc tiéu nao do 1a 6 thé gilr chan va thu hut dugc khach hang dén véi khach

san cua minh thuong xuyén hon.



Giai doan nay két thuc khi cac nha quan trj bat dau di vao théng ké mot sé diém ma
khach hang quan tam, va khach san s€ bt dau ap dung dé thu hut khach hang ctia minh, tao
loi thé canh tranh hon céc khach san khac trong ctng khu vuc ciing nhu cting nganh. Dong
thoi, cong tac danh gid va kiém tra chat lugng ciing chuyén dan sang hoat dong kiém soat
cuia cac t6 truong. Lac ndy, hoat dong danh gia va kiém tra d dwoc trién khai trén dién rong
hon va tham chi da dugc tién hanh mot cach toan dién. Thoi ky nay dé dénh gia chat luong
ciia mot san pham hay dich vu ngudi ta thudng danh gia thanh qua c6 dugce thay vi ca mot
qua trinh 1au dai. Tuy nhién né lai gap phai mot van dé d6 chinh 1a chi quan tim dén dau ra

ma khong quan tim nhiéu dén toan bd quy trinh.
II. Giai doan tir 1900 dén 1980:
2.1. Quan tri chit lwong dich vu thoi ky diu:

Nhirng khai niém vé Chat lugng dich vu hién dai ban dau bat nguén tr nhirng nam
bén muoi va nim muoi & My va Nhat Ban do Deming, Juran, Feigenbaum va Ishikawa di

dau.

Vao nhitng nim 40, EDwards Deming, ngudi di di dau trong linh vuc chat lugng.
Deming dé xuét ké hoach mudi bén diém (bdng 1) cho viée quan tri dé dat duoc chét lugng
dich vu thanh cong. Ong chii truong dung thdng ké dé danh gia cac thanh qua trong tat ca
céc khau thay vi chi quan tim dén két qua dat duoc. E.D. Deming da dung cac chi s6 théng
ké dé danh gia tirng qua trinh mot dé tién hanh danh gia chét lugng cua mét dich vu hay
mot san pham. Céch tiép can cua 6ng ddi véi van dé chat lugng 14 “can giam do bién dong
bang cai tién lién tuc chir khong phai bang thanh tra 6 at”. Va day ciing 1 nén tang cho cac
phat trién va nghién ctru vé sau ciia cac nha quan tri chat lugng. O giai doan nay thi E
Dwards Deming chii yéu chi tap trung vao quy trinh va cac con s6 thong ké ma boé qua mot
yéu td vo cung quan trong d6 chinh 13 con ngudi. Va day ciing chinh 1a yéu t6 then chét
nén tang cho nganh chét luong dich vu sau nay. Pay dugc xem la giai doan ma cac doanh
nghiép di theo hudng tiéu chuan hoa hang loat, md phong theo cac doanh nghiép thanh cong

trén thé gidi.



1. Tao ra muc ti€u thuong truc v cai tién. 8. Loai tru su lo so.

2. Ap dung triét Iy moi. 9. Pha bo cac rao can giita cac bo
phan chuc nang.

3. Cham dut viéc dua vao kiém tra. 10. Loai bo cac cau khau hiéu chung
chung.

4. St dung mét nha cung cép cho mdi hang | 11. Loai bd viéc quén tri theo muyc
muc. tiéu.

5. Cai tién thuong xuyén va lién tuc. 12. Loai bo rao can véi su tu hao vé
thuc hién cong viéc.

6. St dung dao tao trén cong viéc. 13. Thyc hién gido duc va ty cai tién.

7. Trién khai su lanh dao. 14. Hay lam cho “su chuyén hoa” tro
thanh cong viéc cua moi nguoi.

Bing 1: Mwoi bon diém quan tri chét lwong ciia EDwards Deming.

Trong nganh khach san, nham thoa man va dap Gng nhitng nhu ciu ngay cang cao
ctia khach hang, cac khach san ngay cang quan tdm nhiéu hon dén viéc mang dén chat luong
dich vu cao nham giir chan va thu hut khach hang. Cong véi xu hudng dang 1én cua quan
tri chat lvgng dich vu luc by gid thi nganh khach san 1a mot trong nhitng nganh tién phong

ap dung quan tri chét luong dich vu.
2.2. Hé thong danh gii bang ngdi sao ciia tap chi Tap chi Forbes Travel (1958).

Khi d6 cac nha quan tri da dua ra rat nhiéu tiéu chi dé c6 thé dinh hinh dugc chat
luong va nhitng yéu t6 1am hai long khach hang, tuy nhién nhitng yéu t6 nay van con mang
tinh ty phat va ca nhan héa cho timg khach san ting dia phuong. Dé giai quyét van dé nay
thi nam 1950 tap chi Forbes Travel, tién than 13 Mobil Travel, d3 dua ra hé théng danh gia

khach san bang ngoi sao dau tién trén the gioi.



Theo d6 cac khach san phai dap tng du cac tiéu chi cua tap chi Forbes Travel thi
moi nhan dugce su cong nhan cua ho va ¢6 tén minh trén tap chi, xem nhu 1a mot trong

nhitng cong cu dénh gia chat lugng khach san uy tin nhét thud so khai.

Mot thoi gian sau, hang loat cac tap chi, to chtrc khac ciing dwa ra cho minh nhiing
bd quy tac, tiéu chi riéng dé danh gia mot khach san, dan dén tinh trang c6 hang tram hé
thong khac nhau va khach hang khong biét nén tin tuong vao hé théng nao, tir 46 dan dén

viéc mat long tin ctia khach hang vao cac hé thong danh gia chat luong khach san.
2.3. Hé thong hotel rating ciia Té chirc Du lich Thé giéi (UNWTO) (1962)

Nhung dén nim 1962, T6 chirc Du lich Thé gidi (World Tourism Organisation,
WTO) di budc dau tién hanh dé xay dung 1én mot hé thong xép hang khach san duoc cong
nhan trén toan cau. bay dugc xem 1a mot hé théng toan dién, chuan xac va co6 do tin cay
cao nhat lic bay gid. Chinh vi thé ma hé théng nay da duoc 4p dung mot cach nhanh chong
va rong réi trén toan thé gidi, nhung tiy vao diéu kién dia phwong ma cac khach san s& co

nhitng tily bién sao cho phu hop.

Su xudt hién ctia hé théng danh gia nay da phan nao xay dung lai 10ng tin cho khach
hang ciing nhu 1 thudc do t6t nhat dé tat ca cac khach san trén thé gidi c¢6 thé dua trén do

ma diéu chinh chat lugng dich vu ctia minh sao cho phu hop.

Hé théng nay cha yéu dua trén 5 tiéu chi dé xép loai khach san tir 1 dén 5 sao: 1. Vi
tri, kién trac; 2. Trang thiét bi, tién nghi phuc vy; 3. Dich vu va mtc do phuc vuy; 4. Nhan

vién phuc vu; 5. V& sinh;

2.4. Nhirng cai tién dang chi y trong quan tri chat lwong dich vu khach san thoi

ky hau so khai.

Vao nam 1961 thi Feigenbaum dua ra khai niém veé quan tri chét luong toan dién
(Total Quality Management — TQM) méi ra doi danh diu mét budc ngodt 1én cho nganh

chat luong néi chung va chét lugng dich vu noi riéng. Chinh vao liic ndy, quan tri chét
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luong dd c6 mot bude chuyén ddi 16n tir danh gia mot cach riéng 1é va thiéu hé thong sang

danh gia mgt cach bay ban va c6 quy trinh.

Noi bat trong thoi ky nay chinh 1a nim 1964, ngudi di tién phong trong viéc bd sung
thém khia canh cua con nguoi vao danh gia chét lugng dich vu chinh 1a Joseph M. Juran,
theo ong thi trén 80% nhiing sai hong vé chat luong 1a do ngudi quan tri gay ra, do cong
nhan chi du6i1 20%. Theo Juran (1992), cai tién chat luong co thé duoc tim kiém b'?mg cach
lam vi¢c theo quy trinh nhu 1ap ké hoach, kiém soat va cai tién (bd ba chit lugng) va muoi

budc de cai tién chat lugng.

Trong nganh khach san, tuy da c6 duoc mot hé théng danh gia chuan chin, nhung vé
co ban hé thdng d6 chi mang dén goéc nhin khach quan va téng quat trong toan nganh, con
di vao sau hon, phan khtic nho hon nhu quéc gia, dia phuong,... thi hé thong danh gia lai
thé hién nhiéu yéu kém. Nhung nhin lai buc tranh toan canh cta quan tri chat luong thi lic
bay gio TQM d4 ra doi, danh ddu mot budc chuyén minh méi trong nganh khach san. Va
cling xem nhu 13 két thuc mot thoi ky phu thudc vao nhitng hé théng danh gia bén ngoai,
budc vao ky nguyén chay dua cai tién chat lugng va cung cd ndi lyc bén trong cia tirng

khach san - ky nguyén quan tri chat luong toan dién.
I11. Giai doan tir 1980 dén 2000:

3.1. Su ra doi cia TQM va céc hoc thuyét quan tri chét lwong dich vu hién dai.
(1980)

3.1.1. Hoan canh chung:

Vao dau nhirng nam 1920, ngudn gdc cua phong trao TQM bét dau khi Shewhart
dua ra khai niém Kiém soat quy trinh thong ké (SPC) dé giam sat chat luong trong san xuat
hang loat 1an dau tién (Shewhart, 1931). Tiép theo 1a viéc ap dung cac phuong phap Kiém
soat Thong ké (SC) tai Cong ty Dién thoai Bell vao nam 1926.

Vao dau nhitng nam 1950, Deming gidi thi€u mot hé théng quan tri toan dién “Mo

hinh quan tri kiéu Nhat Ban”. Feigenbaum, ngudi di lam viéc véi nhirng ngudi Nhat Ban
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nhu Deming va Juran, vao nam 1961 da gidi thiéu Kiém soat chit luong toan dién (TQC),
tién than cia TQM duoc biét dén nhu ngay nay. Tuy nhién, nhiéu khia canh d hinh thanh
TQM di dugc phat trién trude d6 trong nhitng nim 1950 dén 1970. Sau d6, vao nam 1985,
thuat ngit TQM lan dau tién xuét hién khi Bo Tu 1énh Hé théng Phong khong Hai quan dit
tén 1a cach tiép can quan tri kiéu Nhat (TQM).

Ngay nay, c6 rat nhiéu dinh nghia vé TQM di duoc dua ra bai cic nha nghién ctu
chét luong. Rat kho dé dua ra mot dinh nghia chung duy nhat vé TQM. Berry (1991) da
dinh nghia TQM la sy tap trung toan dién cta cong ty vao viéc dap trng va vugt qua mong
doi ciia khach hang va giam dang ké chi phi do chit luong kém bang cach ap dung mot hé
thdng quan tri m&i va vin hoa doanh nghiép. Kanji (2002) da dinh nghia TQM la mot triét
1y quan tri nham thiic ddy mot nén van hoa té chirc cam két 1am hai 1ong khach hang thong
qua cai tién lién tuc. Mot dinh nghia tuong tu dugc dua ra bdi Antony et al. (2002: p.551),
nguoi coi TQM 1a “mat triét 1y quan tri tich hop nham muc dich lién tuc cai thién hiéu suét
cua san phém, quy trinh va dich vu dé dat dugc va vuot qué mong doi cua khach hang”.

Tém lai, hau hét cac dinh nghia vé TQM déu tap trung xem xét TQM nhu 1a mdt
triét 1y quan tri nham thuc ddy mot nén van hoa to chirc, cam két lam hai 1ong khach hang

trong sudt qua trinh cai tién lién tuc thong qua 7 nguyén tic chét luong:

1. Chéat lugng dinh hudng vao khach 5. Hanh dong dua trén su kién.

hang.

2. Lanh dao va cam két cua lanh dao. 6. Su tham gia ctia toan thé nhan vién.
3. Cai tién lién tuc. 7. Vian hoa TQM.

4. Cung ung nhanh.

Bing 2: Biy nguyén tic chit lwong ciia TOM.

Ké tir dau nhitng nam 1980, nhiéu nghién ctru c6 chirg minh cai d6 chat luong dich
vu nang cao co tac dung tich cuc trong qua trinh ra quyét dinh cua khach hang (Gummesson,
1991; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1990). Cu thé hon,, viéc cung cép cac dich
vu chét luong cao cho ngudi tidu dung thic day long trung thanh va su hai long ctia khach
hang, do d6, nang cao tinh chuyén nghiép ctia nha cung cap dich vu (Anderson & Sullivan,

1993; Dagger, Sweeney, & Johnson, 2007; Fornell, 1992).
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3.1.2. Béi cinh nganh khdch san:

Trong nganh khach san, chat luong dich vu nhan duoc nhiéu su quan tam tur ca cac
nha nghién ctru va cac nha thyc hanh vi tac dong tich cuc cua né ddi v6i hiéu suat tai chinh,
su hai long cua khach hang va gitr chan (Akbaba, 2006; Ghobadian, Speller, & Jones, 1994;
Grzini¢, 2007; Martinez Caro & Roemer, 2006; Tam, 2000).

TQM lan dau tién duoc sir dung trong nganh khach san khi Pam bao chit luong
(QA) dugc gidi thiéu vao nhitng ndm 1980 (Hall, 1990). Cu thé, viéc thuc hién quan tri chat
lwong trong nganh khach san bat dau tir naim 1982 khi nganh khach san Hoa Ky trién khai
Hé thong QA va dat dugc két qua xuit sic.

Tir sau su thanh cong ctua Hoa Ky thi chat lugng c6 mot tAm quan trong 16n trong
nganh khach san. Tuy nhién, lic bay gio it khach san di nghe no6i vé TQM, va do d6 van
con thiéu tai liéu vé TQM trong cac khach san. Trong nhitng thap ky qua, nhiéu t6 chirc
khach san d3 thé hién sy quan tam nhiéu hon dén khai niém TQM. Khi ky vong cua khach
hang va khach hang tiém ning ngay cang ting, cac to chic khach san da nhan thiy viéc
thuc hién chat lugng 1a mot thanh phén canh tranh quan trong trén thi trudng toan cau.

Piém manh ctia TQM nam & cac nguyén tac ma nd dit ra dé 1am thé nao dé dua triét
1y quan tri chat lugng vao khach san mot cach c6 to chirc nhat. Nhung diém yéu ciia n 1a
nhu ciu dé giai thich cu thé, rd rang cho timg doanh nghiép cu thé va pham vi tiép can cta
TQM rét rong sinh ra nhiéu van dé trong luc thyc hién. Tuy nhién dén tin ngay nay thi
TQM van la mot trong nhitng coéng cu hiru hiéu ma cac khach san ap dung vao dé mang lai

su hai long cho khach hang ciia minh.
3.2. Su ra doi cia thang do SERVQUAL. (1984)

Karatepe, Yavas va Babakus, (2005) chi ra rang chat lugng dich vu khong thé duoc
do luong mot cach khach quan do tinh triru tugng va kho ndm bat ciia nd. Do dé, cac to
chtrc thudng dua vao cam nhan cua khach hang dé danh gia sy hai long va chit lugng dich
vu ctia minh, tir d6 dua ra céc chién luge khic phuc phu hop hon.

Nén tang ctia quan tri chat lugng dich vu chu yéu bat ngudn tir hai mé hinh da chiéu:



13

(1) SERVQUAL, dai dién cho tu tuéng Bic My (Parasuraman et al., Nam 1985): dé
cap dén khoang cach ton tai giita ky vong ctia khach va hiéu qua cam nhan.

(2) M6 hinh Chau Au - Bic Au (Gronroos, 1984; Lehtinen va Lehtinen, 1991): phan
biét chat lugng k¥ thuat (dugc mo ta trong mdé hinh SERVQUAL) véi chat lugng chirc
nang.

Trong giai doan dau cua su phat trién trong tiép thi va quan tri dich vu, cac nha
nghién ciru tin rang nhan thirc vé chét luvong dich vu cua khach hang nén dugce do ludong
dua trén su so sanh giira hi¢u suét mong doi va cam nhén cua khach hang. Va thang do
SERVQUAL d3 ra doi bao gdm 22 hang muc quy mé, duoc ap dung trong cac dich vu nhu
chiam soc strc khoe, ngan hang, vién thong, gido duc dai hoc, hang khong, du lich va khach
san. Cac muc dugc nhom thanh nam loai, nhu sau:

(1) cac yéu t hitu hinh; (2) d9 tin cay;

(3) kha nang déap ng; (4) dam bao; va

(5) sy dong cam.

Cong cu SERVQUAL Parasuraman va cong su (1985) ban dau duoc thiét ké dé danh
gia sy khac biét gitta ky vong vé chat lugng va dich vu cam nhan bang cach tap trung vao
céc khia canh: méi lién hé, do tin cay, kha nang dap ung, sy dam bao va sy déng cam. Sau
do, mot sb lugng 16n cac nghién ctru vé khach san d3 ap dung cong cu SERVQUAL toan
chiéu dé danh gia chét luong dich vu (Akbaba, 2006; Armstrong va cong su, 1997; Blesic,
TesSanovi¢, & Psodorov, 2011; Gabbie & O'Neill, 1997; Grzini¢, 2007; Juwaheer, 2004;
Markovic & Raspor, 2010; Mey, Akbar, & Fie, 2006; Ramsaran Fowdar, 2007;
Renganathan, 2011; Saleh & Ryan, 1991).

3.3. Suw phat trién ciia thang do SERVQUAL trong nganh khach san.

Sau d6, mot sb nghién ciru cho thiy rang thang do SERVQUAL khong phai 1a tong
quat vi cac yéu td quyét dinh dén chat luong dich vu rd rang phu thudce vao ting loai hinh
dich vu cu thé (Carman, 1990; Babakus va Boller, 1992).

Tir lac d6 da c6 nhiéu nghién ctru khac nhau dé ra doi nham danh gia lai tinh hop 18

cua mo thang do SERVQUAL trong nganh dich vu khach san (Wilkins et al., 2007).
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Mo dau cho xu hudng nay chinh 1a vao nam 1990, Knutson et al. (1990) da phat trién
thang do danh riéng cho nganh khach san dya trén viéc sira d6i va bd sung 22 muc trong
thang do SERVQUAL thanh 26 muc dé do ludng ky vong ctia ngudi tiéu dung trong nganh
nha nghi, khach san va goi tén thang do nay la LODGSERYV, thang do nay xac dinh cac
khia canh dé danh gia chét luong dich vu khach san theo 5 yéu t6 chinh:

(1) 46 tin cay; (2) dam bao;

(3) kha nang dap ng; (4) tiép tuyén; va

(5) sy dong cam.

Nam 1990, Oberoi va Hales (1990) di diéu tra chat luong dich vu tai cac khach san
hoi nghi & Vuong quéc Anh va bao cao ré‘mg nhén thirc vé chét luong dich vu la hai chiéu:

(1) tiép tuyén; va (2) vo hinh.

Nam 1991, Saleh va Ryan (1991) da thuc hi€én mét nghién ctru trong nganh khach

san va va dé xuat cac khia canh chat lugng dich vy khac véi cac khia canh trong mé hinh

SERVQUAL.:
(1) to1 danh; (2) tiép tuyén;
(3) su trdn an; (4) tranh mia mai; va

(5) sy dong cam.

Nam 1994, Getty va Thompson (1994) d3 kiém tra tinh hop 1é cia cac yéu té trong
thang do SERVQUAL trong linh vuc khach san va bao céo rang chi c6 hai trong s6 cac yéu
t6 (“tangibles” va “dd tin cdy”) 1a hop 1y. Trong bdi canh khach san nghi dudng Thé Nhi
Ky, Ekinciet al. (1998) bao cao cAu trtc hai chiéu cta chét luong dich vu:

(1) tiép tuyén; va (2) vo hinh

Nam 1995 Akan (1995) da nghién ctru kha nang ap dung ciia mé hinh SERVQUAL
trong nganh khach san Tho Nhi Ky va xac dinh bay khia canh:

(1) lich su va ning lwc caa nhan vién;  (2) giao tiép va giao dich;

(3) tiép tuyén; (4) biét va hiéu khach hang;

(5) do chinh xac va tdc do cua dich vu; (6) giai phap cho cac van dé; va

(7) tinh chinh xac cua viéc dat phong khach san.
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Ciing trong nam 1995 thi Stevens va cong su, da cho ra doi DINESERYV la mot chi
s6 gébm 29 muc dugc dé xut dé do luong chit lugng dich vu trong nha hang (Stevens va
cong su, 1995).

Nam 1999, Mei et al. (1999) da xem xét cac khia canh cua chit luong dich vu trong
nganh khach san Uc va phat trién mot thang do chat lugng dich vu méi trong nganh khach
san (goi la “HOLSERV™) vo6i 3 khia canh:

(1) nhan vién; (2) tiép tuyén; va  (3) do tin cay.

Niam 2000, Frochot va Hughes (2000) da phat trién HISTOQUAL dé danh gia nhan
thirc ciia khach hang vé chét lugng dich vu tai cac ngdi nha lich stt. HISTOQUAL bao gém
24 muc dai dién cho cac kich thudc: kha nang dap tng, tinh cam, thong tin lién lac, vat tu
tiéu hao va sy déng cam (Frochot, Nam 2004).

Co thé thay dugc, nhitng nam cudi cta thé ky 20 cac nha quan tri khach san rat quan
tam dén viée 1am sao c6 thé 1am hai long nhiing vi khach ctia minh, thay vi di theo mot mo
hinh ¢4 dinh dai tra nhu nhing giai doan trudc thi nay nganh khach san da c6 nhirng chuyén

bién cu thé hon vao nganh khach san.
3.5. Nhirng phat trién vuot bac trong thoi ky 1980 - 2000

Bén canh cac thang do trén thi thang do SERVPERF, dugc phit trién boi Cronin va
Taylor (1992) cling duoc ap dung vao nganh khach san. Tuy nhién, cA SERVQUAL va
SERVPERF déu boc 16 nhiing yéu kém ctia minh trong viéc xac dinh cac khia canh trong
nganh khach san.

Tuy nhién hién nay, mot s6 nghién ctru da chi ra ring cac thang do ludng hién cé (vi
du: SERVQUAL, SERVPERF, LODGQUAL, LODGSERYV va HISTOQUAL) khong du
kha nang dé nim bat danh gia chét lugng dich vu trong nganh khach san va du lich do su
da dang vé nhu ciu cua khach hang. Hon nita, cac thang do nay chi xem xét cac thudc tinh
chét luong ctia qua trinh chir khong phai 13 két qua cua dich vu (Baker & Lamb, 1993;
Richard & Allaway, 1993; Wilkins, 2005). Do do, diéu quan trong la phai kiém tra lai cac
khia canh cta chat luong dich vu trong phan khiic khach san. Gan dy, mot s6 nha nghién

ctru cho réng chat lugng dich vu c6 ban chit da chiéu.
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IV. Giai doan tir 2000 dén nay:

4.1. Sy ra doi cua LQI (JM Getty & RL Getty, 2003)

Sy hai long cta khach hang da trd thanh méi quan tim quan trong dbi voi cac khach
san; chinh vi thé viéc nd luc cai thién chét lugng san phém va dich vu cling nhu duy tri long
trung thanh cta khach hang trong mot thi truong canh tranh cao. Trong ba thap ky trude,
mot s6 chi s6 hai long ctia khach hang da duoc phat trién va ap dung trén cac qudc gia khac
nhau. Chi s6 hai long cta khach hang qudc gia dau tién duoc gi6i thiéu vao nim 1989 tai
Thuy dién véi tén goi 1a Swedish Customer Satisfaction Barometer - SCSB, boi Claes
Fornell (1992). Nam 1996, Fornell d3 phat trién Chi sb hai 1ong ctia khach hang My (ACSI)
(Fornell, 1996) dua trén SCSB, sau d6 di tro thanh thang do ngay cang dugc chap nhan tot
& nhidu qudc gia.

Hon nita, Chi s6 hai 10ng ctia khach hang chau Au (ECSI) di duoc thanh lap va gioi
thiéu tai 11 qudc gia chau Au. Trong cac thang do ndy, cac hang muc vé mirc d6 hai long
ctia khach hang dugc xac dinh dua trén quan diém pho bién vé su hai long cta khach hang
da néu rang sy hai 10ng gan lién véi két qua hoat dong dap tng (bang hodc cao hon) mong
doi (Heung, 2000).

Nam 2003, chi s6 chat lugng Nha nghi (Lodging quality index - LQI) ra doi dé danh
gia cam nhan cua khach hang vé chat lugng cung cap da duoc dé xuat boi IM Getty & RL
Getty (2003). Nghién ctru bat dau véi 10 mau ban dau tir SERVQUAL dugc sir dung dé
phat trién 1a Tinh hitu hinh, D6 tin cay, Kha nang dap ung, Nang luc, Lich sy, Sy tin nhi¢m,
Bao mat, Tiép can, Giao tiép va Hiéu biét v4i phan chia thanh 63 tiéu chi dé do ludng nhan
thirc cua khach hang vé chat lugng duoc cung cip cua khach san/nha nghi.

Sau khi kiém tra do tin cdy va tinh hop 18 thong qua bang chimg thuc nghiém, chi s6
chét luong phong nghi cudi cung (LQI) bao gdm 26 tiéu chi bao gdm 5 khia canh 1a Tinh
hitu hinh, D tin ciy (bao gdm d6 tin cdy ban dau va dd tin cdy), Kha nang dap tng, Su tu
tin (bao gdm ning lyc ban dau, lich sy, bao mat va tiép can).

Tai Viét Nam, cling c6 mot ) nghién ctru diéu tra mbi lién hé gitra chét luong dich

vu va sy hai 1ong cta khach hang trong nganh du lich Viét Nam nhu Phan tich cac nhan t6
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anh hudng dén sy hai long cua du khach ddi vé&i chat luong dich vu cia Vii (2012) duoc
dang trén Tap chi phdt trién va hdi nhdp. Khao sat su hai 1ong ciia khach du lich trong nuéc
dbi voi dich vu du lich cua Dinh va cong su, (2011). Tuy nhién, cac nghién ctru ndy tap

trung vao mot sé khu vuc cu thé va can cac nghién ciru chuyén sau hon.
4.2. Parayani et al. va mo6 hinh QFD (2010)

4.2.1. Lich sir hinh thanh:

Nhitng thang do ké trén da phan déu lay thang do SERVQUAL lam gbc va phat trién
1én cho riéng nganh khach san, tuy nhién dudi su thay ddi lién tuc cua khach hang, va nhu
cAu ngay cang phong ph thi cac khach san ciing bit ddu yéu cau thém nhimng céng cu danh
gia chat luong hiéu qua hon, nhanh chong hon, nhung ciing dong thoi dé dang hon.

Puogc khoi xudng boi Shigeru Mizuno va Yoji Akao thudc Vién Cong ngh¢ Tokyo
vao nhitng nim 1960, va Quality function deployment - QFD luc d6 chi dung dé quan tri
chét luvong san pham, quy trinh QFD 1an dau tién duoc ap dung vao nim 1972 tai Mitsubishi
Heavy Industries Limited & Nha may dong tau Kobe, Nhat Ban, ¢. Vao dau nhimg nim
1980, QFD trd nén phd bién & Bic My, bat dau véi cac cong ty nhu General Motors, Ford
va Xerox. Ké tir ¢6 né da duoc nhiéu to chirc tng dung thanh cong trong cic nganh san
xudt va dich vu. Quy trinh

QFD 1a mot phuong phap quan tri chat luong va phét trién san pham tip trung vao
khach hang von duoc st dung ban dau cho cic san pham hiru hinh, nhung cic ¥ tuong ctia
no cling co thé ap dung cho céac dich vu. QFD dan dan duogc dua vao linh vuc dich vu dé
thiét ké va phat trién cac dich vu chit luong (Chan va Wu 2002).

Trong nhitng nim gan ddy, QFD di dugc cha y nhiéu hon vi nhitng loi ich dugc
nhan thiy va vai trd co ban ctia né trong phuong phap ludn Six Sigma va Thiét ké cho Six
Sigma. Nhirng loi ich chinh cta viéc ap dung QFD Ia (Benner va cong su 2003):

- Pé gitp céac cong ty thuc hién sy can bang chinh giita nhimng gi khach hang
yéu cdu va nhitng gi cong ty c6 thé du kha ning dé san xuat.

- Téap hop tat ca dit liéu can thiét & phat trién san pham hodc dich vu.
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- Pé hd trg nhom phat trién nhanh chéng xac dinh noi can thong tin bo sung
trong qua trinh.
- Rat ngan thoi gian.

Hon ba thap ky da troi qua ké tir khi cac hoc gia va nha cong nghiép Nhat Ban bat
dau chinh thirc héa quy trinh QFD do tinh hiéu qua cta né trong viéc phat trién san pham
va quan trj chat lugng. Ké tir d6, nhiéu nghién ctru va img dung quy trinh QFD d3 dugc bao
cao.

4.2.2. QFD trong qudn tri chit lwong dich vu khdch san:

Chinh vi nhing thanh cong ruc rd ciia QFD trén toan thé gidi nén vao nam 2010,
Parayani va cong sy ctia minh di hoan thién va ap dung mé hinh QFD vao quén trj chat
luong dich vu khach san.

Trong nganh khach san, Quality function deployment - QFD, dugc sir dung dé nam
bat giong ndi ctia khach hang va truyén tai né vao dich vu su phat trién. Trai nguoc véi cac
mg dung trude day cia SERVQUAL, phuong phap QFD dé do luong cac dich vu khach
san xem viéc cung cap dich vu nhu mot qué trinh va phén loai ting giai doan bang cach
chuyén d6i nhu cau ctia khach hang thanh cac quy trinh cua t6 chirc. Do d6, day 1a mot cai
nhin tong thé hon vé cung cap dich vu so véi cac cach tiép can trude day.

QFD la mét phwong phéap dé xac dinh chit luong thiét ké phu hop voi mong doi cta
khach hang, sau d6 chuyén cac yéu cau cua khach hang thanh cac muc tiéu thiét ké va cac
diém dam bao chit lugng quan trong c6 thé dugc sir dung trong sudt qua trinh phét trién
san xuat hodc dich vu. QFD di dugec m& rong dé ap dung trong bat ky qua trinh 1ap ké hoach
nao ma mot nhém mudn wu tién mot cach co hé thng cac giai phap kha thi ciia minh cho
mot nhom muc tiéu nhét dinh.

Toan cau hoa d3 tao ra sy canh tranh gay git giita cac khach san véi tu cach 1a nhirng
nha cung cép dich vu chinh trong nganh khach san. Sy ton tai lau dai ctia mot cong ty khach
san trong mdt moi trudong ngay cang canh tranh nhu vdy phu thudc vao kha nang dap ung
nhu cau cua khach hang mot cach hi¢u qua va hiéu qua (Nicholls va Roslow 1989). Viéc

ap dung dinh hudng thi truong co thé gitp khach san thiét ké va cung cap hdn hop dich vu
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duoc khach hang ¢t 161 ctia khach san danh gialacod chét luong vuot troi, déng thoi tao ra

lgi nhuan va xay dung loi thé canh tranh.
4.3. M6 hinh EFQM (2013)

EFQM la mot gidi thuong chit luong cua chau Au, duoc phat trién dya trén Giai
thudng Malcolm Baldrige ciia Hoa Ky, dugc Uy ban chau Au va 14 t6 chirc da qudc gia
chau Au khdi xudng.

Quan tri chat luong 1a mot hé théng quan tri kinh doanh ma cac t6 chirc o thé phat
trién. Cac cong ty co thé sir dung cac mé hinh khac nhau dé ap dung quan tri chit luong,
chang han nhu, trong sé nhitng mé hinh khac, mé hinh cua T6 chirc Quan tri Chat luong
Chau Au (EFQM) va tiéu chuan ISO 9001. M6 hinh EFQM 14 mot mé hinh chat lugng thuc
hién cac nguyén tac quan tri chét lugng duogc dé xuit bai tai liéu cua td chirc va 1a mot cong
cu dé quan tri cho phép ho do ludng su hai long cua khach hang, nhan vién va cac bén lién
quan khac.

Pé mo hinh nay thanh cong, can ¢ sy tham gia ctia nhan vién va lanh dao cao nhat.
Mo hinh nay bao gom chin yéu t6 (hinh 4.3) thé hién cac khia canh quan trj chat lugng theo
dé xuét cua tai liéu. Ngoai ra, mo hinh nay cé thé duoc cac td chie du lich noi chung va

khéch san néi riéng &p dung thanh cong.

Enablers Results
People People
results
Strategy Frocesses, Customer Business
Leadershi
B Produ.cts & results Results
Services
Partnership & e
Resources
Results

Learning, Creativity and Innovation

Source: EFQM (2013)

Hinh 1: Chin thanh t6 ciia mé hinh EFOM (2013)
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M5 hinh d3 chi ra cac khach san mudn nang cao trinh d6 quan tri chét luong cua
minh thi phai c6 tim nhin va gia tri cbt 16i din duong; tip trung vao muc tiéu cho dén khi
n6 tré thanh hién thuc. VE vén dé nay, diéu quan trong 1a cac nha lanh dao ciing phai nd luc
giao tiép, dong vién va ap dung cac thuc tién dé cai tién lién tuc. Cht yéu & moé hinh EFQM
thi vai trd ctia nha lanh dao dugc xem nhu 1a then chdt dé gén két cac gid tri cua khach san

lai v&i nhau va tao ra sy hai long cho khach hang.
4.4. ISO trong linh vuc khach san — ISO 21401 (2018)

C6 thé noi giai doan tir nam 2000 dén nay 1a giai doan ra doi va phat trién cia hang
loat tiéu chudn va giai thuong, tir LQI (JM Getty & RL Getty, 2003), QFD (Parayani et al.,
2010),... cho d&én I1SO 9000, ISO 9001 va ISO 21401.

ISO (Té chirc Qudc té vé Tiéu chuin hoa) 13 t6 chirc xay dung cac Tiéu chuin Quéc
té tinh nguyén 16n nhat thé gidi. Trong d6 tiéu chuan trung tam 1a ISO 9001. Quan trj theo
ISO chinh 13 tap trung vao xay dung va thyc hién cac tiéu chuin qudc té hodc qudc gia
nhiam muc tiéu nang cao chat luong, dap ung cac yéu cau cua to chirc va khach hang mot
céch tot nhat.

Vao nam 2018 thi t6 chirc ISO da dua ra phién ban ISO 21401: 2018, ddy chinh 1a
tiéu chuan chung cho nganh du lich va cac dich vy lién quan - Hé thong quan tri bén viing
cho co s& luu tri - cac yéu cau. Tire tiéu chuan nay dugc cap chimg nhan tai cac khach san
nhiam quang ba niém tin va chat luong cta khach san dén voi khach hang. Va ISO 21401
cling xem nhu mot cong cu dé phan loai va khang dinh cho khach hang vé chét luong cua
mot khach san. Day co thé xem 1a mot cong cu quan tri chat luong bang tiéu chi pho bién
nhat hién nay. Tuy nhién, hau hét cac cong cu trén déu chu yéu tap trung vao khach san,
ban quén tri, cic hé thong, cac muc tiéu dé xay dung nén mot hé thdng duoc cho 1a cb thé
lam hai 10ng khach hang cta minh. Nhung khach hang thi ngay cang mong mudn trai
nghiém nhiéu hon, tham gia vao dich vu nhiéu hon, tin huong nhiéu hon, day la mot thach
thirc méi trong thoi dai ngay nay khong chi cho riéng nganh khach san ma con cho tat ca

cac nganh nghé khac.



21

4.5. Hé¢ sinh thai (S-D logic) va xu huéng phat trién ciia quan tri chit lwong dich

vu trong nganh khach san hi¢n nay.

Khuynh hudéng hi¢n tai cia nganh khach san chinh 1a lam tang trai nghiém khéach
hang khi st dung dich vu. Sy hai long ctia khach hang trong nganh dich vu s€ tang 1én nho
vao su thuan tién cua dich vu thir yéu xung quanh.

Xu hudng dau tién 1a S-D logic, hé sinh thai dich vu, Walker (1995) cho rang hiéu
suat dich vu ngoai vi, hiéu suat dich vu cdt 161 va hiéu suat dich vu ngoai vi sau 15i s& ¢
anh huong dén sy hai long cia khach hang. Trong nganh khach san, ngoai viéc nghi ngoi
thi nguoi ta con chu y dén cac khu vuc 1an cin khach san nhu cira hang tién lgi, nha tim
hoi, rap chiéu phim,.... Ngay nay thi cac khach san 16n di 4p dung mé hinh SD-logic vao
khach san ctia minh nham t6i wu hoa trai nghiém cua khach hang, day ciing 1a mot huéng
phat trién cla quan tri chét luong dich vu & khach san.

Mot xu hudng khac hién nay la su xuat hién cta cac sang kién 16n, trong do6 Lean va
Six Sigma c6 1& 14 pho bién nhat. Ca hai déu da xuat hién tir trude nhitng nam 1990 nhung
da tré nén ndi bat tir thoi ky d6 do hoat dong tiép thi tich cuc tir cac t6 chirc tu van. Ngay
nay thi khéng khé khi c6 thé tim thay cac t6 chirc, khach san dang ap dung cac phuong
phap cai tién chat lugng nay vao trong dich vu ctia minh.

Trong twong lai, sau thoi ky dich bénh kéo dai thi du doan rang s& c6 nhirng chuyén
bién siu rong hon trong cac mo hinh khach san. Cac khach san s& ngay cang hiéu ra tam
quan trong cua vi€c quan tri chat lugng dich vy, quan tri rui ro va quan tri sy thay doi,
chuyén d6i mé hinh kinh doanh linh hoat v&i tinh hinh kinh té. Va day rat ¢ thé sé tro

thanh mot xu huéng 16n trong tat ca cac nganh khong chi riéng cho nganh khach san.
V. Tong két:

Qua trinh phat trién cta chat lugng dua vao qua trinh phat trién cta nén kinh té, tir
dinh hudng vao san xuét, sang dinh hudng vao tiép thi roi mdi chuyén sang dinh hudng vao
chit lugng dich vu vao nam 1950. Tt sau khi cdc nha quan tri danh sy quan tam dén chét

luong dich vu thi hang loat cadc dinh hudng vao quan tri chit lugng dich vy ra doi (tir nhitng
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niam 1980): do ludng chat lwvgng dich théng qua cam nhan cta khach hang, da dang vé chit
luong dich vu trong cac nganh. Va vé sau nay la phat trién dich vu dya trén hé sinh thai (S-
D logic), dich vu la mot hién tugng ctia hé sinh thai dich vu tap trung vao trai nghiém, boi
canh va gié tri st dung.

Nganh khach san d3 trai qua nhiéu thay d6i ké tir khi thanh 1ap. C6 nhiing thay dbi
to 16n xdy ra trong mot khoang thoi gian do nhiéu Iy do khac nhau. Cac 1y do c6 thé bao
gdm thay d6i mo hinh so thich cua khach hang, cong nghiép hoa, cudc cach mang trong
van tai va hang khong, thay doi ludt va quy dinh,...v.v. Trong vai thap ky qua, c6 mot sy
thay d6i dang kinh ngac trong quan tri chat lugng dich vu nganh khéach san.

Nhitng quan diém d6 d¢a mang lai nhitng thay d6i mé hinh trong hoat dong ctia nganh
khach san. Quan diém tong thé ctia nganh dugc thay doi do su ra doi cua cac k¥ thuit méi
va cac phuong phap xu 1y cac quy trinh khac nhau. Nhan thuc cua cac chu khach san va
khach da thuc ddy cac phat minh tap trung vao hoat dong. Mtrc d6 hai long ctia khach hang
ngay cang cao dan dén viéc sir dung céc tiéu chuan dich vu cao trong nganh. Cac thong s6
dich vu mdi khién quan tri chat lugng nhu mot bién phap hd trg hidu qua.

Nhitng su phat trién trén da anh huong dang ké dén kha nang kiém soat va thich tng
v6i nhitng nhu cau va tao ra sy hai long cho khach hang. Viéc st dung céc k¥ thuat quan
tri chat lugng vao khéch san, bat dau véi dong co don gian nhung lai 1 mot sy tinh vi va
chinh xac cao dé mang dén cho khach hang ciia minh nhitng trai nghiém tuyét voi nhat.
MOi khach san s& c6 nhiing sy lya chon riéng cho minh vé tung loai hinh cling nhu cong cu
dé quan tri sao cho phu hop.

Bén canh nhiing cong cu di néu ¢ phan trude thi trong nganh khach san ciing di ap
dung nhitng chi s6, mé hinh khac nhu: BQF (British Quality Foundation); ISO 9001
(LRQA: Lloyd's Register Quality Assurance); CQI (Chartered Quality Institute); NoEE
(North of England Excellence); Chi s6 hai 1ong ctia khach hang (SQM).... tuy nhién thudng
khong pho bién.

Co thé suy ra rang khach san thuc hién quy trinh cai tién lién tuc va cac cong cu quan
1y chat lwong dé duy tri tinh canh tranh trén thi truong. Nhan thirc caa khach hang déi véi

nganh khach san ludn thay d6i doi hoi cac khach san phai pht hop véi nhan thirc ciia khach



23

hang bang cach cung cap cac dich vu chat luong. Piéu ndy dan dén muirc d6 hai long cua

khéch hang va long trung thanh ctua khéch hang cao hon.
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CHUONG 3: GIAI PHAP TRONG QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU KHACH
SAN.

I. Nhirng diém néi bt ciia nganh quan tri chat lwong dich vu khach san.

Cung v6i su hinh thanh va phat trién cia cac hoc thuyét quan tri chat lugng, thi
nganh khach san da c6 nhitng budc tién rd nét tir nhitng giai doan dau (1900 — 1980) so véi

nhirng giai doan tiép theo (1980-2000) va dén nay.

- Trong giai doan tir nam 1980 xu hudng chinh ndi bat nhit trong nganh quan tri
khach san d6 chinh 13 quan tri chat lugng dich vu toan dién (TQM), hinh thirc quan tri ndy
dugc hinh thanh tir nhimg nam 1960 nhung mai dén nam 1980 thi hé théng TQM méi that
su dugc ap dung mot cach rong rai va co hé théng vao nganh quan tri khach san. Va cho
dén tan ngay nay hé théng quan trj chat lugng toan dién (TQM) van ludn giit cho minh mot

vi thé quan trong trong nganh khach san.

- Song song vé6i sy phat trién cia TQM d6 chinh 13 thang do SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su ra doi vao nhitng nam 1985, du trén 14 tiéu chi dé phan loai va
danh gia 5 tiéu chi ctia nganh quan tri chat lugng dich vu. Thang do ciing nhanh chong dugc
nganh khach san nim bt va ap dung vao, tuy nhién dé cho phu hop voi nganh thi cac nha
quan tri da thay d6i mot vai chi tiéu trong SERVQUAL dé dua ra cac thang do khac nhu:
LODGQUAL, LODGSERV va HISTOQUAL... M6t diém chung nhat cta cac thang do
nay chinh 1a liy goc tir SERVQUAL dé phat trién va stra d6i cho phu hop véi diéu kién vi

tri, dia ly, van hoa, loai hinh khach san,...

- Mot trudng phai tiép theo ciing phat trién chung voi sy phat trién ciia cac mé hinh
quan tri chét lugng dich vy, chinh 1a quan tri chét luong dich vu khach san dua trén cac tiéu
chuan quéc té nhu: Hé théng danh gia bang ngdi sao cua tap chi Tap chi Forbes Travel
(1958); Heé thong hotel rating ctia T6 chirc Du lich Thé gigi (UNWTO) (1962); ISO trong
linh vuc khach san — ISO 21401 (2018),...

- Va cubi cung la xu hudng phat trién cho tuong lai khi con nguoi va céng nghé déu

c6 vai trd nhét dinh trong nganh quan tri chat lugng. Yéu té con ngudi duoc nhic & day co
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ca ngudi tao ra dich vy va nguoi cung cap dich vu, ddng tao sinh gia tri. Mot birc tranh toan
canh vé twong lai ma ¢ d6 khoang cach gitra ngudi tao ra dich vu va nguoi thu huéng dich
dudong nhu bi x6a bé nho yéu td cong nghé. Chat luong duoc tao nén tir nha cung cap lan
nguoi tiéu dung, chinh vi thé hé sinh thai dich vu - S-D logic d4 ra doi, danh ddu mot budc
phat trién 16n trong nganh dich vu khach san twong lai. Nhung ddng thoi ciing tao ra nhiéu

thach thire hon cho céc chu doanh nghiép vé bai toan hop tac phat trién va ngudn luc.

I1. Pé xuit du 4n nham lam ting sy hai long ciia khach hang trong quan tri chat lwong

dich vu

Trai qua mot qua trinh dai hinh thanh va phat trién, cac hoc thuyét vé quan trj chat
lwong dich vy noi chung, quan tri chat lugng dich vu khach san ndi riéng da c6 nhirng bude
tién vuot bac qua thoi gian. Tuy nhién xu hudéng 16n nhét cia quan tri chat luong dich vu
khach san di theo trong xuyén subt giai doan co thé ké dén cac triét 1y cia TQM va
SERVQUAL, day dugc xem 1a hai tru c¢ot quan trong trong quan tri chat luong khach san.
Du d3 trai qua nhiéu bién ddi va cai tién nhung xét vé goc do co ban cac bién thé cua cac
triét Iy quan tri chat luong hién nay trong nganh khach san ludn ldy nguyén 1y gdc tir hai

triét 1y trén.

Bén canh d6, xu hudng 16n nhat hién nay trong nganh khach san chinh 1 gia ting su
tham gia ctia cac khach hang vao dich vu va ting cudong thém nhiing cong cu dé c6 thé ling
nghe mot cach khach quan hon cac ¥ kién tir khach hang (S-D logic). Chinh vi nhitng 1y do
trén nén toi xin dé xuét 3 du an ap dung quan tri chét luong dich vu vao nganh khach san

nhim 1am ting sy hai 10ng ctia khach hang.
-Duwanl: Ap dung TQM vao quan tri chit lugng dich vu khach san.

- Dw 4n 2: Ap dung thang do SERVQUAL vao quan tri chat lwong dich vu khach

san.

- Du an 3: Ap dung hé sinh thai dich vu va nganh dich vu khach san.
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2.1. Du 4n 1: Ap dung TQM vao quan tri chit lwong dich vu khach san.

2.1.1. Gidi thiéu:

Muc dich cta du 4n nham xac dinh lai mic d6 nhan biét va thau hiéu cia cac cép
lanh dao (tir trung cap trd 1én) trong khach san vé ¥ thirc, trach nhiém va tinh than thyc hanh
TQM trong quy trinh cung trng dich vu cho khach hang. Tir d6 hinh thanh cac phuong phéap
va quy trinh cung tmg dich vu tot hon cho khach hang. Piém mau chdt ctia dy an nay khong

phai 1a ddnh vao nhan thurc cua nhan vién ma la cua cac cap lanh dao.

Trai qua mot qua trinh dai hinh thanh va phat trién thi triét Iy TQM da dau d6 len 16i
hinh thanh trong ting doanh nghiép, tuy nhién c6 nhirng doanh nghi¢p manh tay ap dung
TQM, c6 nhitng doanh nghiép con xem nhe TQM trong triét Iy quan tri cia minh, ma ¢ day

cap lanh dao lai dong vai trd quan trong trong viéc dua triét Iy TQM vao khéach san.

2.1.2. Cach thwc hi¢n:

Str dung phuong phap diéu tra va don vi mau 1 cip quan 1y. Viéc thu thap dir liéu
thuc nghiém cho du an duogc thuc hién tai khach san thong qua bang cau hoi dugc gui dén
cac nha quan 1y nay.

Trong dy 4n ndy, cong cu TQM bao gdm 71 muc bao gdm 12 thang do. Str dung
SPSS dé phan tich dit liéu va cho ra két qua ban dau. Muc dich chinh ctia nghién ctru nay
1a phan loai cac nha quan 1y khach san duoc 1dy mau dua trén diém TQM cia ho tir d6 co
thé danh gia dugc mirc d6 hiéu biét that sy ctia ho vé TQM dé khi ap dung TQM that sy

vao doanh nghiép thi s€ khong ton qua nhiéu cong strc.

Sau khi diéu tra va khao sat vé murc do hiéu biét ciia cac nha quan tri khach san TQM
thi s& c6 két qua va quyét dinh c6 nén ap dung mot hé théng TQM hoan chinh vao doanh
nghiép hay khong.

2.2. D 4n 2: Ap dung thang do SERVQUAL vao quan tri chit lwgng dich vu khach

san.

2.2.1. Gioi thiéu:
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Du 4n nay nham muc dich xac dinh lai mtc d6 trung thanh cta khach hang dbi véi

khach san thong qua thang do SERVQUAL.

Du an tdp trung vao mdi quan hé giita nhan thtrc vé chat lugng dich vu va long trung

thanh cta khach hang thong qua 5 yéu t6 cia SERVQUAL.
(1) cac yéu td hitu hinh; (2) do tin cay;
(3) kha nang déap ng; (4) dam bao; va
(5) sy dong cam.

2.2.2. Cach thwc hién:
Mo hinh SERVQUAL bao gdm 22 tiéu chi, duoc sir dung dé danh gia ky vong ctia

khéach hang va trai nghiém cam nhan cua ho vé chat lugng dich vu khach san.
Cac muc dugc nhom thanh nam loai, nhu sau:

1. Céac yéu t6 hitu hinh: Pay 1a mirc d6 ma co s& vt chét, trang thiét bi, b tri nhan

su va truyén théng anh huong dén hinh anh ma khach hang cam nhan dugc;

2. BJ tin cay: Day la kha nang ctia nhan vién dé thuc hién dich vu d3 hira mot cach
dang tin cdy va chinh xac mot cach kip thoi. N6 dugc coi 1a yéu t6 quan trong nhat quyét

dinh dén nhan thirc vé chit lwvong dich vu khach san;

3. Kha ning dap (mg: Pay 1a su san 1ong cua nhan vién trong viéc ho tro khach hang
va cung cdp dich vu nhanh chéong. Chiéu hudng nay dic biét phd bién khi khach hang co

yéu cau, cau hoi, khi€u nai, cac van dé va van de;

4. Pam bao: Dy 1a kién thire va phép lich sy ctia nhan vién va kha ning truyén niém
tin va su ty tin ctia ho. Chiéu hudng nay c6 thé duoc quan tim dic biét dbi voi khach hang

ctia cac dich vu y té, tai chinh va phép ly;

5. bong cam: Picu nay lién quan dén sy quan tam cham soc, sy quan tam dugc ca

nhan hoa va cac dich vu dugc cung cap cho khach hang.
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Néu du 4n 1 tap trung vao céc cap lanh dao cip trung trd 1én thi & du 4n nay chi yéu
quan tdm dén khia canh ctia nhan vién thong qua viéc ddnh gia va tim mau tir khach hang
vé muc do hai long cua ho trong qua trinh trai nghiém dich vu. Hon nita du an con co thé
thong qua céc tinh toan ciia SERVQUAL ma dua ra nhitng 10i khuyén dé cai tién chat lugng

dich vu thong qua cac khoang cach tinh dugc qua thang do.
2.3. Dv an 3: Ap dung hé sinh thai dich vu vao dich vu khach san.

2.3.1. Gioi thiéu:

Hai du an dugc néu & trén chu yéu tap trung vao khia canh c¢6t 131 cua doanh nghiép
(c4p quan ly hodc nhan vién), thi du 4n nay nham lam phong phti thém nhiing yéu t6 ngoai
vi. Hai du 4n trén cha yéu la thong qua danh gia va cai tién chat lugng dé lam tang su hai
1ong ctia khach hang, du an nay di theo hudng ting thém cac yéu td ngoai vi dé 1am ting sy
hai long.

Muc dich chinh ctua dy an la lam tang thém trai nghi¢m khach hang thong qua nhirng

tién y di kém khi ho lvu tra lai tai mot hé théng khach san nao do.

Heé sinh thai dich vu, 1& du 4n 16n nhim tao nén mot hé sinh thai dich vu ngoai vi dé
b6 trg thém cho khach san. Pay dugce xem 1a mot hé théng quan tri chat luong tong hoa cia

cac phuong phap quan tri chat luong dich vu tir trude dén nay.

2.3.2. Cach thwc hién:

Dau tién, khach san s& khao sat va danh gia nhu cau cua khach hang vé cac dich vu
di kém ma ho mong mudn khi luu tré lai khach san bang cach st dung thang do Likert, sau
do6 danh gid lai tinh xac thyc thong qua phép do khoang cach cia SERVQUAL. Tu d6 tim
ra dugc nhitng dich vu trong yéu ma khach hang muén bo sung thém trong qua trinh trai

nghiém dich vu.

Sau khi thong qua qua trinh kiém tra, danh gi4, thim dinh lai thi khach san s& budc
vao qué trinh lya chon phuwong phap. Can xét vé yéu té ngudn luc cua khach san dé dua ra

quyét dinh lya chon:
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1. Str dung nguon luc hién c6 cua khach san dé xay dung thém cac dich vu ngoai vi.

2. Lién két véi cac dich vu ngoai vi dang co gﬁn khu vuc khach san dé thuc hién g61

du lich, nghi dudng tron goi.

Dy 4n nay nham cung cip mot goc nhin rong hon va da dang hon vé cach thirc ma
mot khach san c6 thé 1am gia ting chét lugng ctia minh thong qua viéc 1am phong phti thém
nhirng dich vu di kém v6i minh. Tuy nhién ciing can xem xét lai yéu t6 ngudn luc va yéu

t6 hop tac trong hé thong dé dua ra quyét dinh phu hop nhat.
IIL. Dy an chinh:

Du an: Ap dung hé sinh thai dich vu vao dich vu khach san.
3.1. Muc tiéu:

1. Banh gié lai tinh hi€u qua cta hé théng cung cép dich vu cua khach san. Dich vu
cdt 16i (nghi dudng - khach san) va cac dich vu ngoai vi (cic san phdm bd tro nhu spa,
gym,... ).

2. Tim ra diém con thiéu trong hé sinh thai dich vy, ma khach san la dich vu trung

tam, thong qua phan tich thang do SERVQUAL.
3. Pua ra lra chon dé lam ting tinh trai nghiém va hai 10ng ctia khach hang khi dén
khach san.

3.2. SW1H2C5M:

3.2.1. Yéu céu ciia du dn — 1W (why)
- Cung cd va phat trién hé sinh thai dich vu cung cap ctia khach san. Giup cho khach

hang c6 nhiing trai nghiém t6t hon khi dén voi khach san.
- Tang thém thi phan cho khach san, thu hut khach hang.

- Ap dung hé thdng quan tri chat lugng tich hop toan dién nhat vao hé sinh thai cta

khach san.
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3.2.2. N¢i dung du an— 1W (what)
Budc 1: Str dung miu khao sat dé thu thap dir liéu tir khach hang.

Budc 2: Str dung thang do SERVQUAL d¢é tim ra nhitng khoang cach vé chat lugng
dich vu ma khéach hang yéu cau can duoc chu tim. => Xay dung hé sinh thai dich vu déap

ung nhirng nhu cAu moi cta khach hang: chon ra mot dich vu dé thi diém.

Budc 3: Xac dinh lai tai nguyén va ngu@)n luc hién c6 cua doanh nghiép => Lua chon

phuong 4n t6i wu nhat cho cai tién chat luong.

Budc 4: Giao duc va ap dung TQM vao h¢ sinh thai dich vu cua khach san. Giai
doan thir nghi€ém tinh hi€u qua.

Budc 5: Danh gia va tiép tuc phat trién dy an giai doan dai tra.
3.2.3. Xac dinh 3W

- Vi tri (Where?): khach san va cac hé thdng dich vu quanh khach san. (hé sinh thai
dich vu)

- Thoi gian (When?): Thoi gian thir nghiém du 4n dau (1 nam), thoi gian phét trién

ctia dy an, xay dung hoan thién toan b hé thong (3 nam).

- Nguoi thyc hién (Who?): Giam ddc khach san, quan ly, nhan vién, quan tri vién

chét luong.

3.2.4. Cach thirc thue hién (How?)
Giai doan 1: X4y dung bang cu hoi dé danh gia mic d6 hai long cua khach hang

khi dén véi khach san.
- Chi tiéu 1a trén 300 mau khach.

Giai doan 2: Bén canh bang cau hoi s¢ la phén dé nghi thém vé dich vu/san phém di

kém ma khach hang mudn. (day s& 1a phan chinh ma phiéu danh gia quan tim).

- Tong hop 10 dich vu/san pham c6 muc d6 yéu ciu cao nhat.
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Giai doan 3: Tong hop dit liéu va tién hanh danh gia bang thang do SERVQUAL.
Thong qua thang do SERVQUAL c6 thé xac dinh duoc khoang cach dich vu ma khach

hang mong muén dang tap trung chii yéu vao san pham/dich vu nao.

- Tur 10 dich vu/san phém ban dau chon ra 3 san phém/dich vu phu hop nhat

dé trién khai du 4n hé sinh thai dich vu.

Giai doan 4: Panh gia ngudn lyc va lya chon phwong an phi hop dé trién khai du
an.

Giai doan 5: Thir nghiém 3 san phélm/ dich vu d6 vao trong h¢ sinh thai. Thu thap dir
lidu, phan hdi tir khach hang. Pong thoi lién tuc nghién ctru va khao sat nhiéu hon dé co do

tin cdy trong cac lugt khach.
- Banh gia va rat kinh nghiém cho nhiing giai doan sau.

Giai doan 6: Thuc hién mo rong quy moé cua hé sinh thai dua theo cac két qua da

duoc thu thap.

3.2.5. Phuong phap kiém soat (Control)
- Kiém soat chit ché tirng budc mot trong mdi giai doan dé dam bao tinh khach quan

cua du an.

- Thanh 1ap mot doi du an, chu yéu tap trung nghién ciru vao mang phat trién hé sinh
thai, bén canh do trong doi can c¢6 mot nguoi am hiéu vé chat luong dich vu khach

san. (co thé thué tu van bén ngoai)
- Cac quy trinh/thi tuc, gidy to, vin ban, kién nghi can tuan thi theo ISO 9001: 2019.

3.2.6. Phuong phap kiém tra (Check)
- Kiém tra quy trinh bang phuong phap PDCA (Lap ké hoach — Thuc hién — Kiém

tra — Cai tién).

- Nguoi kiém tra: nhan vién quan tri chat lugng va nguoi chiu trach nhi€ém chinh

trong du an.
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- Kiém tra lién tuc hang ngay va theo sat tirg quy trinh trong mdi giai doan.

- Pic diém trong yéu can chu y 1a: dir lidu dau vao? Két qua dau ra? Cac bién sd sir
dung dé ra quyét dinh? Tinh hiéu qua ctia dich vu/san pham khi ap dung vao hé sinh thai?
Céc khia canh vé chat lugng va cai tién khi ap dung san phém/dich vu? Piém manh diém
yéu cua san pham/dich vy?

3.2.7. Nguon luc 5M

- Man (ngudn nhan lgc): nhan vién quan tri chat luong, nhan vién khao sat, va toan

bo nhan vién khach san.

- Money (tién bac): tir cac nha dau tu, théng qua vay vn ngan hang va mot phan loi
nhuan cua khach san.

- Material (hé théng cung tng): lién két v6i cac dich vu lién k&, hodc hop tac phat
trién ciing déi tac.

- Machine (may moc/cong nghé): Hé thong quan tri chat luong toan dién TQM.

- Method (phuong phap lam viéc) thuc hién theo chu trinh PDCA.

3.3. Rui ro.

Rui ro 1: néu hé sinh thai khong tao ra su gia tang lgi nhuén trong 1 nam dau nhung
lai 1am ting thi phan => Duy tri hé sinh thai dé phat trién tiép tuc vao cac giai doan sau vi

rat co thé hé sinh thai dang dan budc vao giai doan 6n dinh va tao ra 1gi nhuan.

Rui ro 2: néu hé sinh thai khong tao ra lgi nhuéan hoac thi phﬁn trong 1 ndm dau =>
Danh gia lai cach tiép can dy 4n, thay doi bién sb, tham vén y kién chuyén gia dé danh gia
lai tinh hi€u qua cua du an. Tam thoi khong phat trién tiép tuc du 4n nhung van duy tri, néu

dén niam ther 3 khong tao ra sy d6t pha => Huy bo du an.

Rui ro 3: Néu hé sinh thai dang tao ra dugc thi phﬁn tuy nhién khéach san can von =>

Tang cudng hop tac véi cac ddi tac, chia sé thi phan nham duy tri dy an.
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