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Tém tdt: Méi trieong canh tranh ngdy cang gay gdt trong nganh khdch san nghi dwéng,
doi héi cac doanh nghiép kinh doanh trong linh viee nay ngay cang phdi ndang cao chat lwong
dich vu. Khu nghi dudng Flamingo Cat Ba (FLMCB) ciing nam trong xu thé chung nay. Bé
hoan thién chat lwong dich vu, bo phdn Tién sanh trong khach san dong gop mot vai tro quan
trong. Bang phirong phdp nghién civu tai ban va khao sat trén 100 khach hang da tirmg sir
dung dich vu tai bo phan Tien sanh ciia FLMCB vé 05 yéu 16 theo thang do SERVQUAL: Do
tin cdy, Yéu t6 hitu hinh, Sw dam bdo, Sw dong cam va Kha nang dap iing (Parasuraman va
cong su, 1988). Két qua cho thdy yéu té dwoc danh gid thdp nhdt la Kha nang dap img va
cao nhdt la Yéu té hitu hinh. Pdy la co s dé dwa ra mét sé gidi phap phit hop, nham ning
cao hon nita chdt lwong dich vu tai bo phan nay cua FLMCB.

Tir khoa: bo phan tien sanh, chat lwong dich vu, Flamingo Cat Ba Resort, Servqual

I. Pit vin dé

Trong nhitng nim gan day, nganh
du lich da co nhiing budc tién dang ké.
Theo Cuc Du lich quéc gia Viét Nam,
tong thu tir khach du lich nim 2024 dat
840 nghin ty dong, ting 23,8% so voi
cung ky ndm trudc. Sy phat trién cua
nganh du lich Viét Nam co6 sy dong gop
ctia nhidu nganh nghé, trong d6 c6 nganh
kinh doanh khach san. Theo Tdng cuc
Théng ké, thi truong khach san Viét Nam
trong 6 thang dau nam 2024 dat doanh
thu 2,69 ty USD va du bao s& dat toc do

! Truong Dai hoc Mo Ha Noi

tang truong kép hang nam 1a 14% trong
giai doan tiép theo.

Trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay git, nhidu khach san da trién
khai cac chinh sach thu hat khach du lich,
vi du tap doan Melia da tao dau an riéng
khi trién khai chwong trinh “Than thién
v6i tha cung” tr thang 5/2024.

B6 phan Tién sanh dong vai tro quan
trong trong hoat dong cua khach san, Ia
cau ndi giira khach hang vé6i cac bd phan
khac trong khach san (Tran, 2018). Dao
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Cat Ba - mot hon ddo cach trung tam
thanh phé Hai Phong khoang 60km - da
g6p phan quan trong vao viéc ning cao
vi thé cua Viét Nam trong nganh dich
vu. Nam 2024, Cat Ba don 3,6 tricu lugt
khach du lich; doanh thu tir dich vu luu tri
va an udng dat 3.295 ty dong (Mai Dung,
2024). Trong nd luc phét trién chung cua
dao Cat Ba, FLMCB ludn dat sy hai long
ctia khach hang 1én hang dau ¢ tit ca cac
bd phan, dic biét 1a bo phan Tién sanh -
noi ¢ tan suét phuc vu khach cao.

Hién di c6 mot sé nghién ctru lién
quan dén nang cao chét luong dich vu. Tuy
nhién, chua c6 nghién ciru nao gan day tap
trung vao vi¢c nang cao chét luong dich vy
ctia bo phéan Tién sanh tai FLMCB. Bai viét
nay 1am 16 mot s6 co so 1y thuyét lién quan
dén chit lugng dich vu va bo phan Tién
sanh; tir d6, danh gia chat luong dich vu tai
day va dé xuat mot s6 giai phap lién quan.

II. Co s& ly thuyét
2.1. Kinh doanh khdch san

Theo Diéu 48, Luat Du lich 2017,
khéch san 1a mot trong nhitng loai hinh
thudc co so luu tra du lich. Theo Cerovic
(2003, trich dan trong Batini¢, 2016),
kinh doanh khach san nham dat dugc
hiéu qua kinh doanh, cung cap cac dich
vu luu tra va cac dich vu khac lién quan
dén 1inh vuc khach san. Nhiing dich vu
nay dugc stir dung dé dép tng nhu ciu va
dong co cua khach hang, dong thoi dam
bao mirc song tiéu chuan cho nhéan vién
va quan 1y (Tréan, 2023).

2.2. B$ phin Tién sinh trong
khach san

Theo Kasavana va cong sy (1991),
b6 phan Tién sanh 1a bd phan trong co sO
luu tra chiu trach nhiém ban phong, dang
ky khéch, duy tri tai khoan khach va cung
cap dich vu thong tin cho khach.

2.3. Chit lwong dich vu va ning
cao chit lwong dich vu trong khdch san

2.3.1. Chat lwong dich vu

Dinh nghia ph6 bién nhat dugc sir
dung dé xac dinh chét luong dich vu la
muc d0 ma mdt dich vu dap ung nhu cau
hodc mong doi cua khach hang (Lewis &
Mitchell, 1990; Dotchin & Oakland, 1994;
Asubonteng & cong su, 1996; Donnelly,
1996). Theo Gronroos (1994), chit lwong
dich vu 1a két qua cta qua trinh danh gia
khi khach hang so sanh gitra ky vong cua
minh véi nhitng gi thuc té nhan duoc.
Theo Parasuraman va cong su (1988), chét
lugng dich vu 1a sy so sanh gitra sy mong
doi vé gia tri dich vu cua khach hang va
gia tri dich vy thuc té nhan dugc do doanh
nghiép cung cép.

2.3.2. Nang cao chat lwong dich vu

Theo triét 1y Kaizen, cai tién chat
lugong dich vu 1a mgt qua trinh hoan thién
lién tuc nham dat dugc nhitng két qua ting
dan. Nang cao chit lugng dich vu 1a qua
trinh cai thién va toi uu hoa cac yéu t6 lién
quan dén dich vu nham dap tng hoac vuot
qua ky vong cua khach hang. Muyc ti¢u
chinh cta viéc ning cao chat lugng dich
vu la tang cuong sy hai long cua khach
hang, tao ra trai nghiém tich cuc va xay
dung long trung thanh (Jakubiec & cong
su, 2016).

2.3.3. Cdc yéu té danh hwéng dén
chat lwong dich vu

Ap dung thang do Servqual
(Parasuraman & cdng su, 1988), thang do
chét luong dich vu dugc danh gia dua trén
5 tiéu chi:

- Do tin cay: Dé cap dén kha ning
ctia doanh nghiép cung cip dich vu chinh
xac, 6n dinh va dung nhu cam két. Yéu t6
nay bao gém viéc cung cip dich vu dung
hen, chinh x4c va tudn thi cac tiéu chuin
chat lwong di thoa thuan.



- Sw dam bao: Lién quan dén kha
ning cua nhan vién cung cip dich vu tao
ra cam giac tin cay va tu tin cho khach
hang thong qua kién thirc chuyén mon, k§
nang va thai do phuc vu. Yéu tb nay bao
gém viéc nhan vién thé hién su chuyén
nghiép, thai d6 than thién va sin sang giai
quyét van dé cua khach hang, gitp khach
hang cam thdy an tdm va tin tudng vao
dich vu ma h¢ nhan dugc.

- Phwong tién hitu hinh: D& cap
dén cac yéu t6 con ngudi, vat chat va moi
truong xung quanh ma khach hang tiép
xuc trong qua trinh sir dung dich vy, nhu
co s& vat chat, trang thiét bi, nhan vién an
mic va cic vat dung hd trg khac

- Su d‘é‘ng cam: Viéc thau hiéu va
chiam soc khach hang mot cach ca nhan, thé
hién qua su cha ¥, ling nghe va dap ung
nhu ciu dic biét cua timg khach hang. Yéu
t6 nay gitip tao dung mdi quan hé gan gii
va tin cdy, khi khach hang cam théy minh
duoc quan tam va dbi xtr mot cach ton trong

- Kha nang dap img: Dé cap dén
su san sang va nhanh chéng cta doanh
nghiép trong viéc cung cdp dich vu khi
khach hang yéu cau. Piéu nay bao gém
viéc nhan vién c6 kha ning giai quyét yéu
cu ctia khach hang mot cach kip thoi,
hi€u qua, va vai thai dg than thién.

I11. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thu thap di li¢u

Nghién ctu thu thap dir liu tur hai
ngudn: dit lidu thir cip va dir liéu so cap. Dir
liéu thir cap duoc thu thap bang cach tong
hop va phan tich cac tai li€u, bao cao, va cong
trinh nghién ctru trude d6 lién quan dén chat
lugng dich vu trong nganh khach san.

Dit liéu so cap dugc thu thap thong
qua khao sat co cau triic, huong dén dbi
tuong 1a céc khach du lich da tung trai
nghiém dich vu tai bd phan Tién sanh cua
Flamingo Cat Ba. Phiéu khao sat duoc thiét
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ké gdm 04 phan: phan m¢ dau, thong tin
ngudi tra 10, ndi dung danh gia chat lugng
dich vu, va phan két luan. Noi dung khao
sat tap trung vao 05 ti€u chi cia mé hinh
SERVQUAL. Mau khéo sat duoc lva chon
theo phuong phap chon mau thuan tién.
Nguoi tham gia khao sat danh gia ting tiéu
chi dua trén thang do Likert 5 diém (1 =
Rét khong hai long, 5 = R4t hai long). 120
phiéu khao sat da duoc phat ra, thu vé 100
phiéu hop 18, dat ty 18 83,3%, dap tng yéu
cau toi thiéu cia mot nghién ctiru khao sat
mo ta su dung bang hoi (Roscoe, 1975).

3.2. Xur ly dir liéu

Céc théng ké mé ta duoc sir dung dé
tong hop cac danh gia cua khach hang. Di
li¢u khao sat dugc xu 1y béng cac cong cu
théng ké nham xac dinh mic do hai long
va cac khoang cach vé chit luong dich vu
tai bo phan Tién sanh cta khu nghi dudng
Flamingo Cat Ba.

IV. Két qua nghién ciru va thao luan
4.1. Két qud nghién ciru
4.1.1. Thong tin cua dap vién

Bang 1. Thong tin cua dap vién

Néi dung | Ty 18 (%)

Gidi tinh

Nam 30,3

Nir 69,7

Khac 0

Tuoi

Dudi 20 15

20-30 70

31-40 5

41-50 3

Trén 50 7
Quac tich

Viét Nam 99

Khac 1

Muc dich chuyén di
Du lich 92
Cong vigc 8

Nguon: Két qua khéo sdt
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4.1.2. Pdnh gid chdt leong dich vu bg phdn Lé tan tai khu nghi dwéng Flamingo Cdt Ba
4.1.2.1. B¢ tin cdy

5

4326 415 416
4
3
2
1
1 2 3
Chui thich:

1: Cdc thong tin vé dich vu dweoc tim hiéu trén cac mang xd hoi la ding
' o 2: Thot gian nhdn phong nhw da thong bao
3: Cac dich vu dwoc cung cap dung theo cam ket vé thoi gian hodc theo lich trinh da thoa thuan
Hinh 1. Danh gia chat lwong dich vu bo phan Lé tdn tai FLMCB qua do tin cqy
Nguon: Két qua khdo sdt
Mirc danh gia trung binh ctia khach hang ddi v6i yéu t6 Do tin cay 1a 4,19/5. Piéu nay
cho thay murc dg tin cay dugc danh gia kha tot trong nhan xét cua khach hang.
4.1.2.2. Phuong tién hitu hinh
a) Nhan vién
425

Chui thich:

1: Nhén vién cé dong phuc thong nhdt va phit hop

2: Nhdn vién co dién mao gon gang

Hinh 2. Danh gia chat lwong dich vu bo phan Lé tdn tai FLMCB
qua yéu to hiru hinh ciia nhdn vién

Nguon: Két qua khdo sat

Trung binh diém danh gia mic d6 hai 10ng: 4,23/5. Piém danh gia cho thay phan 16n

khach hang hodc ngudi tham gia khao sat cam thay hai 10ng véi yéu té hiru hinh lién quan
dén nhan vién.



b) Co s& vat chat
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Bang 2. Danh gida chat lwong dich vu bo phan Lé tn tai FLMCB
qua yéu to hitu hinh ciia co s6 vt chat

Y Mikc do hai lon

Co s6 vat chat 1T213 145
1. | Khu vyc Tién sanh sach s&, duoc lau don thuong xuyén 02 |11]46 |42
2.|Khéng gian Khu vuc Tién sanh sanh rong, thoing mat 1141636143
3. | Céc khu vyc trong Tién sanh duoc bo tri hop 1y 0] 1]16]50]33
4. | Phong cach thiét ké tai khu vuc Tién sanh hai hoa, sang trong, antuong | 0 [ 1 [ 11 | 52 | 36
5.|C6 du cac thiét bj hd trg nhan vién 0112039140
6.| Toi duoc cung cp du cc tién nghi cho khach hang 01 [14]44 |41
7.|Hé thong 4m thanh khién t6i cam thay d& chiu va khong qua 6n do. 212 117]150129

Diém 4,19/5 trong danh gia vé co
s¢ vét chat 1a mot mire khé tot, thé hién
rang da s6 khach hang hai 1ong véi cac
didu kién va tién nghi dugc cung cap. Tuy

4.1.2.3. Su dam bdo

Nguon: Két qua khdo sat
nhién, mirc diém nay ciing cho thdy van
con mot s6 khia canh chua hoan toan dap
tmg ky vong cua khach, hodc co thé cai
thién dé dat mac hoan hao hon.

Bang 3. Danh gia chat lwong dich vu bo phdn Lé tdn tai FLMCB qua sw dam bao

N Mirc dg hai long
Su dam bao 112731415
1. | Toi khong phai chd qué lau dé check - in/ check -out 1718|4727
2. | Téi duoc cung cap dich vu mot cach nhanh chong sau khi yéu cau 0]0]20|52]28
3. | T6i dé dang lién hé véi b phan Tién sanh 1121243 |42
4. | Toi duge ho trg cac dich vu khac trong qua trinh luu tra 00|18 |46 |36
5. | T6i cam thay quy trinh dam bao sy minh bach va cong bang 01 ]11|46]42

Diém 4,14/5 trong dénh gia vé su
dam bao cho thay mirc d6 hai long kha 6n
dinh, phan 4nh rang khach hang twong ddi
tin twéng vao cam két va mirc do an toan
ma co s& cung cap. Tuy nhién, diém s
nay ciing goi ¥ rang c6 mot s6 khach hang
cam thiy chua hoan toan yén tim hoic ky

4.1.2.4. Sw dong cam

Nguon: Két qua khdo sat
vong cao hon. Diéu nay c6 thé xuét phat
tir nhitng yéu t6 nhu sy thiéu nhit quan
trong trai nghiém cuia khach hang, mirc
minh bach ciia thong tin cung cip, hoic
kha nang xir Iy va giai quyét cac van dé
phat sinh chua hoan toan dat dugc ky
vong cao nhét cia mot s6 khach.

Bang 4. Danh gid chat lwong dich vu bo phan Lé tan tai FLMCB qua sy d&ng cam

A . Mikrc do hai lon
Su dong cdm T2l 3 [ 4 gs
1 | Sé thich cia t6i trong thoi gian Iuu trd duge nhan vién ghi nhé rd 0[2]24140] 34
) I\{hﬁn vién goi y cho toi cac dich vu bo sung khi nhan thay t6i c6 nhu cau ol3l21 14333
str dung
3 | T6i dugc thong bao vé céc dich vu, vu dai hodc thay doi 03|14 55|31
4 | Yéu cau dic biét cua toi duoc xtr Iy mot céch tinh té 02164636

Nguon: Két qua khao sat
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Trung binh diém danh gia mirc d6 hai
long: 4,16/5. Két qua nay c6 thé phan anh
rang da phan khach hang cam thiy duoc
dap tmg nhu cau va tin tudng vao cac chinh

4.1.2.5. Kha nang dap ung

sach hodc dich vu lién quan dén sy dam bao.
Panh gia vé sy dam bao cho thay khach
hang nhin chung kha hai long véi muc do
an toan, cam két hodc do tin cay cua dich vu.

Bdng 5. Panh gida chdt leong dich vu bé phdn Lé tan tai FLMCB qua kha ndng déap vmg

Mikc d9 hai lon

Kha ning dap ing T2 1 3 4 5
1. | Céc yéu cau dic biét cua toi duqc dap ung nhanh chong 0] 1] 18 | 47 | 34
2. | Cac gop y cua toi dugc giai quyét hi¢u qua 02|22 | 4|33

Diém 4,1/5 trong danh gia vé su
dam bao cho thdy mic d6 hai long kha
t6t tir phia khach hang, phan 4nh rang da
phan khach hang cam thay tin tuéng va an
tam vo1 dich vu hodc san phém dugc cung
cap. Day 1a mot két qua tich cuc, cho thay
rang doanh nghiép da lam t6t trong viéc
dap ung ky vong ¢ mot mue do nhét dinh.
Tuy nhién, mirc diém nay ciing goi ¥ rang
van con mot s khia canh can cai thién dé
dat duoc su hai long toan di¢n hon.

4.2. Thao ludn

Duya trén két qua khao sat, nghién
clu dd tong hop két qua danh gia chét
luong dich vu cua by phan Tién sanh tai
khu nghi dudng Flamingo Cat Ba, bao
gém: Do tin cay, Yéu t6 hiru hinh, Sy dam
bao, Sy dong cam va Kha niang dap tng.
Mirc diém trung binh 1a 4,17/5, mang y
nghia thyc tién trong viéc dé xudt mot

Ddi véi sy dam bao:

Nguon: Két qua khao sdt
s6 khuyén nghi nham tiép tuc cai thién
chét lugng dich vu tai bd phan nay cua
Flamingo Cat Ba Resort, cu thé:

Pbi v6i yéu t6 hitu hinh cta co so
vat chat:

- Nang cép va bao tri: Trang bi thém
cac thiét bi hd trg nhu bang hién thi thong
tin, bang chi dan dién tir nham giup khach
hang d& dang tra ciru thong tin vé khach
san, dich vy, thoi gian nhan va tra phong.

- Ung dung cong nghé trong quy
trinh tiép don: Cung cip tmg dung di dong
cho phép khach hang yéu cau céac dich vu
lién quan dén phong nghi va nhan thong
tin vé céc tién ich trong khach san.

- Str dung hé théng khuéch tan mui
huong: Tao khong gian dé chiu, thoai mai,
g6p phan ning cao cam giac thu gidn cho
khach hang.

Bang 6. Mot $6 dé xudt cdi thién su dam bao vé quy trinh phuc vu

Quy trinh

Pé xuit

Check-out

Khach co thé tra phong qua Kiosk tu dong hoac (ing dung, gitip giam tinh trang tac
nghén vao gio cao diém.

Xu ly yéu cau
cua khach hang

Sir dung hé thong ph?m mém dé theo ddi va chuyén tiép yéu cau ctia khach hang toi
b phan phu hop de giai quyét nhanh chong.

Giao tiép v6i
khach hang

- Ung dung giao tiép da kénh: Tich hop cac kénh giao tlep nhu chat tryc tuyén, (g
dung di dong, va email dé khach hang c6 thé d& dang két ndi voi nhan vién 12 tan,
ngay ca khi khong c6 mit tai quay.

- Dich vu khach hang ca nhan héa: St dung phan mém phan tich dit liéu dé hiéu rd
nhu cdu va théi quen cua khach hang, tir 46 cung cip céc dlCh vu ca nhan hoa (chao
dén, thong bao vé cac su kién, wu dii dic biét, hay yéu cu riéng biét...)




Déi véi do tin cay

bao tao chuyén sau cho nhan vién
tién sanh: Nhan vién can dugc dao tao dé
nam viing tat ca cac dich vu va tién ich cua
khu nghi dudng dé co thé cung cap thong
tin chinh x4c va tan tinh cho khach. Déi
v6i cac khach du lich qudc té, nhan vién
tién sanh can hiéu va tuan thii cac quy tic
vin hoa, hanh vi ing xir theo chuan quéc
té dé tao cam giac thoai mai va chuyén
nghi¢p cho khéch.

Dbi voi kha ning dap tung

- Khuyén khich nhan vién chu dong
trong cong viéc: Pao tao nhan vién dé
ho chu dong trong viéc nhan dién va giai
quyét cac van dé ngay tir khi khach vira
dat chan dén.

- Panh gi4 hiéu suét va cai tién dich
vu: Dua trén cac phan hdi thu thap duoc,
bd phan Tién sanh nén td chirc cac budi
hop dinh ky dé phan tich, rat ra cac bai
hoc dé cai thién kha nang dap Gng.

Déi v6i sy dong cam

- Nhan dién nhu cau tiém an: Viéc
ddng cam bat dau tir kha nang nhan dién
va dap ng cac nhu cau tiém an cua khach
hang, ngay ca khi khach khong yéu cau
cu thé.

- Ghi nhan va luu y dén cac yéu
cau c4 nhan cta khach tir nhirng 1an luu
tru trude.

V. Két luan

Nghién ctru dd hé théng hoa mot
s6 co so 1y thuyét lién quan dén nang
cao chat luong dich vu cua bd phan Tién
sanh va da chi ra mac do hai long cua
khach hang d6i voi 5 yéu t trong thang
do SERVQUALvGi diém trung binh dat
4,17/5.

Két qua ciing chi ra van ton tai mot
s6 diém han ché trong qua trinh cung cap
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dich vu, didc biét 1a & cac khia canh lién

quan dén kha nang dap mg nhanh chong

va mirc do ca nhan héa trong giao tiép voi

khach hang. Tir 6, nghién ctru da dé xuat

mot sb gidi phap cai thién dich vu & bd

phén nay.
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ASSESSING FRONT OFFICE SERVICE QUALITY -
A CASE STUDY AT FLAMINGO CAT BA RESORT

Tran Thu Phuong’, Vu Thi Mai Anh’

Abstract: The increasingly fierce competition in the hospitality industry requires
businesses in this field to enhance their service quality continuously. Flamingo Cat Ba
Resort (FLMCB) is no exception to this trend. To improve service quality, the Front Office
department plays a crucial role in the hotel. Using desk research and surveys conducted with
over 100 customers who have used the Front Office services at FLMCB, the study evaluates
five factors based on the SERVQUAL model: Reliability, Tangibles, Assurance, Empathy,
and Responsiveness (Parasuraman et al., 1988). The results indicate that Responsiveness
received the lowest rating, while Tangibles received the highest. These findings provide a
foundation for proposing practical solutions to further enhance the service quality of the
Front Office department at FLMCB.

Keywords: Front Office department, service quality, Flamingo Cat Ba Resort, Servqual
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