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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Viéc gia nhdp Skyteam 6/2010 Ia mét budc thuan lgi cua
Vietnam Airlines khi khiang dinh thuong hiéu ciia chinh minh véi thé
gidi trong bdi canh toan cAu héa hién nay. Song theo d6, hang loat
cdc tiéu chuén dich vu hanh khach da dugc dit ra va dam bao sy cam
két tudn thi cta cdc cd nhan, to chirc trong ddy chuyén cung tng
dich vu cho hanh khéach. Do vay néng cao chét lugng dich vu khong
chi dung ¢ viéc dat dugc muc tiéu ngén han ma con 12 nén tan cin
ban dé Vietnam Airlines tién xa hon trong chién lugc phat trién chat
Iugng dich vu. V6i sy nhin nhén tinh cép thiét cua cong tic chét
luong dich vy, dé tai tap trung nghién ctru nhimg van dé anh huéng
dén chét lugng dich vu mat dét hién nay thong qua sy danh gié cia
khach hang va qud trinh kiém sodt noi bo, dé tir d6 dwa ra giai phép
st voi didu kién thuc té hién nay ciing nhu kién nghi nham gép phan
nang cao chét Iuwgng dich vy mat dét ctia Vietnam Airlines tai 3 san
bay chinh: Da ning, Tp Ho Chi Minh, Ha noi.

Do d6, véi muc tiéu khong ngimg ning cao cong tic chat
Iwgng dich vu mat dat, tac gia chon dé tai nghién ctru “Quaén tri chit
lwong dich vu mit dit cia Vietnam Airlines” 1am dé tai nghién
ctru cho luan van cta minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Dé tai nham phan tich thyc trang hé thong quan tri chat luong
dich vu mat dat hién nay cua Vietnam Airlines, tip trung chu yéu tai
ba san bay chinh Noi Bai, Pa ning, Tan Son Nhit do 03 Xi nghiép

thuong mai mit dat thuoc Tong cong ty Hang khong Viét nam trién
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khai thyc hién. Qua d6 dua ra cdc giai phdp va kién nghi d6i véi viéc
hoan thién cong tac quan tri chét luwgng dich vu mat dat.

Nhitng muc tiéu ciia dé tai

- Phan tich cdng tic trién khai hé théng quan tri chét luwong
dich vu mit dit tai cdc xi nghiép thwong mai mit dat tai NBA, DAD,
TSN déi véi chuyén bay VNA, théng qua cong tic trién khai ndi bo
va két qua danh gia cta khach hang.

- Céc giai phép hoan thién cong tic quan tri chit lugng dich vu
g@)m: kién toan khau hoach dinh chat lugng, trién khai thuc hién va
hé thong danh gid, kiém sodt, cai tién.

- Kién nghi dbi véi céc ban nganh vi muc tiéu phét trién chung
huéng t6i cong téc ning cao chét luong chung tai cc san bay.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

3.1. Poi twong nghién cuu: HE théng quan tri chét Iwgng dich
vu, muc tiéu, chinh sach chét lugng.

3.2. Pham vi nghién ciru: Tap trung nghién cttu trong pham vi vé
quén trj chit lugng, hé thdng va phuong phép kiém sodt chat luong tai
céc Xi nghi¢p thuong mai mat dét tai 3 sdn bay NBA,TSN,DAD trong
pham vi phuc vu chuyén bay cho VNA.

4. Phwong phap nghién ctiru

Phuong phap phan tich, phuong phap so sanh. Ngoai ra con su
dung mot sd phuong phdp don gian va hitu dung nhu phuong phép
quan sat, mo ta cic thong tin tir hoat dong thyc té ctia cong ty, hay
tham khao nhiing tai li€u lién quan

5. B6 cuc cia dé tai

Chuong 1: Nhirng van d 1y luan co ban vé quan trj chat luong

dich vu.



3

Chuong 2: Téng quan vé 3 xi nghiép thuong mai mat dat Noi
bai, Pa Ning, Tan Son nhit va cong tic quan tri chat lugng dich vu

Chuong 3: Mot sd giai phap hoan thién cong tic quan tri chat
Iuong dich vu mat dét tai 03 san bay.

6. Tong quan tai li¢u nghién ciu

Trong qué trinh nghién ctu, téc gia da tham khao mot sb tai
li€u nhu sau:

- Gio trinh quan tri chat luong, chii bién GS.TS Nguyén Dinh
Phan Truong Pai hoc kinh té quéc dan, xuit ban nim 2012.

- Quan trj chéat lwong va ISO 9000. Chu bién: Nguyén Kim
Dinh Dai hoc mé - ban cong TP H5 Chi Minh xuét ban nim 1994

- Tai liéu Quan tri chét Iugng toan dién (TQM) cua nhém tic
gia: TS. Nguyén Qudc Tuan; xuit ban nim 2010.

- Tai liéu Uplift services cuia tic gia Ron Kaufman, nha xuat
ban Newyork Times Bestseller .

- Tai li€u Airport handling manual (IATA 2011).

- Bang tin ndi bd HKVN cdc sb tir cudi 2011 dén quy 4/2012:
phén tich cic co hdi, thach thiic cua nganh hang khéng trong nhitng
nam téi.

- Bang ddnh gid Skytrax két qua qua cdc nam.

- Céc s6 tay chat luong va tai liéu chat lugng ndi bo tai 03 Xi
nghiép.

- Bai bdo “ Piéu gi 1am nén mot khdch hang chat luong”

- Bai bdo “ Vin héa chét lugng: ¢ dai hay vuon hoa dep” trén
trang P & Q ngay 21/08/2011.
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CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN CO BAN
VE QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

1.1. TONG QUAN CHAT LUQNG DICH VU

1.1.1. Khai niém dich vu [6]

Dich vu 1a két qua dau ra cia mot qué trinh hay mét hoat dong
nao d6. Tuy nhién, do tinh chit v hinh caa né nén dich vu duoc
dinh nghia 12 “két qua ctia mot qud trinh hay mot hoat dong nao d6
nhung khong thé nhin thiy duogc, khong do duwoc va khong dém
duoc”.

1.1.2. Pic diém dich vu

a. Dich vu co tinh vo hinh

b. Tinh khong thé chia cit

c. Khong én dinh

d. San pham dich vu khong cé kha nang luu kho

1.1.3. Chét lweng dich vu va cac yéu té quyét dinh chét lwrong
dich vu

a. Chit lwong dich vu: chit luong dich vu 12 mirc d6 hai long
cua cua khéach hang trong qua trinh cdm nhan va tiéu dung dich vy, la
dich vu téng thé cia doanh nghi¢p mang lai chudi loi ich va thoa
mian ddy du nhat gia tri mong doi ctia khach hang trong hoat dong
san xudt cung tmg va trong phan phdi dich vu ¢ diu ra. Ciing c6 thé
hiéu chét lugng dich vy d6 la 1a su théa man khdch hang dugc do
bﬁng hiéu s6 gifra chét Iwgng mong doi va chét Iwgng dat dugc.

b. Cdc yéu té quyét dinh chat luong dich vu

Su ky vong ctia khich hang cho thdy c6 5 yéu t6 quyét dinh chat
Iwgng dich vu khach hang: - Mirc do tin cdy (Reliability), Su dam bao
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(Assurance), Yéu 16 hitu hinh (Tangibles),Su thau cam (Empathy),
Trdch nhiém (Responsiveness).

Viéc dam bao va ning cao chét Iwgng dich vy, thuc chit 1a
giam va x6a bd cic khoang cach gitta ky vong cia khich va kha
ning ddp tmg cua t6 chirc. P& 1am dwoc diéu d6, t6 chirc can c6 dam
bao thu hep céc khoan céch gitra ky vong cua khach hang véi sy cdm
nhén clia ban quan tri, gitta nhan thitc cia ban quan tri vé mong doi
ctia khach hang va bién nhan thie thanh cdc thong s chét lugng dich
VU...

1.2. NOI DUNG, TIEN TRINH TRIEN KHAI HE THONG
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

1.2.1. Néi dung quan tri chét lwgng dich vu

a. Hoach dinh chit lwong dich vu

Hoach dinh chét Iwgng la qud trinh xdc dinh muyc tiéu chét
Iuwong can dat cling nhu chinh sich chét lugng can thiét dé dat muc
tiéu d6. Hoach dinh chét lugng ciing bao gém cong tac xay dung 16
trinh va céc ké hoach téng thé cling nhu cy thé dé thyuc hién muc tiéu
chét luong tiéu chit luong [6].

b. Té chirc thuc hién qudn Iy chit lwong

Céc qud trinh chinh cia mot hé thong chat lugng bao gdom:

e Quid trinh thiét ké

Bao gdm su chuyén d6i ban mo ta dich vu thanh cdc thong sb
k¥ thuat, cac déc tinh dich vy, cung tng dich vy, xac dinh bién phap,
quy trinh va phuong phdp cung tng dich vu, lya chon dia diém, mit
bang cung tmg dich vy, tuyén chon va b tri nhan sy phit hgp cho cic
bd phén ctuia hé théng cung ung dich vu.

e Tb chuc thuc hién qué trinh cung tng dich vu

Lanh dao phai phan cong trach nhiém cu thé cho tat ca nhan
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vién thyc hién qué trinh cung cap dich vy, trién khai qud trinh cung
tmg dich vu theo ding quy trinh, to chirc do tao nhén vién dé nim
bat cdc quy trinh, thuc hién viéc bao gdm ca sy danh gid ctua nguoi
cung ung va danh gia cua khach hang.

c. Kiém tra, kiém sodt chit luong

Kiém tra, kiém so4t chat luong 12 hoat dong theo doi, do ludng
thu thap thong tin v& chit lugng nham danh gid tinh hinh thyc hién
céc muc tiéu, nhiém vu ké hoach chat lugng da déra trong qua trinh,
moi hoat dong va két qua thyc hién céc chi tiéu chét lugng trong thuc
té so véi céc yéu clu dat ra.[1]

Cdc phwong phdp kiém tra, kiém sodt chat lwong phé bién:

- Phuong phdp st dung so dd luu trinh

- Phiéu kiém tra chat lugng, phiéu d4nh gid

- Biéu dd Pareto

- Biéu d6 nhan qua

d. Diéu chinh va cdi tién

Diéu chinh va cai tién chit lwong 12 qud trinh thay déi mot
hoac nhiéu thudc tinh cta san phém, dich vu nham muc ti€éu khong
ngimg thoa méan nhu cau ngay cang ting cta khach hang.[1]

Cii tién chat luong c6 thé bao gdm cac hudng sau:

- Phit trién san pham méi.

- Nang cao gid tri ciia khach hang thong qua dich vu duoc cai tién

- Cai tién nang suat va hiéu qua tic nghiép

- Ddi méi cong nghé

- Thay d6i va hoan thién qu4 trinh nham giam khuyét tat.
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1.2.2. Tién trinh trién khai hé théng quén tri chit luong
dich vu

Gom cdc budc sau:

Buocl. Xdc ldp trdch nhiém cua lanh dao

Bue 2. Xay dung chinh sdch chdt lirong

Bucoc 3. Hoach dinh chat luong

Budéc 4. Trién khai thyc hién quan ly chat luong

Burée 5. Kiém sodt san pham khéng phit hop

Buréc 6. Po lwong, phén tich va cdi tién
1.3. CAC PHUONG PHAP QUAN TRI CHAT LUQNG PANG
PUQC AP DUNG HIEN NAY

1.3.1. H¢ théng dam bio chét lwgng ISO 9000

1.3.2. H¢ thong quan tri chét lwong toan dién (TQM)

CHUONG 2
TONG QUAN VE 03 XI NGHIEP THUONG MAI
MAT PAT NOI BAIL, PA NANG, TAN SON NHAT
VA CONG TAC QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH VU MAT PAT

2.1. TONG QUAN VE 03 XI NGHIEP THUONG MAi MAT
PAT

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ba Xi nghiép Thuong mai mat dit chinh thirc duoc thanh lap
theo quyét dinh sb 442/CAAV; 443/CAAV va 444/CAAC cua Cuc
hang khéng dan dung Viét Nam voi nganh nghé chinh 13 cung cép
cdc dich vu mat dit trong ddy chuyén vén tai hang khéng dong bo tai

03 san bay Qudc té Noi bai, Pa Ning va Tan Son Nhat.
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Tén tiéng Viét: Xi nghiép Thuong Mai Mit D4t Noi Bai.
Xi nghiép Thuong Mai Mit Dat Pa Ning.
Xi nghiép Thuong Mai Mit Dat Tan Son Nhit.

2.1.2. Co cdu by may té chirc: gobm

Ban Gidm Ddc;

Phong T chie Hanh chinh;

Vian phong Pang Poan;

Phong K& hoach;

Phong Tai chinh Ké Toén;

Trung tam diéu hanh;

Phong Phuc vu hanh khach 1;

Phong Phuc vu hanh khach 2;

Phong Tai liéu va Hudng dan chat xép;

10. Phong Dich vu san d6;

11. Phong Dich vy trén tau;

I = N

12. Trung tam dao tao;
13.Trung tAm stra chita v bao dudng trang thiét bi
2.1.3. Chirc ning nhiém vu cia cac Xi nghi€ép thwong mai
mit dat
Xi nghiép thuong mai mat dat c6 chlic ning cung ung cic
dich vu mat dat cho hanh khéch va tau bay cua Vietnam Airlines
va céc hing hang khong khéc tai sin bay, bao gom:
a. Dich vu phuc vu hanh khdch hanh Iy di/ dén va chuyén tiép
b. Dich vu cdn bang trong tii
c. Dich vu tim kiém hanh Iy thit lac (Lost and Found)
d. Dich vu phuc vu ky thugt mat dit hang khong

e. Dich vu vé sinh mady bay
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2.2. THUC TRANG VE CONG TAC QUAN TRI CHAT
LUQNG DICH VU MAT DPAT TAI 03 Xi NGHIEP THUONG
MAI MAT PAT

2.2.1 Cac chwong trinh dam bao chit lwong dich vu dang
ap dung

Hé théng quéan 1y chit luong tai 03 Xi nghiép thuong mai mat
dat duoc thiét 1ap va van hanh phi hop véi tiéu chuan ISO 9000:
2008, tiéu chuan ISAGO (Tiéu chuan danh gid cua IATA vé an toan
trong khai thdc mat dit), IOSA (1 chwong trinh dénh gid an toan vé
quan 1y hé théng va khai thac cta cdc hing hang khong, véi hé thong
tiéu chuan dugc chap nhan trén toan thé gidi.

2.2.2. Thue trang vé trién khai hoat dong quan tri chét lwong

a. Thue trang vé hoach dinh chit luong

- X4c dinh muc tiéu chat luong

Trén co s& muc tiéu chung cta Tong cong ty HKVN, bd phan
trién khai nhiing muc tiéu chét Iuong ngén han cho tirng bd phén,
theo cac budce sau:

Budc 1: Phén tich két qua muc tiéu ky trudc

Budc 2: Dy thao muc tiéu chat lugng ky tiép theo

Budc 3: Phé duyét muyc tiéu chit lugng

Budc 4: Trién khai muc tiéu chét luong

- Chinh séch chét luong

- Tong cong ty giao yéu cdu 03 Xi nghiép thuong mai mit dat
dam bao cung rng céac dich vu phuc vu mat dét voi céc tiéu chi:

“An toan — Chuin muc — Chét lwong — Hiéu qua”
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- Xi Nghiép cam két cung cip dich vu cho Khach hang trén co
s& Hé thong quan tri an toan chat luong phi hop tiéu chuan quéc té
ISO 9001: 2008, tiéu chuan ISAGO va céac thoa thuan chat luong da
théng nhat voi Khach hang.

- Xi nghiép cam két cai tién lién tuc Hé thong quan tri an toan
chét luong va nang cao chit lugng san pham dich vu hudng dén muc
tiéu “Pap tmng nhu cau va su mong doi ciia Khach hang”.

- Pam bao chinh sdch chat lwong duoc truyén dat va thau hiéu
trong toan thé cdn bo, cong nhan vién.

b. Thuec trang to chirc, thuc hi¢n qudn Iy chat lwong

- Cén ctr vao chuc nang nhiém vu va muc tiéu chét lugng, cic
Xi nghiép thuong mai mat dat xdy dung céc quy trinh ndi bd, hudng
dan cong viéc nham dam bao td chirc cung ung dich vu nhu: Quy
trinh 1am tha tuc; quy trinh dua khach ra tau bay; quy trinh dén
khach...Tat ca c6: 47 quy trinh ndi bd, 68 hudng dan, 400 biéu mau
& mdi Xi nghiép.

- Thue hién dao tao cho nhan vién dé nim bét quy trinh, trién
khai thuc hién.

c. Thuc trang kiém sodt chit lwong

Dé kiém sodt chat luong, cdc Xi nghiép trién khai céc céch
thirc sau:

- Kiém sodt trong ca triec, tung vi tri cong viéc:

- Kiém sodt dinh ky: d4nh gid ndi bd, théng qua hd so luu tai
bd phan. Thyc hién 6 thang/lan.

- Ddnh gid tir bén ngoai: ¥ kién thiam do cta khach hang,

cham diém cta cdc Hang, hé thong thong tin phan hoi
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d. Thuc trang diéu chinh, cdi tién

Y kién khach hang céc Xi nghiép da trién khai cdc quy trinh
xtr 1y, diéu chinh va cai tién nhu sau:

- Piéu chinh cdc diém khéng phit hop

- Kiém tra sy khdc phuc

-Trién khai hanh dong cdi tién

Ngoai ra, Lanh dao Xi nghiép dinh ky mdi nam it nhat hai 1an
t6 chirc xem xét hé thong quéan 1y chat luong.

2.3. NHUNG KET QUA PAT PUQC TU CONG TAC QUAN
TRI CHAT LUQNG DICH VU TAI 03 Xi NGHIEP

- Pam bdo cong tic phuc vu hanh khach trong diéu kién c6
su ting truong vé san luong hanh khich qua ting nim. San lugng
hanh khach di dén trén cdc chuyén bay cia VNA tai 3 sin bay dé c6
xu hudng tang (tor 2008 — 2011), dac biét tang manh 2010 (17% so
v6i 2009) va chiéu hudng giam niam 2012 do khing hoang kinh té
toan cau.

- Céc chi tiéu dam bao cht Iwgng dich vu vugt muc tiéu va
tang so voi ky trudc nhu ty 1& thu khong hai 1ong vé chat luong dich
vu 2012 khéng qua 0,0011 thu/1.000 hanh khach dén/di. (nim 2009:
0,0015 thu/1000khach)

- Xi nghi¢p thuong xuyén danh gid dinh ky dua theo cdc tiéu
chuan ISO 9001: 2008 va ISAGO. Xi nghiép phuc vu k¥ thuat
thwong mai mat dit Tan Son Nhét (TIAGS), thudc Vietnam Airlines
1a don vi dich vu mat dat du tién trong khu vuc Pong Nam A dat
chting chi quéc té ISAGO (h¢ théng quan tri an toan chét luong méi

theo tiéu chuan hang khong quc té).
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- Két qua danh gia Skytrax mot sb dich vu da nang 1én 4 sao,
nhung nhin chung chét lugng chua dam bao tinh 6n dinh.

2.4. NHUNG HAN CHE TRONG CONG TAC QUAN TRI
CHAT LUQNG DICH VU MAT PAT CHO CHUYEN BAY
VIETNAM AIRLINES TAI 3 SAN BAY

2.4.1. Han ché vé quan diém chét lwgng dich vu

Chua théng nhit quan diém chung vé chét luong giita cic
phong ban dé xdc dinh muc tiéu phat trién cu thé, ¢4 19 trinh va kha
thi vé& ngudn luc.

2.4.2. Han ché trong cong tac trién khai hé thong chit luong

a. Han ché trong khéu hoach dinh chit luong

Muc tiéu phat trién chung 13 ¢6 va theo su trién khai chung cua
Téng cong ty, tuy nhién muyc tiéu chat lwong dich vu khong duoc
thay doi theo timg nam.

b.Han ché trong khéu té chirc va thwc hién hé thong chat
lugng

Heé thdng tiéu chuan cong viéc (dic biét 1a tiéu chuan dich vu
hanh khéch) chua c6, nén rat khé dé danh gid nhén vién 1am tdt vai
trd cda minh.

Hé thdng céc quy trinh, huéng dan nhiéu tuy nhién céc cong
cu hd tro tra ctru chua duge tin hoc héa nén dan thiéu déng bd trong
trién khai thuc hién.

c. Han ché trong cong tic ddnh gid, kiém sodt chat lwong,
cdi tién

Mang tinh tap trung, va chua kip thoi. Chwa phat huy tot
kénh thong tin ndi bo dbi véi cong téc cai tién chat luong.

Céc don vi co sé chua duogc chu dong trién khai cong tac danh

gia, thdm do khach. Pi ngii danh gid vién chua c6 k¥ ndng, cam tinh
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CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN TRI
CHAT LUQNG DICH VU MAT DAT TAI 3 SAN BAY

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Panh gia xu thé phat trién

Nhin thiy nam 2012- 2013 12 giai doan khé khan, thi trudng
van tai hang khéng c6 thé suy giam manh trong lic canh tranh ngay
cang khéc liét. Tranh thu thoi gian ndy, hing s& cai tién ning cao
chét Iwgng dich vu va phat trién doi bay, nham thyc hién muc tiéu tro
thanh hing hang khong 16n thtr 2 khu vuc Péng Nam A vio nim
2015, chi sau Singapore Airlines. Du kién dén nam 2015, Hang sé& ¢
104 chiéc mdy bay va dén 2020 c6 150 chiéc. V& san lwong hanh
khach théng qua cic cang hang khong, du kién s& tiép tuc ting & toc
d6 150% trong 5 nam, cy thé:

- Pén 2015: 65 triéu khach va 1,4 triéu tin hang héa (ting
150% so véi 2010)

- Bén 2020: 123 triéu khéch va 3,1 triéu tin hang héa.

3.1.2. Muc tiéu phat trién

a. Muc tiéu téng qudt

“Vietnam Airlines s& cai tién nang cao chét lugng dich vu va
phat trién d6i bay, nham thyc hién muc tiéu tr& thanh hing hang
khong 16n thir 2 khu vuc Dong Nam A vao niam 2015 va trd thanh
hang hang hang khong 4 sao nam 2020 ”

b. Muc tiéu cu thé

Néang cao chét lugng dich vy, theo huéng dam bao sy 6n dinh
ctia chét lwong dan chuan héa theo tiéu chuén 4 sao vao nam 2020,

cu thé :
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+ Xay dung céc tiéu chuén vé hoat dong dich vu van tai hang
khong ctia Téng cong ty HKVN

+ Td chirc trién khai, theo doi viéc thuc hién céc tiéu chuin
dich vu véan tai hang phu hop véi yéu cau thj truong va mong doi
ngay cang cao cua khach hang: dam bao 100% phan anh cua khach
hang dugc ghi nhan ¢ phan hdi va giai phdp cai tién can thiét.

+ T6 chirc nghién ctru va dé xuat cic phuong 4n trién khai cac
loai hinh dich vu méi cua van tai hang khong .

+ Xay dung doi ngii nhan vién, cdn bd quéan ly lam viéc & cic
don vi ¢6 li€n quan dén hoat dong dich vu van tai hang khong dap
{ig tiéu chuan dich vu.

+ 100% cdn bd, nhan vién tudn thi cdc quy trinh chat luong tai
bd phan

3.1.3. Cic yéu t6 méi truong tac dong dén cong tic quin
tri chit lwong dich vu

Tinh hinh canh tranh ngay cang khdc liét vé chét luong giira
céc Hang hang khong trong khu vuc

Két qua danh gid cia Skytrax vé dich vu mit dat cia VNA véi
cdc Hang hang khong khéc cho thay:

Trong nhiéu nam, SQ va MH tiép tuc khang dinh vi thé cdc
Hang hang khong c6 dich vy hanh khach hang déu dau thé gii va
khu vuc. Thai Airway (TG) tuy xép hang thap hon so véi SQ, MH
nhung khoang cch vé thir hang so voi VN 1a turong dbi 16, dic biét
1a dich vy mit dt di véi khich hang thwong gia. Nam 2011, xép
hang dich vy hang thuong gia TG hon VN td&i 10 béc, con tai khu
vuc Chau A Théi Binh Duong xép hang dich vu cia TG hon VN 3
bac. Dich vu cua cac hang SQ, MH, TG chu yéu duoc xép hang 4, 5

sao, chi ¢ 1-2 tiéu chi 3 sao.
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Nim 2011 SkyTrax dénh gia chat lugng sin bay home base da
6 su cai thién dang ké so v6i nam 2010. Hau hét céc chi tiéu dat 4
sao (70% chi tiéu tai NoOi Bai dat 4 sao, 90% chi tiéu tai Tan Son
Nhét dat 4 sao). Riéng vé san phém hang thuong gia chi dat 3 sao

Nhiing han ché noi tai vé tiém Iyc tai chinh, co sé ha tﬁng ky
thuat
3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN
TRI CHAT LUQNG DICH VU

3.2.1. X4y dung vin héa chét lwong tai 3 Xi nghiép

Xi nghiép nén xem xét 4p dung mo hinh 6 gi tri gdm:

Gid tri I: Chiing ta “ciing hdi ciing thuyén”. Dé dat duoc gid
trj mot, 3 Xi nghiép cin ting cudng gido duc nhén thirc véi nhén
vién va thuong xuyén chia sé thong tin nhém: khich hang - cong ty -
nha cung ng dé hudng dén san pham dich vu c6 chat lugng cao dép
ung sy mong doi cia khach hang.

Gid tri 2: X6a bo khoang céch giita cap trén va cip dudi.

Viéc chia sé cong viéc gilta can bo t6, doi, kip trudng véi cdc
nhan vién tuyén trude trong ca truc s& 1a phuwong tién gitp cho su gin
két nhidu hon giira cép trén va cap dudi

Gid tri 3: Giao tiép cdi mo, trung thuc 1a yéu td co ban dan
dén sy thanh cong.

Gid tri 4: Moi thong tin c6i mé cho moi ngudi

Cic Xi nghiép can xay dung bang tin ndi bd, hodi thao chuyén
mon nghiép vu (3 thang/lin) nhim chia sé nhitng thong tin, kinh
nghiém trong cong viéc.

Gid tri 5: Tap trung vao qud trinh

Gia tri nay s& giip cho moi hop tic va phu thudc 1an nhau

trong cong viéc nham di€u hanh hi€u quéa nguon luc, huéng téi muc
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tiéu chung va giit ding nguyén tic “ lam ding ngay tir dau”.

Gid tri 6: Khong c6 thanh cong hay that bai ma 1a hoc tap tir
nhitng trai nghiém. Su trai nghiém rat can thiét dé gidp cho cic Xi
nghiép xiy dung hé thong phong ngira va g phé rii ro dé han ché
nhiing sai s6t, giam thiét hai.

3.2.2. Hoan thién trong cong tac trién khai hé thng quén
1y chét lwong.

a. Hoach dinh chit lwong dich vu

Tac gia dua ra giai phdp hoan thién khau nay thong qua viéc
trién khai bang cdu hoi tham do y kién khdch hang bang cich st
dung thang do Likert va tham khao cac tiéu chi danh gia cia Skytrax
tai cac Xi nghiép.

Sir dung thang do Likert véi nhiéu nhgn dinh vé tiéu chudn

trong cung mét bing

Binh

TT | Nhan dinh Ratkém | Keém thuong Tot |Rat ot
O @ | 3 |&| 6
1 |Quay thu tuc
sang trong,
sach sé.
2 |[Ludn cé

nhan vién

huéng dan,

oitip 4o
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Thuc hién ding ky cam két chit luwong va trién khai theo doi
thuc hién

Cic chi tiéu cam két trong bang SLA thudng tap trung vao céc
budc cdng viéc clia qud trinh cung ung dich vu cua cong ty dich vu

mit dat, cu thé nhu sau

Bing 3.2: Bang chi tiéu cam két (Tai liéu IATA ~GHM 2008)

Budc cong viée

Tiéu chuan dich vu

Muc tiéu/ Chi tiéu

cam két
Thoi gian xép hang | Thoi gian xép hang | Muc tiéu dang ky:
khong quda 3 phit / | dam bao >65%
khich hang C va 8 | khich hang C va
phut / khich hang Y. >70% khéch hang
Y duoc hudng thoi
gian xép hang theo
tiéu chuan dich vu
dang ky.
Thoi gian lam thi | khong qué 2 phit d6i | Muc tiéu ding ky
tuc v6i khach hang C va2 | 1a: 100%.
phiit 30 gidy dbi véi
khich hang Y
Gid mé quay trude du dinh cat canh | Muc tiéu ding ky:
1a 2 gid 100% tiéu chuén.
Nhén vién hd trg 01 nhan vién Muyc tiéu ding ky:

Supervisor ludén c6
mat tai khu vuc lam

thu tuc

100% tiéu chuén.
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Budc cong viéc

Tiéu chuan dich vu

Muc tiéu/ Chi tiéu

phai cé mat tai

hanh

cam két
Nham khéch tai Khong 1am tré chuyén | Ty 18 0.33%
cua khaoi hanh bay thop/cbay
Nhan vién phuc vu | 60’ trudc gio khoi Muc tiéu dang ky:

100% tiéu chuén.

trude gio du dinh khoi
hanh déi véi tau
A330/777, 25 phiit dbi
voi A320/A321, 20
phut ddi véi
ATR72/F70.

phong cho
Nhén vién dén C6 mat tai vi tri cira Muc tiéu dang ky
khach dén Sphdt trude thoi l1a: 100%.
gian dy kién ha cénh
Hanh Iy bét thuong | Khong c6 hanh 1y moi | 0 truong hop/thang
rach
V¢ sinh mdy bay Hoan thanh 30 phuit Muc tiéu dang ky:

100% tiéu chuén

Sau khi ki két, trién khai thuc hién SLA, cdc Xi nghiép va cdc
hang hang khong hang thang hop dinh ky dé ddnh gid viéc thuc hién
céc chi tiéu, dua ra phuong 4n khic phuc nhitng diém khoéng phi
hop, ban bac muyc tiéu chét lugng, hay muc chat lugng cho ky tiép.

b. Hoan thién té chirc thuc hién qudn Iy chit luong

O chirc nang nay, 3 Xi nghiép dua ra bd tiéu chuén, chi tiéu
chét lugng cu thé dé gitdp cho qua trinh cung tng dich vu cho khach
hang dugc ddng b, ddng thoi theo d6 xdc dinh ding bo tidu chuin

nhan vién dé dam béo cong tic dao tao hi€u qua.
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Vi du: xdy dung tiéu chuén phuc vu khéch tai khau lam thu tuc
cho khéach.

Vi tri cong Tiéu chuan

N o M té tiéu chuén, chi tiéu
viéc cOng viéc

Lam thu tuc | Chuyén nghi¢p | Nhéan biét khéch, chu dong
hanh khach phuc vy, chu dong dat cau
héi xdc dinh nhu ciu cua

khich, giao tiép tét, ling

nghe khéach.

Nhanh gon Lam tha tyc khdong qua
3phit/khach

Chinh xdc Tén trén vé tring véi gidy to

tiy than va trén hé thong.
Hanh ly cua khach dugc dan
thé ding hanh trinh

Hinh anh Sach s€ tai khu vuc lam thu

tuc, nhan vién tuan tha trang

phuc nganh

Trong qué trinh trién khai hé thong chit luong, bén canh xac
dinh ngudn luc cua hé théng, cic Xi nghiép cn quan tdm dén cong
téc trién khai do tao chét luong.

No6i dung dao tao chit luong tap trung nhitng nét co ban
sau: Tap trung dao tao ngan han, thuong xuyén va tai noi lam viéc
(onjob training).Mot sé phuwong phdp dao tao ngin han chu yéu:
Thuc hanh, st dung sdng kién, phan tich, nghe, dit cAu hoi, khdm

phd, md phdng.
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c. Hoan thién kiém tra, kiém sodt chat lwong
Céan xiy dung bang d4nh gid chat lugng. Bang ddnh gia thé
hién rd tiéu chuin, gia tri do dugc, thang do...

Vi du : Bang ddnh gid chat lugng ctia khiu check-in

. Yéu cau
Sén pham L N . Phuong
) cua to Tiéu chuan Thang do .
dich vu ) phéap do
chtic

Su phuc | Bung gi6 | Mé quﬁy truéc | %  hanh | Quan st
vu 2 tiéng khéich
Nhanh Khong qud | % hanh | Quan st
3phut/khich khach

- Ki€m sodt qua trinh.

O cédc Xi nghiép can dinh ky danh gid va c6 su cai tién trong
viéc 4p dung check-list chuyén bay dam bao tinh kiém sodt, nhung
gon nhe. Céc check-list dugc xdy dyng nhim hudng vao kiém sodt
cdc qud trinh bat thuong.

Vi du: qud trinh kiém soat thiéu khach khi ra mdy bay, c6 thé

xay dung check-list d¢ dam bao cong tac kiém soét khi thiéu khéch:

Chuyén bay Tinh trang khéach ra may bay
Binh thuong O Bét thuong [
~Thiéu + Phit thanh

khéach OO +Kiém  tra
hanh 1y ky
gt

+Thong bdo
VNA
+Quyét dinh
cat khach
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D6i voi muc tiéu kiém sodt qud trinh, tic gia dé nghi dp dung
phan mém Mindjet manager dwoc 1ap trinh dua trén phwong phép
“Ban d0 tu duy” gidp chiing ta sip xép cong viéc mot cich thong
minh, nidm bt toan bd qua trinh dén budc cong viéc nho nhét.

- Kiém tra phat hién nguy co tiém 4n trong hé théng quan ly
chat luong.

D6i v6i muc tiéu “Kiém tra phat hién nguy co tiém 4n trong hé
thdng quan 1y chit luong”, tic gia dé nghi xdc 1ap kénh thu thap
thong tin ndi b (hop thu bi mat ), dé thu thap tai chd cac bat thuong,
tiém 4n nguy co rui ro dugc phat hién tai cac vi tri cong viéc.

Ngodi ra can quan tam dén viéc xdy dung hé théng dinh gid
vién ngi bé va dat cdc tiéu chudn sau:

- Yéu cau vé dao tao chuyén mon

- Yéu ciu vé dao tao ngoai chuyén mon:

+ Ki nang giao tiép, truyén dat thong tin trudc cong ching.

+ Kha ning nam bat, phan tich, tong hop, trinh bay van de.

+ Kha nang dam phan va thuyét phuc.

+ K§¥ ning nhan biét va quan 1y sy thay doi.

d. Diéu chinh va cdi tién

Diéu chinh va cai tién chit luong 12 qud trinh thay doi mot
hodc nhiéu thudc tinh cta san phém, dich vu nhim muc tiéu khong
ngimg thoa man nhu ciu ngay cang ting ciia khach hang.

Mot ) cdng cu cai tién c6 thé duoc ap dung ¢ 3 Xi nghiép nhu
sau:

- Str dung cong cu thong ké trong cong tdc ddnh gid chat luong

+ Biéu dd nhan qua: 1a danh sich liét ké nhimg nguyén nhan c6

the cua van dé va moi quan hé cua né.
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+ Biéu d0 cot: trinh bay bién thién cdc dit liéu, sy thay ddi cdc chi
tiéu dich vu qua cdc nidm, hoac trong mbi tuong quan dich vu mat dét
cua 3 Xi nghiép voi cac hang khac.

- Nhém chit lwgng: céc Xi nghiép can xiy dung nhém chat
luong tir 3-10 ngudi, do lanh dao phu trach chat lwong lam trudng
nhém. Nhém chét lugng can xdy dung hdi thao nghiép vu, hodc trao
d6i kinh nghiém, xdy dung bang tin ndi bo tap trung céc thong tin cai
tién cua to chirc. Thong qua cdc hoi thao d6, nhitng gid tri cai tién
dugc truyén thong dén nhan vién dé kich thich sy sdng tao, déng gop
clia ¢4 nhan trong td chirc. Mot trong nhing van d& nhém chét luong
cAn quan tdm d6 12 danh gid vé chi tiéu chit luong hodc chi phi chét
luong théng qua phuong phdp benchmarking véi cdc ddi thu canh
tranh.

Ngoai ra, dé ddy di théng tin nham gitp cho qud trinh cai tién
¢6 hiéu qua, cdc Xi nghiép nén chu dong xdy dung hé thong thong
tin phan hoi.

3.3. MOT SO KIEN NGHI

3.3.1. Véi tbng cong ty HKVN

Can xdy dung nhém hoach dinh chét Iuwgng dich muc mat dat
ctia Vietnam Airlines dé tai d& nghi nén do Phé Téng phu trach dich
vu chu tri. Nhém gdm cic thanh vién:

- Ban ké hoach phat trién: dua ra st ménh va dinh hudng phat
trién

- Ban dich vu thi truong: dwa ra chinh sdch san pham dich vu

- Lanh dao don vi phuc vu mat dat: dua ra céc gidi phap thuc
hién va phén tich thyc trang cung tng dich vu.

- Ban t6 chtc cdn bo: dua ra cic chinh sach vé ngu(‘in nhan luc

phu hop
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- Ban ké hoach dau tu: chinh sdch dau tu hiéu qua.

Céc nhém trong méi lién két ngang s& c6 sy danh gid tong thé
vé xu hudng phat trién, thuc trang ngui")n luc dé x4c dinh muc tiéu
ding dan, kha thi.

3.3.2. Péi véi cac Cang vu hang khong, Cuc hang khong
Viét nam

Téc gia kién nghi Cuc hang khong c6 sy dénh gid va cong bd
chinh thttc nang lyc thdng qua tai cic cang hang khong theo d6 quy
dinh cédc kénh phuc vu ddp tmg voi nhu cau thong qua: sé luong

quay, dién tich phong cho, s6 ctra ra may bay, bai dau, ti€u chuan

Cang vy hang khong ddnh gi4 thudng xuyén cong tic phdi hop
céc don vi va cic cong ty dich vu cang can xdy dung h¢ thong kiém
soat chat Iwgng ndi bo.

Xay dung co ché phdi hop, giao ban thudng xuyén giira cic
don vi cung g dich vu va nha chtc trach sin bay dé dam bao xir Iy
kip thoi cdc vudng méc trong qud trinh cung tng dich vu cho hanh
khach.

3.3.3. Dbi véi b giao thong van tai

Chu tri két ndi thong tin lién bd nhu bd vdn héa va du
lich...dé c6 nhirng dit liéu can thiét cho nganh vé dinh hudng phat
trién nham gidp cho cdc don vi c6 ké hoach dau tu diing hudng,

hi¢u qua.
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KET LUAN

Quan tri chét lugng dich vu khoéng chi 1a b phan hop thanh
ctia quan tri kinh doanh. Khi nén kinh té va san xuat - kinh doanh
phat trién thi quan tri chat luong cang déng vai trd quan trong va tré
thanh nhiém vu co ban khéng thé thiéu cua doanh nghiép va xa
h6i.TAm quan trong cua chét lugng dich vu d6 la: dem lai kha nang
sinh 1gi cho doanh nghiép, tao ra lgi thé canh tranh. Vi vdy quan tri
chét luong dich vu ¢6 ¥ nghia rit quan trong khi né dam bao cho t6
chtrc van hanh theo ding muc tiéu chét Iuong dé ra.

Vé6i ¥ nghia ndy, ludn vin di hoan thanh dé tai nghién ctu:
“Quén tri chét lugng dich vy mat dét cua Vietnam Airlines”. Luan
vin dd co ban hé thong héa nhimng van d¢ 1y luan lién quan chat
Iwgng dich vu, quén tri chét lugng dich vu mat dét tai 3 san bay Noi
Bai, Pa Ning, Tan Son Nht.

Trong khudn khd noi dung dé tai hoc vién da dua ra mot sb
giai phap, gitip cho 3 Xi nghiép thwong mai mat dat Noi Bai, Da
Néng, Tan Son Nhat hoan thién trong cong tic quan chi chat luong
dich vu mit dat ciia minh dé nang cao chét Iwgng dich vu cho khach
hang, nham thoa man cao nhit ky vong ctia hanh khach véan chuyén

bang dudng hang khong.



