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CHUONG 1
TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

Muc tiéu:

Sau khi nghién cuu chuwong nay, Sinh vién co kha nang:

< Dinh nghia dugc cac khai niém co ban vé dich vu du lich, chat lugng dich vu
du lich.

+¢ Trinh bay duoc cac thudc tinh co ban cua dich vu du lich.

+* Phan tich duoc cac yéu t6 anh huong téi chat lugng dich vu du lich.

1.1. Dich vu du lich

1.1.1. Khéi nié¢m

1.1.1.1. San phdm du lich

Kh&i niém san pham:

Theo quan diém ciia nguoi tiéu dung, san phamdla tit ca nhimg yéu t6 co thé thoa
min nhu ciu hay udc mudn duogc dua ra chao ban trén'thi truong voi muc dich thu huat sy
cht ¥ mua sim, st dung hay tiéu dung. San pham thuong duoc dua ra chao ban dudi hinh
thirc hang hoa va dich vu.

Kh&i niém san pham du lich:

Theo ludt Du lich Viét Nam:\San pham du lich 1a tap hop cac dich vu can thiét dé
thoa méin nhu cu cta khach du lich trong chuyén di du lich.

San pham du lich theo nghia hep 14 nhimg gi khach du lich mua 1& hodc tron goi, vi
du nhu van chuyéngAdwy tra... Theo nghia rong 1a tong hop nhitng gi khach mua, huong thu,
thue hién gin v6i diémydu lich, trang thiét bi va dich vu.

Nhin tir'gdéc do khach du lich, san phém du lich bao trum toan b nhitng giphuc vu
cho chuyén'di tinh tir khi rdi chd ¢ hang ngay dén khi trd lai nha. Mot chuyén du lich 1a
mot §anypham tron goéi. Mot bita an trong nha hang, mét dém luu tra tai khéch san 1a
nhimg san pham du lich riéng 1¢é.

Tt nhitng quan diém trén, san pham du lich dugc hiéu nhu sau:

-San phém du lich 1a su két hop nhitng dich vu va phuong ti¢n vat chét trén co so
khai thac cac tiém niang du lich nham cung cap cho du khach mot khoang thoi gian thi vi,
mot kinh nghiém du lich tron ven va su hai long.

-San pham du lich 1 sy két hop giita san pham hang ho4, san pham dich vu, nhiing
diéu kién vé tu nhién, diéu kién vin héa xa hoi clia diem dén.

San phdm hang héa: 14 nhig san pham vat chat hitu hinh ma doanh nghiép kinh
1



doanh du lich cung cap nhu: thirc 4n, dd udng, hang luu niém va cachang hod khac duoc
ban trong doanh nghiép du lich. Pay 1 loai san phdm ma sau khi trao d6i thi quyén so hitu
s& thudc vé& ngudi phai tra tién.

Dich vu: 1 nhitng yéu t6 phi vat chat, 14 nhitng gi4 tri tinh than c6 dugc sau khi tiéu
dung nhu nhitng trai nghiém, cdm giac hai long hay khong hai long. Vi du: dich vu van
chuyén, dich vu luu tra, dich vu dn udng, dich vu vui choi giai tri, dich vu mua sam. "

Gia tri cua tai nguyén du lich: Toan by cac hoat dong kinh doanh du lich déu dua
vao nhitng ngudn tai nguyén du lich ty nhién va tai nguyén du lich nhanvin. Bé thu hut va
lwu gitr khach du lich, cac doanh nghiép kinh doanh du lich phai t6 chife nhimg dich vu d6
& nhitng noi ¢6 khi hau thuén lgi, c6 vé dep tu nhién doc dao, c6 gid trinhan van thu hat
khach du lich.

Nhu vy san pham du lich c6 thé biéu dién bang cong/thic sau :

San pham du lich = Tai nguyén du lich + @4c dich'vu va hang hoa du lich
1.1.1.2. Dich vu du lich

Trong kinh t& hoc, dich vu dugc hiéu 1a nhiing tht twong tw nhu hang héa nhung &
dang phi vat chét. Dich vu déng vai trd ngay.cang quan trong trong nénkinh té qudc dan.
Céac qudc gia trén thé gidi hién nay cé xu hudng ting dan ty trong cia cic nganh dich vu
trong phat trién kinh té.

Khai niém dich vu du lich theo Luat Du lich duoc Qudc hoi ban hanh nam 2005:

“Dich vy du lichA4a viéc cung cép cac dich vu vé 1i hanh, van chuyén, lvu trd, an
udng, vui choi giai tr, théng tin, hudng dan va nhitng dich vu khac nhimdap tmg nhu cau
cua khach du lich”.

Dich vu du lich 12 mét bd phan cau thanh nén san phém du lich, la phﬁn chiém ty
trong cadnhat trong san pham du lich.

V61 cach tiép can trén, san phém du lich goi la san phém dich vu. Co thé tom luoc
cae.dic diém cia san pham dich vu du lich trong cac dic diém vo hinh,khong thé luu kho
cat trit, tinh cao cap, tinh tong hop, c6 su truc tiép tham gia ciia ngudi tiéu ding, phu thudc
Va0 co sd vat chat k¥ thuat.

1.1.2. Phan logi dich vu du lich

Dich vu du lich dugc phan thanh cac nhom:

1.1.2.1. Dich vu co badn

La cac dich vu dap tmg nhitng nhu ciu co ban ciia con ngudi trong chuyén di, bao
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gdm cac dich vu:

-Dich vu van chuyén: Pap ung viéc dwa khéch tir noi cu trd dén cécdiém du
lich, di chuyén giita cac diém du lich va trong pham vi mot diém du lich.

-Dich vu luu tra, an uéng: Pé dam bao cho khach du lich ¢ noi an, nghitrong qua
trinh thyc hién chuyén du lich.

1.1.2.2. Dich vu ddc trung

La dich vu dap ing théa man nhu cau, muc dich chinh trong chuyén di cua khach
du lich, c6 thé 1a:

-Dich vu du lich van hoa: Théa man nhu ciu caa khach du lich-vé tham quan, tim
hiéu, nghién ctru phong tuc tap quan, nép séng, con nguoi, di tich wanthéa — lich su cua
diém dén.

-Dich vu du lich két hop nghién ctru khoa hoc tu nhién:*h¢ sinh thai, canh quan moi
truong, tac dong cuia moi truong. ..

-Dich vu vui choi, giai tri: Nham dem lai cho khach du lich nhitng khoang thoi gian
thl vi trong chuyén du lich. Pé thoa mén nhu cau, Khach c6 thé lua chon nhitng hoat dong
vui choi gidi tri khac nhau nhu choi game,.ehoi co bac, xem kich, xem van nghé...

-Dich vu mua sim: Ddi v&i nhiemdurkhach, viéc mua sim 1a khong thé thiéu trong
nhimg chuyén di du lich. Khi di*dd lich; khach du lich thich mua nhimng mén qua vé 1am
ky niém, dé ting cho ngudi than, ban bé. Nhitng mén qua duoc chon mua cé thé 13 nhitng
san vat dic trung cua diém @én, ciing co thé nhitng hang héa tiéu dung ma duoc khach
hang danh gia 13 co§~nghia ddi v6i ho.

-Dich vu MICE#Dich vu hoi nghi héi thao.

1.1.2.3:Dich vu trung gian va dich vu bo sung

La nhirng-dich vu lam cho chuyén du lich dugc hoan chinh, thém phé”m thu vi. Vi du
nhu dich vu d6i tién, dich vu tu van, dich vu massage, dich vu lam dep... Dich vu bo sung
6, thé dap tmg moi nhu cau hop phap cua du khéch tai tuyén diém du lich.

1.1.3. Dic diém ciia dich vu du lich

1.1.3.1.Bdc diém cua dich vu

Ban chat ciia dich vu 14 phi vét chat, do d6 dich vu c6 4 dic tinh:

(1) Tinh v6 hinh (intangibility): San pham cta dich vu 1a sy thuc thi, khach hang
khong thé thay, ném, so, ngii...trude khi mua.

(2) Tinh khong thé chia tach (inseparability): San pham dich vu gin lién véi hoat

dong san xuat va phan phdi chung, qua trinh cung tng dich vy ciing 1a tiéu thu dich vy, do
3



vay, khong thé dau duoc cac sai 16i cua dich vu;

(3) Tinh c6 kha ning bién dbi (Variability): Dich vu chiu su chi phi cta nhiéu yéu
t6 kho kiém soat truéc hét do hoat dong cung g, cac nhan vién cung cép dich vu khong
thé tao ra duoc dich vu nhu nhau trong khoang thoi gian hoan toan khac nhau, nghia 1a gﬁn
nhu khong thé cung tmg dich vy hoan toan giéng nhau;

(4) Tinh d& phan huy (Perishability): Dich vu khong thé ton kho, khong thé"Van
chuyén tir khu vuc nay t6i khu vuc khac, khong thé kiém tra chat luong trudc khivcung
g, ngudi cung cap chi con cach lam dang tir dau va lam ding moi ltc.

Nhitng dac diém trén cua dich vu lam cho viéc danh gia chat lugng dich vu trong
qua trinh tiéu dung dich vu rat kho khan. Trong qua trinh tiéu dung dich’ vy, chat luong
dich vu thé hién trong qua trinh tuong tac giita khach hang va nhan vién cua doanh nghiép
cung cép dich vu.

1.1.3.2.Pac tinh cua dich vu du lich

-Tinh khong ddng nhit (Herogeneity): V&iiddc tinh nay thuong rat kho khin dé dat
tiéu chudn dau ra cia dich vu. Pé c6 mot dich vu tot phu thudc vao rat nhiéu yéu td khac
nhau nhu céc khau cung tng dich vy, nhan=vién cung img dich vu trong dé c6 ca su tham
gia cua khach hang.

-Tinh khong c6 quyén so*hirun(Non-ownership): Khi bo tién ra dé dugc tiéu ding
dich vy, khach hang chi duoc str dung dich vu trong mot khoang thoi gian nhét dinh, ma
khong c6 quyén so hitu chiings, Mot phong cua khach san, mot chd ngdi trén may bay, mot
chd ngdi trong rap hat.cd thé ban lam nhiéu 1an cho nhiéu khach hang khac nhau.

-Tinh tho1 vuscia dich vu: Do dich vu du lich c6 dac tinh nay nén cac nha kinh
doanh du lich“ean phai c6 ké hoach chu dong cho cac thoi diém cao diém ciing nhu thap
diém trong du lich dé thuc hién hoat dong kinh doanh du lich mét cach hi¢u qua nhat.

1:2. Chét lwong dich vu du lich

1.2.1. Khdi niém

1.2.1.1. Chdt lwong san pham

Khai niém chat lugng san pham di xuét hién tir lau, ngdy nay dugc st dung phd
bién va rat thong dung hang ngay trong cudc séng cling nhu trong sach bao. Chat lugng
san pham 1a mot pham tri rat rong va phic tap, phan anh tong hop cac noi dung ki thuat,
kinh & va xa hi.

Do tinh phirc tap d6 nén hién nay c6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé chat lugng san

pham. Modi khéi niém déu c6 nhitng co s& khoa hoc nhim gidi quyét nhitng muc tiéu, nhiém
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vu nhét dinh trong thuc té. Dung trén nhitng goc do khac nhau va tuy theo muc ti€u, nhi€ém vu
san xudt - kinh doanh ma cac doanh nghiép co thé dua ra nhiing quan niém vé chat lugng xuat
phat tir nguoi san xuat, nguoi tiéu ding, tir san pham hay tir doi hoi cua thi truong,

Quan niém xuét phat tir san pham: Chét luong san pham dugc phan anh boi cac
thudc tinh dic trung cua san pham d6. Quan niém nay dong nghia chat luong san pham véi
sd luong cac thudc tinh hitu ich ctia san phdm. Tuy nhién, san pham co thé c6 nhiéu thtibe
tinh hitu ich nhung khong dugc nguoi ti€u dung danh gia cao.

Theo quan niém ctia cac nha san xuat: Chét luong san pham 14 sy hoan hagvapht hop
ctia mot san pham voi mot tap hop cac yéu cau hoic tiéu chuén, quy cach.dd x4c dinh trudc.

Xuét phat tir ngudi tiéu dung: Chat luong san pham 13 sy phivhop.va thoéa mén cia
san pham véi muc dich sir dung cta ngudi tiéu ding.

Chét luong san phém, hiéu mot cach khai quat nhat,Jd tean bod nhiing tinh ndng cta
san pham tao nén sy hitu dung cia né dugc dic trung bang nhing thong sé k§ thuat;
nhiing chi tiéu kinh té c6 thé do luong va tinh toan duge, nham thoa man nhitng nhu cau
nhit dinh phu hop véi cong dung ctia san pham.

Chét luong san pham duoc hinh thanh trong qua trinh san xuét va dugc khing dinh,
danh gia day du trong qu4 trinh st dung:

Vi viy, khi nghién ctru chat Tagng san phadm can phan biét tinh ning san xut, tinh
ning str dung cua san phim va mdi quan hé bién ching giita chung v6i nhau. Tinh ning
san xudt cua san pham 1a bao gdm toan bo nhiing tinh ning ctia san pham hinh thanh trong
qué trinh thiét ké va~dudc dam bao trong qua trinh san xuat. N6 duoc goi 13 chét lugng
tiém tang cta san pham. Tinh ning sir dung chi thé hién & nhirng tinh ning cua san phim
c6 lién quan.dén nguoi s dung nhat dinh, tirc 1 nhiing tinh nang nhim thoa man nhing
nhu cau xa hoicu thé va dugc goi la chét luong thuc té clia san phém.

Tinh chat ciia san pham:

Tinh chét 13 dic tinh khach quan ciia san pham, 1a phuong dién biéu hién cua san
pham khi t6n tai va st dung, 13 nguon gdc dé phan biét san pham nay véi san pham khac.
O mdt san pham c6 rat nhiéu tinh chat, nhung chét lugng san pham khong bao trim moi
tinh chat cua san pham, ma chi gdm nhiing tinh chat lam cho san pham théa man nhu cau
nhét dinh phu hop véi cong dung xac dinh. Nhu vay, viéc xac dinh tdp hop cac chi ti€u
lién quan dén kha ning lam théa man theo cong dung ciia san pham la cong viéc quan
trong dau tién khi tiép can véi chat luong san pham.

Chi tiéu chdt lwong :



Chi tiéu chat lugng la dac trung dinh lugng cua nhitng tinh chit xac dinh ciu thanh
chat luong san pham. Pic trung nay duoc xem xét phu hop voi dicu kién san xuat va sir
dung cua san phém. Chi tiéu chat lugng san phém do Nha nudc hoac Bo, Téng cuc hoac
do hop déng kinh té gilta co sO ché tao v6i to chire tiéu thu qui dinh trong pham vi ché d6
Nha nuéc di ban hanh. Chi tiéu chat lugng san pham gin lién voi timg loai san pham cu
thé, duoc thé hién bang nhiing tiéu chuan k¥ thut va dya vao tinh chit co, 1y, hod,Sinh
ctia san pham dé xac dinh.

Can chu ¥ rang, néu tinh chat 13 pham tri khach quan cta san pham thivehi'tiéu chat
lwong 14 dinh luong phu thude vao didu kién va phuong phéap xac dinh.¢hung.

T chtrc Qudc té vé Tiéu chuan hoa (ISO) trong bo tiéu chuandSO.9000, phan thuét
ngir 9000 d3 dwa ra dinh nghia: "Chdt lwong sin pham la mirc dé théa man ciia mét tip
hop cdc thudc tinh doi véi cdc yéu cau". Yéu cau c6 nghid 1 nhitng nhu cdu hay mong
doi dugc néu ra hay tiém an. Do tac dung thuc té cua 46, 'nén dinh nghia nay duoc chip
nhan mot cach rong rii trong hoat dong kinh deanh qudc té ngay nay. Dinh nghia chit
luong trong ISO 9000 14 thé hién sy thong nhat gitra ¢ac thudc tinh ndi tai khach quan cua
san pham véi dap tmg nhu cau chu quan cga-khach hang.

1.2.1.2. Chdt lwong dich vu

Chét luong hang hoa 1a mof khainiém xuat hién tir 1au va 1 co s& dé hinh thanh
khai niém chét luong dich vu. Tuy nhién viéc danh gia chat lugng cta nhitng san phim
dich vu kho khan hon nhiéu'se,v6i danh gia chat luong hang héa hitu hinh. Sy kho khin va
phuc tap nay bat ngudn flr ¢ac dic trung khac biét cua dich vu , d6 1a: tinh vo hinh, tinh
khong thé phan chia, tinh c6 kha ning bién ddi va tinh dé phén huy.

Chat leong dich vu duoc hiéu 1a két qua cua su so sanh cua khach hang, dugc tao ra
gitra sy miong dei cua ho vé dich vu d6 va su cam nhan cua ho khi st dung dich vu do.

Nhu vay, khai niém chét luong dich vu trong 1y thuyét dich vu 1a chat luong cam
rthanduoc cua khach hang. N6 bat ngudn tir viéc so sanh nhiing ky vong cia khach hang
truoc khi st dung dich vu voi nhitng gi khach hang cam nhan dugc sau khi tiéu dung dich
vu. Khi cam nhan caa khach hang vé chét luong dich vu dat duoc ky vong cua ho thi coi
nhu doanh nghiép cung cap dich vu c6 chat luong hoan héo.

Su ky vong cta khach hang vé chat luong dich vu c6 su khac biét voi sy cam nhan
ctia ho vé chét lugng dich vu d6. Khi khach hang cam thay khong c6 su khac biét gitta chat
luong ma ho ky vong véi chét lugng ma ho cdm nhan dugc khi ti€u dung mét dich vy, thi

chét lugng cua dich vu coi nhu hoan hao.



Su ky vong cua khach hang va sy cdm nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu
d6 phu thudc vao sy so sanh, bao gém:

- Su khac biét giita ky vong cua khach hang vé chat lwong dich vu va nhan thirc ctia
doanh nghiép vé su ky vong nay.

- Su khéc biét xuat hién khi doanh nghi¢p dich vu gap kho khan trong viéce chuyén
d6i nhan thirc cia minh vé ky vong cta khach hang thanh nhitng dic tinh cua chét lwong
dich vu.

- Su khéac biét xuét hién khi nhan vién dich vu khong chuyén giaondichs vu cho
khéach hang theo nhiing ti€u chi da dugc xac dinh. Trong cac nganh dich vy, sy tiép xuc
ctia nhan vién v6i khach hang co ¥ nghia rit quan trong dbi v6i camvnhan/cia khach hang
vé chét luong dich vu nhung nhiéu khi nhan vién ctia doanh nghiép khbng thuc hién chinh
xac nhitng qui trinh, tiéu chi da duoc dé ra.

- Su khac biét xuat hién khi c6 khoang chénh 1é¢h gitra su chuyén giao dich vu va
thong tin dén khach hang. Piéu d6 c6 nghia 1a viéc quang cao va gi6i thiéu dich vu dén
khach hang khong giéng nhitng gi ho nhan dugc tir nha cung cip dich vu.

Ngoai ra, su ky vong ctia khach hang-vé chat luong dich vu chiu anh hudng cua cic
yéu tb khac, d6 1 sy tiép nhan thong timtir'nHiéu ngudn khac nhau, nhu cau c4 nhan va cac
kinh nghi¢m cua khéch hang dé.

1.2.1.3. Chat lwong dich vu du lich

Chat luong dich vu du lich Xuét phat tir chét lugng ctia nhiing san phém du lich hitu
hinh va san pham du=lich y& hinh. D6 chinh 1a két qua cua sy so sanh gitta mong doi cua
khach du lich vé dichwa du lich va cam nhén cta ho sau khi st dung dich vu du lich do.

1.2.2.Diic diém chit lwong dich vu du lich

1.2.20 Chat luong dich vu khé do lwong, danh gid

Pac diém nay do tinh chét khong déng nhét cua dich vu du lich tao ra. Viéc dit ra
Chc tiéu chuan dau ra cho chat luong dich vy 1a rat kho khin, do d6 no can phai gan véi
nhing tiéu chuan cta nhitng yéu t6 hitu hinh trong kinh doanh du lich.

1.2.2.2.Chat lwong dich vu phu thudc vao cam nhdn cua khach hang

Nhu trén d3 phén tich chat luong dich vu 14 su so sanh ciia khach hang vé nhiing ky
vong cua ho ddi vai dich vu trude khi tiéu dung va cdm nhan cta ho sau khi tiéu dung dich
vu. Mot dich vu c6 chét lugng tét khi khach hang khong thay co sy khac biét giita ky vong
va su cam nhan.

1.2.2.3.Chat lwong dich vu du lich phu thudc vao chat lwong cua diéu kién vit chat
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thuce hién dich vu

Pé khac phyc tinh v6 hinh ciia dich vu du lich, dé tao cam nhén tot cho khach hang
ddi vai dich vu du lich ctiia minh, doanh nghi¢p kinh doanh du lich can phai chu trong dén
diéu kién vat chat thuc hién dich vy, d6 13 cac yéu t6 hiru hinh nhu: kién trac khuén vién
khu du lich, cac vat dung bai tri trong khach san, trang thiét bi dung cu phuyc vu trong nha
hang, quan 4o trang phuc cta nhan vién phuc vu... cin phai twong ximg véi gia ¢a"Cha
dich vu don vi minh cung cap va phu hop v6i thu nhap cia nhém khach hang mue,tiéu.
Nhitng don vi kinh doanh du lich st dung phuong tién vat chét ky thuat 6t co thuong
hiéu, dat gia thuong gén lién v&i cam nhan vé mét dich vu cao cép.

1.2.2.4.Chat luwong dich vu du lich phu thudc vao nguoi cung ccfp dich vu du lich

Trong kinh doanh dich vu du lich, nhan td con nguoi dac bi€t quan trong. Chét
luong dich vu du lich phu thuoc rat nhiéu vao chét lugngcnia‘eac nhan vién phuc vu tryc
tiép. Khach hang thuong danh gia nhan vién phuc vuquasnhiing khia canh sau: thai do
phuc vu thé hién qua sy nhanh nhen, chu ddo, nhiét tinh, véi khach...; k¥ nang phuc vu va
k¥ ning giao tiép thé hién trong qua trinh thyc hién ¢dng viéc; k§ nang xir 1y tinh hubng va
rat quan tdm dén trang phuc va cich phuestrang ctia nhan vién phuc vu. Hién nay nhiéu
doanh nghiép da rat cha trong dén congtae-dao tao, bdi dudng tay nghé va k¥ ning phuc
vu dé dap umg nhu cau ngay mot'edo hoti cua khach hang.

1.2.2.5.Chat lwong dich vu du lich phu thuoc vao qua trinh cung cd'p dich vu cua
doanh nghiép du lich

Qua4 trinh cung, cdp dich vu du lich thuong nhiéu céng doan. Tuy nhién, ddi véi
khach hang sau khi'si/dung san phadm du lich, cai ma ho luu gitt duoc chi yéu ¢ dang vo
hinh, d6 1a cac'trai nghiém, 1a cam giac hai long hay khong hai long. Do d6, chét luong va
cach thi¢ cung cdp ting cong doan dich vu 1a rat quan trong, va vai tro cia cac cong doan
dbi viOi viéc tao ra cam nhan cta khach hang déu quan trong nhu nhau. Gid st mot nhom
Khach t6i dn trua tai mot nha hang, cic moén an dugc niu rat ngon, gia cia thuc don hop 1y,
nhung do qué dong khach nén nhan vién phuc vu khong bung mon an ra kip thoi tham chi
khi thanh toan phai dé khach phai cho doi 1au; nén vai nguoi khach to vé rat kho chiu khi
ra vé. Pay 1a mot tinh hudng rat phé bién va di ching minh rang trong du lich, dé dugc
danh gia chat luong phuc vu t6t thi tit ca cac khau trong qua trinh cung cip dich vu déu
phai dugc thuc hién tot.

1.2.3.Cdc yéu té anh hwong téi chit lwong dich vu du lich

1.2.3.1.Nha cung ung du lich



Nha cung tng du lich 12 doanh nghiép kinh doanh du lich trong d6 bao gém cac nha
quan 1y, d6i ngii nhan vién phuc vu tryc tiép va co ché quan 1y van hanh cua doanh nghiép
d6. Cac nha cung tng du lich tao ra dich vu du lich, td chuc thue hién viéc phuc vu cho
khéch va thu lgi nhuén tir hoat dong dich vu du lich ctia minh. Chét lugng dich vu du lich
phu thudc vao cac muc ti€u va chinh sach kinh doanh cua doanh nghiép: chinh sach san
pham, chinh sach tai chinh va loi nhuén, chinh sach phan phdi san pham, chinh sdeh’ed
dong quang ba cho doanh nghiép va san pham...Chat luong dich vu du lich con phu'thudc
vao céch thirc diéu hanh quan ly; phu thudc vao trinh do, tay nghé, cach thircyphue vu cua
nhan vién phuc vu truc tiép; su dap tng kip thoi yéu cau cua khach, thai do nhiét tinh phuc
vu va k¥ nang, qui trinh phuc vu ctia nhan vién phuc vu. Bén canh.do, ¢hat luong dich vy
con phu thude vao chit luong cta nhitng phan san pham hiru hinh khi phuc vu cho khach.

1.2.3.2.Du khach

Chét luong dich vu du lich con phu thudc vao chinh'ban than nguoi khach str dung
dich vu. Qua mét $6 nghién ctru thuc té, cac chuyén gia dtc két duoc rﬁng nhitng khach
hang khac nhau vé strc khoe, tam sinh 1y, trinh d0 van hoa, thu nhap, hoan canh va kinh
nghiém du lich ¢6 cam nhan khéac nhau vé ehat luong dich vu. B¢ 1a 1y do giai thich tai sao
khi cung cip cung loai dich vu cho nhing~khach hang khac nhau trong cing mdt doan
khach, déi khi doanh nghiép lai nhaf dudgc nhitng danh gia khic nhau vé chat luong dich vu.

1.2.3.3.Cdc diéu kién khdch quan khdc

Chat luong dich vu du lich phu thuoc rat nhiéu vao cac yéu t6 khach quan tac dong
vao cam nhan cua de-khach nhu thuong hi¢u du lich cua diém dén, canh quan thién nhién
trén tuyén diém du lich, su khac nhau vé diéu kién tu nhién gitra noi khach ¢ va diém dén,

phong tuc tdp-quéan trong doi séng cua cong dong dan cu tai diém dén, ...

CAU HOI ON AP CHUONG 1
Cau 1: Trinh bay khai niém san phém du lich. Tai sao noi san phém du lich la san
pham dich vu?
Cau 2: Trinh bay cac dac diém cua dich vu du lich. Viéc nim viing cac dac diém du
lich quan trong nhu thé nao trong viéc danh gia chat luong dich vu du lich?
Cau 3: Trinh bay cac dic diém cua chét lugng dich vu du lich?

Cau 4: Phan tich cac yéu td anh huong toi chat lugng dich vu du lich?



CHUONG 2
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU DU LICH
Muc tiéu:
Sau khi nghién cuu chuong nay, Sinh vién co kha nang:
% Dinh nghia dugc khai niém quan 1y chat lugng dich vu du lich.
% Trinh bay cac dac diém co ban cua quan tri chét luong dich vu du lich.

7

% Néu duogc cac chic nang va nguyén tic quan tri chat lugng dich vu du lich!

/7

* M0 ta dugc qui trinh quén tri chat lugng dich vu du lich.

*

L)

D)

s Phan tich duoc khai niém vé dam bao va cai tién chat lugng dich vu du lich.

% Van dung duogc cac phuong phap dam bao va cai tién chatdudng dich vu du lich
trong hoat dong kinh doanh tai don vi.

2.1.Quan tri chit lrong dich vu du lich

2.1.1.Khai ni¢m

Chét luong khong tu sinh ra, chit lugng khong phai 1a mot két qua ngiu nhién, né
1a két qua cua su tac dong cua hang loat yéu t6 ¢6 1in quan chit ché voi nhau. Mudn dat
dugc chit lvgng mong mudn can phai quan tri mot cach dung din cac yéu td nay. Hoat
dong quan 1y trong linh vuc chat luong duec goi 1a quan tri chit lugng. Phai ¢ hiéu biét
va kinh nghiém dang dén vé quantfi ehdt hrong méi giai quyét tot bai toan chat luong.

Quan tri chat lugng dd duoc 4p dung trong moi nganh cong nghiép cho dén kinh
doanh dich vu du lich, khong ehi trong san Xuat ma trong moi linh vuc, trong moi loai hinh
cong ty, qui mo 1én-dén qui mé nho, cho du co tham gia vao thi trudng qudc té hay khong.
Quan trj chit lugng @am bao cho doanh nghiép du lich lam dung nhing viéc phai lam va
nhiing viéc quan trong. Néu cac doanh nghiép du lich mudn canh tranh trén thi truong
qudc té, phai timhiéu va ap dung cac khai niém vé quan tri chat lugng c6 hiéu qua. D6 1a
két qhia‘eia mot qua trinh. Mudn dat dugce chat luong mong mudn can phai quan 1y mot
¢ach)dung dan cac yéu tb nay.

Theo tiéu chuan ISO 9000: 2000, “ Quan trji chat luong 1a cac hoat dong co phéi
hop dé dinh hudng va kiém soat mot to chirc vé chat lugng”. Viéc dinh hudng va kiém
S04t vé chat lugng bao gém lap chinh sach chat lwong va muc ti€u chét luong, hoach dinh
chét lugng, kiém soat chat lugng, dam bao chét lugng va cai tién chat luong.

Nhu vay thuc chét quan tri chét lugng dich vu du lich 1a chét lugng cua hoat dong
quan ly cht khong don thuan chi 1am chat lugng cua hoat dong k¥ thuat.

Déi tugng cuia quan tri chét lugng dich vu du lich 1a cac qué trinh, cidc hoat dong,
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san pham va dich vu du lich.

Muc tiéu cua quan tri chét lugng dich vu du lich chinh 1a nang cao muc thoa man
ctia du khach trén co s chi phi tdi uu.

Pham vi quan tri chat lugng dich vu du lich: Moi khau tir nghién ctru, thiét ké, trién
khai san pham du lich d&én t6 chtic cung tng, dén san xuat, phan phdi va tiéu dung san
pham du lich.

Nhiém vu cta quan tri chét lugng dich vu du lich: Xac dinh mirc chat luong can dat
duoc. Tao ra san phém dich vu du lich theo dung tiéu chuin dé ra. Cai tiénndé nang cao
mirc chat luong pht hop v6i nhu cau du khach.

2.1.2.Diic diém ciia quan tri chét lwong dich vu du lich

< Pdam bdo dong b vdi cdc chinh sdich ciia doanh nghiép

Chinh sach chit lugng dé ra nhim dam bao rang meisdn pham du lich dua ra phuc
vu du khach déu dat chét lugng cao nhat. Doanh nghiép du,lich khong thé giai quyét bai
toan chat lugng theo tung yéu td tac dong dén chét lugng dich vu du lich mot cach riéng 1é
ma phai xem xét toan bd cac yéu td tac dong dén chat luong mot cach hé théng va dong
bd, phdi hop hai hoa cac yéu té nay, phdichop toan bd ngudn luc dé phuc vu muc tiéu
chung cia doanh nghiép du lich.

¢ Phit hop voi muc tiéu kinh'doarth ciia doanh nghiép

Chat luong dich vu luén dugc xem 1a mét yéu td tao nén sy thanh cong cua doanh
nghiép du lich . Mot doanh nghiép du lich c6 thé c6 cong nghé hién dai, co so ha t'?mg virng
chai nhung néu thiéwehaf lrong dich vy t6t thi doanh nghiép d6 khé co thé ton tai lau dai va
tao dung duoc loi thé.canh tranh. Do vay, doanh nghié¢p du lich can xem xét chinh sach chat
luong ma doanh nghié¢p thuc hién hang nam dé diéu chinh hoat dong duy tri chat luong dich
vu sao chio 6 thé mang lai hiéu qua cao nhat. Thiét lap dugc chinh sach chét lugng, muc
tiéu ¢hatduong phi hop véi muyc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép du lich.

% Théa mén va dinh hwéng nhu cau ciia du khdch

Ngay nay, du khach c6 nhiéu quyén hon trong viéc lua chon san pham dich vu du
lich ma ho mudn mua. Sy lya chon ciia ho cin c& vao nhan thic cua chinh ho vé chat
luong va gia tri cta san pham dich vu du lich. Cac doanh nghiép cung cip san pham dich
vu du lich can nim dugc nhitng yéu t6 quyét dinh gia tri va sy thoa man du khach. Gia tri
danh cho du khach 1a su chénh 1éch giira tong gia tri du khach nhan dugc so véi tong chi
phi ma du khach phai bé ra dé nhan dugc san pham dich vu du lich. Du khach thudng chon

nhitng san pham dich vu du lich nao théa méin tot nhat (phi hgp nhat) nhu ciu va mong
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mubn cua ho.

Doanh nghiép du lich luén luén thuc hién phuong cham “ldy thi trudng lam trung
tam va dinh hudng theo nhu ciu ctia du khach - khach hang 1a chia khoa dé tao kha ning
sinh ra loi nhun va phat trién bén vimng ctia doanh nghiép du lich”. Piéu nay ddéng nghia
v6i viée khing dinh “Mau chét dé dat duoc muc tiéu cia doanh nghiép du lich 13 dam bao
mirc d6 thoa min nhu cau cua du khich bang viéc cung cdp cac san pham va dich vichat
lugng cao trén thi truong”.

Dé c6 thé thuc hién phuong cham trén doanh nghiép du lich phai quantdm‘chat ché
dén chat lugng san phém va chat lugng dich vu du lich nham dap ung yéu clu va mong
doi cua du khach.

Nhitng quan diém kinh doanh duédi ddy phai dugc cac nhan vién ctia doanh nghiép
hiéu 3, thAm nhuan va tuyét ddi tuan thu theo:

« Khong ban hang kém chit luong, hang khong rd nguoh gbe xudt xi...

« Ludn cung cap cho cic khach hang nhitng sanipham tét di kém v6i nhimg ché do
dich vu hoan hao nht.

« Ludn dit chit tin 1én hang dau, ludn-ludn giir 161 hira v6i khach hang.

« Ludn dat minh vao dia vi cuaskhdel hang dé c6 nhiing quyét dinh, xir su phai 18
nhit...

« Ludn 1am hai 1ong moi khach hang véi quan diém: "Khach hang luén luén ding".

Su ton tai va phat trién’etia cac doanh nghiép du lich dugc thé hién thong qua sy dap
(g thoa méan nhitng-yéucau cua du khach ddi voi nhing san pham dich vu du lich do doanh
nghiép du lich cung cap! Vi vay cong tac dinh huéng nhu cau khach hang rat quan trong.

Doanhrnighiép du lich tiép nhan thong tin tir du khach, sau d6 tién hanh xem xét cac
yéu cau.fuandikhach dong thoi danh gia nang luc cua doanh nghiép du lich trong viéc
thod man cac yéu cau cua du khach thong qua cac giai doan dam phan, giao dich... dé di
dén ky két hop dong cung cap dich vu du lich.

Nhitng yéu cau duoc xem xét phai duge dam bao rang; cic yéu cau cua du khach s&
dap ung dugc, moi thac méac vé dich vu du lich hodc bat ¢ mau thuin nao s& duogc giai
quyét trong thoi gian sdm nhat. Nhitng thay d6i vé yéu cau cua du khach ciing dugc xem
xét va thong bao cho tat ca cac phong ban c6 lién quan.

Tom lai, dé ton tai va duing viing trong mdi truong canh tranh ngiy cang khoc liét,
cac doanh nghiép du lich can phai biét stir dung mot cach thong minh cac ngudn lyc sin co

dé dap ung nhu cau va mong muodn cua du khach. Nhiing nd lyc va cong hién cua doanh
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nghiép ban dbi véi du khach ngay hom nay s& quyét dinh thanh cong va phat trién trong
tuong lai.

% Con ngwoi la nhéin té quyét dinh chit lwong dich vu du lich

Chung ta biét rang, con ngudi 1a nhan t6 quan trong, quyét dinh trong tit ca nhimg
yéu t6 ndm trong luc lwong san xuat va du lich 14 nganh c6 dinh hudng con ngudi rd rét,
ngudn nhén luc trong nganh 1a mot yéu t6 rat quan trong, anh hudng 16n t6i hiéu quahoat
dong cuia nganh ciing nhu chét luong dich vu cung cip cho du khach. Chinh vi,vay, can
phai xay dung ké hoach tuyén dung va dao tao dé dap ung duoc yéu cau véehuyén mon
cho tung loai hoat dong ctia doanh nghi¢p du lich.

2.2.Chirc ning ciia quan tri chét lwong dich vu du lich

2.2.1.Hoach dinh chit lwong dich vu du lich

Hoach dinh chét lugng dich vu du lich 1a hoat dongxacidinh muc ti€u, cdc phuong
tién, ngudn lyc va bién phap nhim thue hién muc tiéu ¢hatluong. Noi dung chi yéu cua
hoach dinh bao gdm:

- X4c 1ap nhitng muyc tiéu chit lvong tong'quatva chinh sach chit luong.

- X4c dinh dbi tuong khach hang mue tiéu.

- X4c dinh nhu cau va dic diémhuedu cua khach hang.

- Phat trién nhiing dac diém cua“san phém dich vu du lich thoa min, nhu cau cua
khéach hang muc tiéu.

- Chuyén giao cac két qua ciia hoach dinh cho b phan tac nghiép.

Tuy theo tingegidi doan ma linh dao doanh nghiép du lich dé ra nhimg muc tiéu
chat lugng phi hop ' véi chinh sach chét luong, yéu cau cua t6 chirc nham dap tng voi yéu
cau ctia du klrdeh va muc tiéu ciia doanh nghiép du lich.

Miic'tiéu.chat luong duoc trién khai cho cac don vi lién quan thyc hién va bao cdo
dé lanh dao xem xét danh gia theo dinh ky. Hoach dinh chét luong dich vu du lich duogc
tién hanh thong qua viéc xay dung, thuc hién va duy tri hé théng quan 1y chat lugng,
thuong xuyén ning cao hiéu luc cta hé thdng quan 1y chat luong theo cac yéu cau cia tiéu
chuan ciing nhu muc tiéu chat lugng.

2.2.2.Kiém sodt chit lwong dich vu du lich

Kiém soat chat lugng dich vu du lich 1a qua trinh diéu khién cac hoat dong tac
nghiép thong qua nhing ki thuat, phuong tién, phuong phap va hoat dong nham dam bao
chat lugng dich vu theo dung yéu cau dé ra. Kiém soat chat lugng dich vu c6 nhitng nhiém

vu chu yéu sau:
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-T6 chtic cac hoat dong nham tao ra san pham dich vu c6 chit luong nhu yéu cau.

- Péanh gi4 viéc thyc hién thuc té v6i ké hoach dé phat hién sai léch.

- Tién hanh céc hoat dong can thiét nham khic phuc sai 1éch dam bao dang yéu cau
dé ra.

Kiém soat chat lugng dich vu du lich bao gém nhirng hoat dong ctia qua trinh theo
ddi va qua trinh 1am giam thiéu, loai bo nhitng nguyén nhan gy 15i, sy khong thichHop,
hay khong thoa man chét lugng cua san phém dich vu du lich tai moi cong doan trong qua
trinh ché bién, phuc vu...dé dat duge muc tiéu hiéu qua kinh té.

2.2.3.Cdi tién va hoan thién chit liong

Chinh sach chét luong dich vu ma cac doanh nghiép du lich huéng'dén 13 cung cp cac
san pham dich vu véi chit luong cao nhat nham dap tmg cac nhu cau va mong doi ciia du khach
bang cach khong ngimg cai tién va hoan thién chat lugng dichwi ung cip cho du khach.

Céac doanh nghiép du lich phai luon khéng ngungyhoan thién cac dich vu theo
hudng chuyén mon hoé cao, cht trong hiéu qua céng viéc, bao dam chit lugng dich vu du
lich nhim dap Gng moi yéu cau cua du khach mét ¢dch nhanh chong, tao 1ong tin lau dai
cho du khach va tuong lai vitng chic cho suphat trién ctia cac doanh nghiép du lich.

2.3.Nguyén tic quén tri chit lwgng-dich vu du lich

2.3.1.Coi trong vai tro con nguwoi

Con ngudi 1a ngudn, luc quy nhat cua mot doanh nghiép du lich va sy tham gia day
du v6i nhitng hiéu biét va kinh nghiém cta ho rat c6 ich cho doanh nghiép du lich d6. Bé
dat dugc két qua trong, viée cai tién chat luong dich vu thi k¥ nang, nhiét tinh, y thirc trach
nhiém cta ngudi laondong doéng mot vai tro quan trong. Lanh dao to chirc phai tao diéu
kién dé moi nhan vién co diéu kién hoc hoi nang cao kién thire, trinh do nghiép vu chuyén
mon, quan I¥.

Phat huy dugc nhan to con ngudi trong doanh nghiép du lich chinh 1a phat huy
duocndi luc tao ra mdt sitc manh cho doanh nghiép du lich do6 trén con duong vuon toi
muc tiéu nang cao chét luong dich vu du lich.

2.3.2.Nguyén tic dong bé

Doanh nghiép du lich khong thé giai quyét bai toan chat luong dich vu theo ting
yéu tb tac dong dén chét luong dich vu mot cach riéng 1é ma phai xem xét toan bd cac yéu
t6 tac dong dén chét lwong mot cach hé thong va dong bo, phdi hop hai hoa cac yéu to nay.
Viéc x4c dinh, hiéu biét va quan ly mot cach déng bd cac qua trinh co lién quan 1an nhau

ddi voi muc tiéu dé ra sé dem lai hiéu qua cho doanh nghiép du lich. Phéi hop déng bo
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toan bo nguén luc dé phuc vu muc ti€éu chung ctia doanh nghi¢p du lich 1a nang cao chét
luong dich vu du lich.

2.3.3.Nguyén tic toan di¢n

Nguyén tic toan dién 13 cach tiép cin vé quan 1y chat lugng dich vu & moi cong
doan nham nang cao ning suit va hiéu qua chung ctia doanh nghiép du lich. Chat lugng
dich vu dinh huéng bai du khach, ma nhu cau mong mudn ctia du khach 1 ludn luonbién
d6i theo xu huéng mudn thoa min ngay cang cao cic cac yéu cau ctua minh, boi,vay.chat
luong dich cling ludn can ¢ sy d6i mGi. Mudn ¢ sy ddi méi va nang cao chét luwong thi
phai thuc hién mot cach toan dién, lién tuc va khong ngung.

2.3.4.Nguyén tic kiém tra, dinh gid

Mot trong nhitng nhi€ém vu quan trong ctia quan tri chat luong dich vu 1a phai diéu
tiét va phat hién nhimg chd can phai thay d6i, cai tién. Vithéycan phai kiém tra va danh
gia dung dan dé 1am co s& dua ra nhitng quyét dinh chinh xX4c, tranh nhiing sai 1am 14p lai.
Mbi loai kiém tra déu co yéu cau va muc dich riéng ¢ho nén viéc xem xét danh gia dua
trén co s& dbi chiéu véi cac tiéu chuan khic nhau."Viéc kiém tra, danh gia chit luong
thudng xuyén va lién tuc s& giup cac doanhnghiép du lich cai tién chat luong san pham du
lich theo hudng ngay cang hoan thién hom véi nhu cau cua du khach.

2.4. Qui trinh va ndi dung’quan tri chét lwong dich vu du lich

% Xdc dinh muc tiéu va nhiém vu ciia quan trj chét lwong dich vu du lich

Muc tiéu cua quan tri chat luong dich vu du lich 1a khong ngug cai tién chét luong
san pham dich vu dé-thoa man & murc cao nhat cho phép nhu cau cua du khach, dam bao
bén virng va dat lgi nhuan cao trong kinh doanh du lich. Nhu vay nhiém vu then chdt cua
nha quan tri frong bat ky doanh nghiép nio ciing phai tap trung thuc hién la:

- /Xay dung moi truong lam viée tich cuc, tao huong chién luoc vé chit lugng dich vu.

-\ Phan bd va sip xép cac nguodn luc, ning cao chat lugng quan tri, nd luc vé to
chircptao ra su hoan héo trong cac hoat dong va diéu hanh cong tic quan tri chat luong.

% Xac dinh phwong phap quin tri chit lwong dich vu du lich

C6 nhiéu phuong phap quan tri chat lugng dich vu du lich khac nhau, tiy vao tinh
hinh thyc té cia mdi doanh nghiép du lich ma Iya chon phuong phap cho phu hop véi
doanh nghiép cua minh.

v' Phuong phap Quan tri chat lugng toan dién TQM
v' Phuong phap Quan tri 16 hong dich vu

v 1SO 9000
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v' HACCP
Vo

< Huan luyén va dao tao nhin vién

Huén luyén va dao tao nang cao ning luc chuyén mon k¥ thuat cho tat ca moi lao
dong ctia doanh nghiép du lich 1a khau quan trong quyét dinh sy thanh cong cta cong tac
quan tri chét lugng dich vu du lich.

Pé thuc hién viéc cam két tham gia quan ly, cai tién chat lugng & tAt ca moi thanh
vién trong doanh nghiép can phai c6 mdt chuong trinh dao tao, huin luyén.€u thé, tién
hanh mot cach c6 ké hoach va thuong xuyén dé dap Gng nhitng thay doi vé cong nghé
cling nhu thich Gtng mot cach nhanh chong véi nhimg yéu ciu vé san pham ngiy cang da
dang cua thi truong.

Muc ti€u cua cong tac dao tao phai duoc dé ra motedChicu thé va thuong tap trung
vao cac van dé sau:

- Phai dam bao rﬁng moi nhan vién déu dwoc dao tao, huin luyén dung din dé ho
c6 thé thuc thi ding nhiém vy dugc phan cong.

- Lam thé nao dé nhan vién hiéu rd dugc cac yéu ciu cua khach hang?

- Nhitng linh vuc nao can vu tiéreaitién?

- Xay dung cac ké hoach ahAmsir1au dai, chuén bi cho tuong lai.

- Céan phai soan thao thém cac thu tuc, tiéu chuén nao?

Trong qua trinh dao tae, mdi nhan vién s& tu tich luy dugc nhiing thiéu hut vé kién
thirc va k¥ nang, cap-nhat thém kién thirc vé chat luong dich vu. Pao tao va phat trién doi
ngii nhan vién trong'deanh nghiép du lich nham cai tién chat lugng san pham dich vy 1a
mot tién trinhrlién tuc. Cac budce tién hanh thuong la:

- An'dinh/nhu cau dao tao va phat trién.

-\Xac dinh cac muc tiéu dao tao cu thé.

- Lya chon cac phuong phap thich hop.

- Lya chon cac phuong tién thich hop.

% To6 chirc thue hién

Dé dat dugc muc tiéu dé ra ban can to chtrc thuc hién thanh cong nhiing hoat dong
ma ban va cac d@)ng sy da vach ra trong ban ké hoach vé chat luong dich vu. Viéc thuc
hién phai dugc trién khai theo dang thoi han dé ra.

Pé ¢o thé trién khai thuc hién tot cong tac quan tri chat lugng, nhitng nguoi thuc
hién can phai:
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- Am hiéu tudng tan ké hoach, y tudng, giai phap nang cao chat luong dich vu

- Am hiéu muc dich va cic muc tiéu cu thé cta quan tri chat lugng dich vu

- Hiéu biét vé thi truong khach du lich ma doanh nghiép huéng dén.

- Lap ké hoach cu thé vé nang cao chat luong dich vu dé bién y tuong thanh hién thuyec.

- Lén lich cho ké hoach nang cao chat lugng dich vu cu thé sé trién khai.

- Tim ngudn tai nguyén nhan vat luc can thiét dé trién khai timg hanh dong vé nidng
cao chat lugng dich vu du lich.

- DPong vién nguoi khac dé ho hd trg hodc trién khai hanh dong

< Kiém tra, danh gia

Muc dich cta kiém tra ddnh gia nham xem xét lai cac hoat,d6ng vé nang cao chat
lwong dich du lich vu ¢6 di dung nhu ké hoach ban dau dd dé ra khong! Phat hién ra nhimg
co hoi moi dé nang cao chét luong dich vu du lich nhamthéawman t6i da nhu cau cua du
khach, dong thoi né tranh cac de doa anh huong xau dén hirth anh cua doanh nghiép du
lich. Duy tri két qua dat dugc phi hop voi mongmubniciia nha quan tri va giai quyét cac
van dé con ton tai.

Céc hoat dong kiém tra, danh gia ehit luong phai cung cap cho cac nha quan tri
chat luong nhitng thong tin chuin xacvé,c4¢ nhiém vu ma ho phai kiém soat va tac dong
dén. Danh gia chit luong phai dugc thiétké dé cung cap duoc toan bo dién bién vé cong
tac quan trj chat lvong dich vu du lich. Théong tin c6 duoc trong qua trinh dénh gia phai
bién thanh hanh dong va phairduoc chuyén dén cho nhing noi va nhitng ca nhan can dén.
Qua trinh nay khong-dirgc qua thién vé cac quyét dinh ma phai khuyén khich su hiéu biét
14n nhau, 10ng tin va Y.thic.

2.5. Cde\phuwong phap quan tri chat hrong dich vu du lich

2.5.1Phwong phdp Qudn tri chit lwong toan dién TOM

TQM (Total Quality Management): 1a phuong phap quan 1y ctia mot t6 chirc-doanh
nghiép, dinh huéng vao chat luong dua trén sy tham gia cia moi thanh vién nham dem lai
sir thanh cong dai han thong qua sy cai tién khong ngimg cta chat luong nham thoa méan
nhu cau khach hang va loi ich cia moi thanh vién cua cong ty cling nhu doéng gop vao loi
ich cho xa hoi.

Quan ly chat luong toan dién (TQM) 1a mot triét Iy quan 1y. Muc tiéu cia TQM 1a
cai tién chat luong san phém dich vu va nang cao sy thod man khach hang & muc tdt nhat.
Pic diém ndi bat cia TQM so véi cac phuong phap quan 1y chat luong trude day 1a cung

cap mot hé thong toan dién cho cong tadc quan ly va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén
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chét lugng va huy dong su tham gia ciia moi bd phan va moi ca nhan dé dat muc tiéu chit
luong da dé ra.

Céc dac trong co ban cia TQM:

- Chét lugng dugc tao nén boi sy tham gia cua tat ca moi nguoi

- Chil y d&én mbi quan hé véi cac loi ich xa hoi khac.

- Chu ¥ dén cong tac gido duc va dao tao.

- Pé cao tinh tu quan: chét lugng dugc tao ra tir y thirc ty giac.

- Quan ly dya trén sy ki¢n thuc té.

- Xay dung va trién khai hé théng chinh sach trén toan cong ty.

- Thic dy ¥ thire tu quan va hop tac cia ngudi lao dong.

- Chia sé kinh nghiém va khuyén khich céc y tudng sang tao va cai tién

- Thuyc hién xem x¢ét cua lanh dao va danh gid ndi'bd dam bao hé théng hoat dong
thong subt.

- Str dung cac phuong phap thong ké.

2.5.2.Phwong phdp Qudn tri 16 héng dich'vu

L hong chét luong dich vu du lichda khoang cach gitta su trong doi (ky vong) cua
khach du lich vé dich vu trude khi di yasuream nhan cta ho vé dich vu sau khi tiéu dung,
duogc xem la mot trong cac thudc'do chat lrong dich vu du lich.

Khoang cach nay bién dbi phu thudc vao hai nhan t§ chinh 1a khach du lich va cac
doanh nghiép cung cip dich wu du lich. Bén canh d6 1a nhitng yéu té méi truong xung
quanh tic dong, anh=huong dén du khach va doanh nghiép ciing tmg dich vu du lich.
Khoang cach cang 16n.thé hién kha ning doanh nghiép dap Gmg nhu ciu cua du khach cang
thép. Chinh yiwvay, quan tri chét lugng dich vu vé thuc chit chinh 1a quan tri khoang cach
gitra sy k¥ vong.cua khach du lich trudc khi st dung dich vu va cdm nhén cua ho sau khi
tiéu dung san pham dich vu. Thu hep khoang cach nay 1a muyc tiéu hudng tdi clia nha cung
¢ap dich vu du lich.

Sau ddy 1a mot sd giai phap cu thé thuong duogc sir dung dé thu hep khoang cach nay:

- Can tim hiéu, nghién ctru k¥ nhu cau thi truong, thi hiéu ciia khach du lich, cua
nhom khéach hang tiém ning ma cac doanh nghiép du lich nhdm dén. Pong thoi, phai thuc
su hiéu dugc nhimng tinh nang, tién ich ciia san pham sap tao ra c6 that sy phu hop véi doi
tuong khach hang tiém niang khong.

- Nang cao trinh d¢ va ky niang ciia doi ngii tao ra san pham dich vy nham tao ra

nhiéu san pham du lich vira thé hién dugc y tudng cia cac doanh nghiép du lich , vira dap
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mg nhu cau cia khach du lich.

Hinh 1: Chu trinh PDCA

Hién chu trinh PDCA (Plan, Do, Check, Act) dug¢dp dung kha phd bién dé thiét ké
san phém, dich vu. Pay 1a mot chu trinh hoat dong chuan, khai quat hoa cac budc di co
ban trong cong tac thiét ké san phém, dich vunTruéc tién 1a hoach dinh, 1ap ké hoach
(Plan) cho nhing viéc can lam, dua ra cac_yéu cau, dic ta dbi véi san pham, dich vu can
nghién ctru, trién khai. Budc thtr hai la-triénkhai thuc hién (Do) nhimg cong viéc d6, nhu
nghién ctru, xay dung cac giai phap-ky thuat nham dap tmg yéu cau ddi v6i san pham, dich
vu, thiét 14p cac quy trinh nghiép vuy tai liéu hudng dan,... Két thuc budce nay 1a khau trién
khai thi diém san pham, diéhwu vira dugc thiét ké trong thyuc té. Nha thiét ké kiém tra lai
(Check) san pham xem'cé @ing khong, c¢o phi hop khong, ¢ sai sot gi khong. Tur d6, phat
hién nhitng vin dé ¢on/tdn tai ctia san pham, dich vu. Cudi cting 1a hanh dong (Act) khic
phuc nhiing sai sot, yéu kém, nhitng diém khong phu hop dé cai tién san pham, dich vu.
PDCA duge danh gia l1a cong cu hiru ich gitip cho viéc thiét ké san phém duoc hoach dinh
va trién'khai mot cach bai ban, han ché duge nhiing sai sot dan dén thiét hai, mat mat.

- Nang cao trinh do chuyén moén cho ddi ngii nhan vién truc tiép cung cap dich vu.
Nhan vién cia doanh nghiép du lich can hiéu va nam viing cac san pham ciing nhu cac tién
ich san pham dé hinh thanh nang luc tu van, thuyét phuc khach hang. Bén canh d6 ciing rat
can duoc trang bi nhitng k¥ nang mém phuc vu cung cip dich vu, nhu k¥ ning giao tiép,
k¥ nang thuyét phuc, k¥ niang d¢am phan, k§ ning ban hang,...

- Khong dugc phong dai thong tin quang cdo, vuot qua kha nang thuc hién cia nha
cung cap dich vy. Diéu nay rat dé lam mat 1ong tin ciia khach hang khi nha cung cap dich
vu thuc hién quang cdo, tuyén truyén qué su that.
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- Doanh nghiép du lich muén dap tmg tot ky vong, yéu cau cta khach du lich, hay
mudn nang cao, duy tri chat lugng cung cp dich vu can 4p dung ddng bd cac giai phap dé
quan tri, rat ngan cac khoang cach gin lién v6i qua trinh cung cép dich vu.

2.5.3.Cdc phwong phdp khac

2.5.3.1. 1SO 9000

% B0 tiéu chuan qudc té vé hé thdng quan 1y chat lugng dwa trén:

- Céac thong 1& quan 1y t6t duogc thira nhan trén pham vi qudc té.

- Céac thanh tyu cua khoa hoc quan 1y chat luong.

% Puoc ban hanh béi td chirc tiéu chuin hoa qudc té - 1SO — 1446 chtrc tap hop cua
cac co quan tiéu chuin qudc gia.

¢ Hudng toi tiéu chuin hod va cai tién hiéu luc cta cac hoat dong.

% Co thé ap dung cho moi loai hinh Doanh nghi¢p, mo61linh vuc, moi quy mo.

2.5.3.2. HACCP

HACCP 1a tir viét tat ciia Hazard Analysis and\Critical Control Point trong tiéng
Anh va c6 nghia 13 "hé thdng phan tich mbi nguy Va kiém soat diém téi han", hay "hé
thdng phan tich, xac dinh va té chuc kiém.seat cac mdi nguy trong yéu trong qua trinh san
xuét va ché bién thyc pham".

HACCP 13 hé théng quarily chit leong dua trén co sé phan tich cac mdi nguy va
cac diém kiém soat trong yéu. D6 1a cong cu phan tich nhim bao dam an toan vé sinh va
chat luong thuc pham. HACEP bao gdm nhirng danh gia c6 hé théng dbi voi tat ca cac
bude cé lién quan treng quy trinh ché bién thuc phim, ddéng thoi x4c dinh nhitng budc
trong yéu dbi véi an toan chat lugng thuc pham.

2.6. Pdm bio chat lwong dich vu du lich

2.6.1:Khai ni¢m

Chat luong dich vu 1a mot trong nhitng yéu tb hang dau tao nén su khac biét ¢6 uu
thé trong canh tranh. Vi vy, cac doanh nghiép du lich thudng cb ging dé cung tmg duoc
nhirng dich vu chét lugng cao hon cac ddi thi ctia minh. Theo ISO 9000 thi: “Pam bao
chét lugng 1a toan b hoat dong co ké hoach va hé théng duoc tién hanh trong hé théng
chat lugng va duoc chimg minh 13 di muc can thiét dé tao su tin tuong théa dang rang
thuc thé s& dap mg cac yéu cau vé chat luong”.

Pam bao chat lugng dich vu du lich nhdm céa hai muc dich : trong ndi bd doanh
nghiép du lich nham tao long tin cho Ban giam ddc, ngudi lao dong va ddi véi bén ngoai 1a

cung cap cho du khach nhiing bang ching hop 1y rang dich vu ciia doanh nghiép s& dat
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dugc nhimg yéu cau vé chat lwong, nhim tao 10ng tin cho du khach va nhimg ngudi khéac
c6 lién quan. Néu nhiing yéu cau vé chat luong dich vu khong phan anh day da nhiing nhu
cau cta du khéch thi san phém dich vu du lich s€ khong tao dung dugc long tin thoa dang
noi du khéch.

2.6.2.Ndi dung va phwong phdp dam bdo chit lwong dich vu

Muc dich ciia dam bao chat lwong 1a cung cip cho du khach nhiing bang chimgtiop
1y rang s& dat duoc nhitng yéu cau vé chat luong dich vu du lich ma doanh nghiép\cung
cép. Do thyc chat 13 mot hé théng dugc xay dung dé kiém soat nhitng hanh déng tai tat ca
cac cong doan, tur thiét ké san phém du lich, mua san phém du lich dén ban san phém va
dich vu di kém nham dam bao chat lugng cua san phflm dich vu du lich.

Pam bao chat lugng khong chi quan tdm dén niém tin cta di khach, ma con ca
niém tin ndi bo vé chat luong dich vu du lich. D6 13 niém (inwnodi bd c6 duge tir sy ludn
ludn nim bét nhitng yéu ciu cua du khach va xac dinh diroerang ban da thiét 1ap ning luc
dé dap tmg cac yéu cau d6 véi chi phi thip va hop 1y mihat, va do d6 doanh nghiép du lich
cua ban dang tao ra lgi nhuan.

Viéc thiét 1ap mot hé théng dam bae-chit luong tt co thé giam nhirng mot s6 hoat
dong kiém soat chit luong nhu thanh tra, théo ddi... boi vi hé thong dam bao chat luong
dd 1am giam hay ngin ngira duge AhEMg nguyén nhan cia sy tao ra cac 16i, hay thiéu sot
trong cac qua trinh, va do d6, sé lam giam dugc chi phi.

2.6.2.1.Kiém sodt chat lwong

Kiém soat chat,JWong 1a cac hoat dong va ky thuat mang tinh tac nghiép duoc sir
dung dé dap ung cdovyéu cau chit luong. Dé kiém soat chét luong, doanh nghiép du lich
phai kiém soat'duoc moi yéu t6 anh huong truc tiép dén qua trinh tao ra chat lugng. Viéc
kiém soaf ndy nihdm ngin ngira san xuat ra san pham khuyét tat.

Viéc kiém soat chat lugng thudng ngudi ta quan tim dén cac yéu té anh hudng dén
chat luong nhu con ngudi (Man), tai chinh (Money), nguyén vat liéu (Material), may moc
(Machine), phuong phap (Method).

1. Man — Con ngudi

Bao gém doi ngli nhan vién van hanh, diéu khién, quan tri nhan su, doi ngti tiép xuc
tryc tiép voi khach hang. Phan nay phu thudc vao trinh do hoc vén, tay nghé, k¥ ning va
kinh nghi¢m, tryc cdm cua nhan vién...

- Ai thuc hién cong viéc d6 (Ho du kinh nghiém, trinh d9, k¥ nang, phém chat,

tinh cach phu hop khong?)
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- Ai hd tro?

- Ai kiém tra?

- Néu can ngudn phong ngira thi c6 di ngudn luc con ngudi dé hd tro khong?

2. Money — Tai chinh

- Tai chinh dé thuc hién cong vi¢c nay la bao nhiéu?

- Ngudn phong ngira (Kinh phi phat sinh).

3. Material - Nguyén vat liéu hé thong cung tng

- Tiéu chuan nguyén vat liéu.

- Tiéu chuan nha cung tng.

- Xaéc dinh phuong phap giao hang, thoi han giao hang.

4. Machine - May moc cong nghé

Bao gébm may moc, dung cu, két ciu xay dung, khdChysan. Pay 13 phan giup cai
thién nang luc co bép, hodc tang tri luc con nguoi. Thiél thiet b thi khong c6 cong nghé,
nhung néu ddng nhat cong nghé véi thiét bi s& 1a mof sai,1am to 16n.

- Can nhitng may méc coéng nghé nao dé thuc hién cong viéc nay?

- C6 nguy co rui ro khong? Can gidirquyét thé nao?

5. Method - Phuong phap lam viée

Bao gdm cach t6 chuc thyte hidn, tuyén dung, cach kiém tra...

- S€ ap dung nhitng phuong phap lam vi¢c nao?

- Phuong phap nao 12 trong yéu?

- Doanh nghiép Biét 16 cac phuong phap d6 khong?

2.6.2.2.Ddm béo nguon nhan e

Bao dam nguén nhan luc cho dam bao chat luong dich vu du lich chinh 1a dao tao
duoc nguff)n nhan luc dap ing ca vé sb luong va chat lugng. Chat luong dich vu du lich Ia
yéu t6 then chot tao nén uy tin, thuong hiéu cho cac don vi kinh doanh du lich néi riéng va
cta nganh du lich néi chung. Nhung chét lwong dich vu cua nganh du lich ma dac biét la
ngudn nhan lyc trong thoi gian qua chua dap ung dugc yéu cau cia khach du lich. Pay 1a
mot trong nhimg nguyén nhan vi sao khach du lich dén Viét Nam rat dong nhung doanh
thu tr du lich khong cao.

Dé khic phuc tinh trang nay can nhiéu nd lyc trong viéc nang cao chat lugng ngudn
nhan lyc nhung d4p tmg dugc yéu cau cia thyc té. Phoi hop cac don vi quan 1y du lich,
moi chuyén gia nudc ngoai md cac 16p dao tao nghi€p vu du lich cho dbi tuong lao dong

tryc tiép. D6i véi lyc luong lao dong gian tiép, nganh Du lich ciing tich cuc phdi hop mo
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cac 16p bdi dudng nang cao kién thirc du lich cong ddng hang nam. Mt khac, cac doanh
nghi¢p lam dich vy du lich cling tu xay dung cac chuong trinh dao tao cho doi ngli cuia
minh. Ngoai ra, co ché dao dao nén co su két hop giita co sé dao tao va doanh nghiép. Dé
nang cao chét lugng nguén nhan lyc dich vu du lich, can tiép tuc quan tam dau tu co s vat
chét cling nhu nang cao chat lugng ddi v6i don vi dao tao vé du lich. Trén co s& d6, moi
nguoi lao dong, moi by phan dugc hoc tap, boi dudng va thuc hién theo qui trinh! Gifra
doanh nghiép du lich va cac co s& dao tao vé du lich can ¢6 sy lién két nham phat trién mo
hinh dao tao tai cac doanh nghiép theo don dat hang. Pay 1a m6 hinh dao tao rat tiét kiém
va hiéu qua. Bén canh d0, cic co quan quan 1y vé du lich ciing can ting cudng cong tac
thanh, kiém tra d6i véi cac co sé hoat dong trong linh vuc du lichy dacibict 1a chat lugng
dich vu du lich. C6 nhu vay, chat luong ngudn nhan lyc moi dugce nang cao, diy 1a yéu tb
then chot dé nang cao chét lugng dich vy, thu hat khach duliche

2.6.2.3.Dam bao dich vu

Chét luong dich vu 1a mot trong nhing yéu t6 hang dau tao nén sy khac biét co vu
thé trong canh tranh. Vi vdy, cac doanh nghiép du lich thudng ¢ ging dé cung tmg duoc
nhiing dich vu chét lugng cao hon cac ddi thu cta minh.

Diéu quan trong 13 dap Gng dwoe d@di hoi hay cao hon nhitng mong doi vé& chit
luong dich vu cia khach hang mug'tiéu. Nhirng mong mudn cia du khach vé dich vu duge
hinh thanh tir sy hiéu biét caa ho vé dich vu do, nhitng kinh nghiém cta ho trong qua khu,
nhitng 16i truyén miéng va quang céo ciia doanh nghiép du lich.

Dé dam bao-va,ndng cao chit luong dich vu cung tmg cho khach hang, cac doanh
nghiép du lich nén tim/cach dé rat ngin khoang cach giita nhitng mong doi ciia du khach
va nhan thurg-ctia ban 1anh dao doanh nghi¢p du lich, khoang cach gitra nhan thirc ctia ban
lanh dao(vawycu cau cu thé vé chat luong dich vu, khoang cach gitra yéu cau chat luong
dich ¥u'du lich va két qua thuc hién dich vu, khodng cach gitra nhan thirc cua du khach vé
cta nguoi cung ung dich vu du lich va dich vu ma du khach mong doi.

Nhitng doanh nghiép du lich dam bao dich vu tét thudng phai co cai nhin chién
luoc vé dich vu va cung tng dich vu, ddm bao vé chat luong dich vy, luén dat ra nhiing
tiéu chuan cao vé dich vu dé theo dudi, thuong xuyén theo doi két qua thuc hién dich vu va
giai quyét day dii nhimg khiéu nai ctia khach hang ciing nhu thoa man loi ich cta khach

hang va nhan vién.
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2.7.Cai tién chat hrong dich vu du lich

2.7.1.Khai ni¢m

Theo TCVN va ISO 9001:1996: “ Cai tién chat lugng 1a nhitng hoat dong dugc tién
hanh trong toan t6 chtrc nhim ning cao hiéu qua cia cac hoat dong va qua trinh dé tao
thém loi ich cho ca to chirc va khach hang cua td chic d6”

Theo Masaaki Imai: Cai tién chat lugng co nghia 1a nd luyc khong ngimg hidim,
khong nhitng duy tri ma con nang cao hon nita chit lwong dich vu.

2.7.2.Nji dung va phwong phdp cdi tién chit lwong dich vu

v’ Cai tién sy tin cdy cta dich vu du lich

Cac doanh nghiép du lich dang trong qu4 trinh canh tranh gay£atydi nhau dé gianh
ldy su cht ¥ cua khach du lich, dic biét 13 sy tin ciy ctia ho ddi véi dich vu ma doanh
nghiép du lich cung cap hudng toi viéc thoa man nhu cau, mong doi ciia du khach.

Hoat dong cai tién su tin cay cua dich vu du lich c6 phat huy dugc hi¢u qua hay
khong va mic do phat huy nhu thé nao con phu thude rat nhidu vao dic diém cua san
pham, dich vu. Bit ctr du khach nao du 13 ca nhan hay t6 chirc, déu mong mudn hon ca tir
san pham, dich vu ho mua la chiing phai hean toan dang tin cdy, tic 1 yéu t6 chit lugng
san pham du lich lu6n dat 1én hang dautreng’quyét dinh lya chon cia du khach.

T4t ca nhitng nu cudi than‘thién,va nhitng 161 chao moi lich su cling khong thé bu dip
dugc cho nhitng san pham du lich khéng dang tin cdy hay nhimg dich vu khong dat tiéu
chuén. Hoat dong cai tién sy tin cay cua dich vu du lich chi thuc su c6 y nghia khi ban than
san pham, dich vu duichi ciia cdc doanh nghiép du lich da dap img yéu cau cta khach hang.

Tuy nhién, ngay nay do su phat trién nhanh chong va phd bién cua khoa hoc, cong
nghé va tinh.dé bit chude cla san phém du lich nén cac doanh nghiép du lich cé thé tao ra
san phém, dich.vu tuong tu nhau. Nhu vay, canh tranh sé chuyén mot phﬁn quan trong tur
bén_trong cac doanh nghiép ra noi ban hang. Trong khi d6, hoat dong cai tién su tin cay
cta dich vu du lich phu thudc chat ché vao doi ngli nhan vién, vao van héa doanh nghiép
du lich, ma muén c6 dugc cac doanh nghiép du lich phai day cong xay dung va vun dép.
Piéu nay cho thiy vai trd quan trong ciia cong tac cai tién su tin cdy cia dich vu du lich
duoc xem nhu mdt loi thé canh tranh ctia cac doanh nghiép du lich.

v/ Cai tién tiéu chuan chat luong

Thi truong cac san pham dich vu du lich & Viét Nam dang ngay cang phong phu va
da dang, khach du lich c6 quyén lya chon san pham du lich thich hop véi chat lugng vira

phai va gia ca phai ching. Khi chat lugng san pham du lich twong dwong nhau thi mot bai
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toan dit ra cho mdi doanh nghiép du lich 1a lam sao dé c6 thé tao ra san phém du lich vo1
gia thanh thap nhat. Phai chiang véi yéu cau d6 thi doanh nghiép du lich s& tim cac nguyén
vat liéu dau vao ré hon? giam chi phi nhan céng? Giam chi phi cho quang cio?... V&i
nhimg phuong an d6, doanh nghiép du lich khong nhiing phat trién ma xu hudng s& ngay
cang t¢ hon. Hi¢n nay, mdt s6 cac doanh nghi¢p du lich da quan tdm dén vén dé cai tién
tiéu chuan chét luong va dang dép tmg ngdy cang tt hon nhu cau cta du khach.

Cai tién tiéu chudn chit luong s& phat huy hiéu qua cao nhat trong, cic doanh
nghiép du lich da ap dung t6t hé thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan 1ISQ0001:2008
va di trién khai hé thong tiéu chuan VTOS.

CAU HOFON'TAP CHUONG 2

Cau 1: Néu céc dic diém co ban cua quan tri chét lugng dich vu du lich?

Cau 2: Trinh bay ca¢’ehtic ning va nguyén tic quan tri chat lugng dich vu du lich?
Theo Anh (Chj) nguyéntienao la quan trong nhat?

Cau 3: Pannbao va cai tién chét lugng dich vu du lich c6 tam quan trong nhu thé
nao trong qua trinh phat trién ciia cac doanh nghiép du lich.

CamdnPam bao chat luong dich vu du lich 1a nhiing van dé ky thuat, lién quan
dénnhiing:tiéu chuan can duoc ap dung dé kiém tra chat luong san pham du lich trong va
sau'qué trinh san xuat va cha y cac dich vu sau khi ban”. Cau néi nay dung hay sai? Giai

thich?
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CHUONG 3
CAC HE THONG QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

Muc tiéu:

Sau khi nghién citu chuong nay, Sinh vién ¢ khd nang:

% Dinh nghia duoc hé thdng quan 1y chat lugng dich vu du lich.

+*Nhan thirc vai tro cua hé théng quan ly chat lugng dich vu du lich:

< Trinh bay duoc muc dich va ndi dung cia cac bo tiéu chuan chit lwong

% Van dung duoc cac hé théng quan 1y chat lugng dich vu trong doanh nghiép du lich.

3.1. Khai niém

3.1.1. Hé thong

Theo GS.TS Db Hoang Toan: “Hé thdng 1 tAp.hop cac phan tir, cac quan hé rang
budc chi phdi 14n nhau theo cac quy tic nao d6'dé+tré thanh mot chinh thé; nho d6 s& xuat
hién nhitng thudc tinh méi goi 13 “tinh trdi” ctia hé thong ma timg phan tir riéng 1¢ khdng
c6, hodc c6 nhung khong dang ké”.

3.1.2.H¢ thong quan Iy chitlwong.dich vu du lich

Hé thong quan 1y chat luong'dich vu du lich 13 mdt cong cu quan 1y, dinh hudéng va
kiém soat cac qud trinh tron@hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép du lich nhim cai
tién tiéu chuan quan 1yméilbo va chat luong cung cip dich vu du lich. Quan 1y chit luong
& moi cong doan nham ning cao ning sudt va hiéu qua chung ctia doanh nghiép kinh
doanh du lich.

Theo, TQM: “la mot hé théng c6 hiéu qua dé hop nhét cac nd luc vé trién khai chat
luong; duy*tri chét luong va cai tién chat luong cia cac bd phan khac nhau trong mot to
chite, sao cho no c6 thé san xuat va thuc hién dich vu & muc kinh té nhat thoa man duoc
nguoi tiu dung”.

Theo 1SO 8042 - 1994: “Hé théng chat lugng bao gdm co cau to chirc, thi tuc, qua
trinh va ngudn luc can thiét dé thuc hién coéng tic quan 1y chét luong”.

Hé théng Quan ly chét lugng dich vu bao gém nhiéu bo phan hop thanh co mbi
quan hé hiru co v6i nhau. Cu thé bao gom: Chinh sach, muyc tiéu, chién lugc cua don vi
cung ung dich vu du lich.

Hé théng Quan 1y chat lwong dich vu dugc tién hanh nhd cac qua trinh: Bén trong

26



& xuyén ngang cac bd phan chirc nang.

H¢ théng quan ly chét lugng dich vu du lich cia mot doanh nghiép ngay nay 1a mot
yéu cau tit yéu. Pay 13 xu thé, yéu cau cta hoi nhap kinh té qudc té ddi véi bat cir doanh
nghiép du lich, bat ctr nganh kinh té nao. Hé thong quan 1y chit luong dich vu du lich duoc
xay dung, duy tri 4p dung, kiém soat danh gia, cai tién phat trién c6 su tham gia, c6 vai tro
truc tiép cla tat ca cac dbi tugng trong qui trinh hoat dong kinh doanh du lich, tur 1anh"@ao
doanh nghiép du lich, cac thanh vién trong doanh nghiép du lich, san phém dich va dulich,
dén két thiic 12 khach du lich.

3.2. B9 tiéu chuin k§ ning nghé du lich Viét Nam (VTOS)

3.2.1.Gioi thiéu VTOS

+ Thong tin co ban:

Tén dy 4n: Dy 4n Phat trién nguff)n nhan luc du lich*Viet\Nam.

Pon vi quan 1y: Téng cuc du lich (B6 Van hoa, Thé thao va Du lich).

+ Muc tiéu cua du an:

- Nang cip tiéu chuan va chét luong ngudn nhian lyc nganh Du lich thong qua Bo
tiéu chuén ki ning nghé du lich Viét Nam (WTOS: VietNam Tourism Occupational Skills).
- Giup chinh phu va nganh Du lich.duy tri chét lugng va sb lugng sau du an.

B tiéu chudn ki ning nghé du lich Viét Nam (VTOS) 1a cac ky ning co ban tdi
thiéu ma mot nhan vién can phai ¢é dé thuc hién cong viéc hi€u qua, 1a cac chuin
muc/thuée do dé danh gia nang luc thuc hién cua nguoi lao dong. Puogc xay dung dua trén
tiéu chudn qudc té ya-diéh chinh cho phu hop véi diéu kién Viét Nam.

Céc chirc danh.nghé & trinh d6 co ban trong nganh du lich Viét Nam:

1. Nhanwién phuc vu ban (Waiter)

2./Nhan'vién bép (Cook)

33 Nhan vién buong (Room Attendant)

4. Nhan vién 1& tan (Front Desk Agent)

5. Nhan vién bao v¢ (Security Guart)

6. Hudng dan vién du lich (Tour Guide)

7. Nhan vién diéu hanh tour (Tour Operator)

Tiéu chuan VTOS duoc xay dung cho 13 nghé trong nganh du lich:
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L@ hanh:

1. Pai ly Lir hanh

2. Diéu hanh tour

3. Huéng dan du lich

4. Nghiép vu Dit giit chd cho lit hanh
Khach san:

. Nghiép vu Lé tan

. Nghiép vu Budng

. Nghiép vu Nha hang

. Ché bién mén an Au

. Ché bién mén an Viét Nam
. Lam banh Au

. An ninh khach san

o N o o b W DN P

. Quan ly khach san nho

9. Nghiép vu dit giit budng khach san

3.2.2.Loi ich ciia viéc dp dung tiéu.chuin VIOS

Chung chi do VTCB cép la co sénquan trong trong viéc danh gia trinh do nhan vién
trong Nganh Du lich va chit lvong/san pham dich vu.

Thong qua ching chi VTCB, ngudi st dung lao dong dugc hudng loi ich tir viée
tuyén dung dugc nhitng lao dong c6 diy du tiéu chuin k¥ ning nghiép vu cho cong viée.

Véi ching chi=<VTCB, nguoi lao dong c6 co hdi dugc ching minh, cong nhan nang
luc, nhd d6 ¢6 thént eo/hodi dé luan chuyén cong tac va nhiéu co hoi khac.

Chung ¢hi VTCB gbp phan tao co hoi thing tién trong nghé nghiép va dugc thira
nhén 1a ldo ddngo6 k¥ nang bac cao.

Chung chi VTCB tao diéu kién cho Nganh du lich tham gia vao viéc thiét 1ap hé¢

thong céc tiéu chuan qudc gia.
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3.2.3.Bé tiéu chudn ki niang nghé du lich Vigt Nam VIOS

Héi ddng cép chirng chi
B —p> nghiép vu du lich Viét Nam (VTCB)
=
- —p Tiéu chudn ky nang nghé du lich Viét Nam
(=] (VTOS)
L
4 Trung tam thdm dinh Thém dinh vién
5 & ky nang nghé dwoc cong nhén
=
2= » Chwong trinh Pao tag vién \
E phat trién DTV dwoc c%gh‘n
@)
(]

v

Nhén vién nghé

Hinh 2: So do hé thong dao tao cdp chimg chi nghé Du lich Viét Nam

Céc tiéu chuan VTOS duoc thiét ké trén co $4sphan tich va hinh thanh nhimg cong
viéc nguoi lao dong can thuc hién dé hoan tat yeu cau cua mot cong vi¢c cu thé. Bang ky
ning nghé xac dinh chinh xac nhitng viéc ngudi lao dong phai lam. Tir nhimng phén tich
nay, nhitng kién thirc va k§ ning can thiéf dugc thiét 1ap nham giup ngudi lao dong co thé
thuc hién coéng viéc hidu qua trong diéu kién thong thuong. Bang nay trinh bay cac cong
viée ¢ trinh d6 co ban va duge chia'thanh: Phan viée k¥ ndng va Phan viéc kién thtc.

Phan viéc ki ning mé.ta nhimg gi ma ngudi lao dong phai 1am, qua d6 gitp ho thuc
hién t6t cong viéc. Phan Viéc kién thirc dé cap kién thirc bo sung hay 1y thuyét ma nguoi
lao dong ¢ trinh do\co ban ¢an c6 dé thuc hién cong viéc mdt cach chinh xéac.

MGéi tiéu chuin VTOS dwoc chia thanh 3 phin chinh:

+ Phan mét mo ta tong thé cong viée, chic danh thudng ding va danh muc cong
viée-- DAy chinh 14 phan hinh thanh nén tiéu chuan.

+Phan hai gém ké hoach lién hoan néu chi tiét cac cong viéce, phén viéc k¥ nang va
phar viéc kién thirc.

+ Phan ba néu chi tiét tiéu chuan cac k¥ ning nghé.

Phan viéc Kj ning:

Céc tiéu chuan phan viéc k¥ ning dugc thé hién trong bang c¢6 5 cot nhu sau:

Céch lam: mo ta cach thuc hi¢n cac budc va thuong dugce trinh bay véi muc dich
minh hoa cho nhiing ky ning can co.

Tiéu chuan: phan nay lién hé t6i nhing tiéu chuan qudc té lién quan dén nhiing tiéu
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chi vé chét luong, s6 luong, thoi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v. nham dam bao
thue hién cac budc theo dung tiéu chuan.

Ly do: giai thich tai sao can phai tién hanh cac budc theo mot cach thirc rit cu thé
va tai sao can phai 4p dung nhimg tiéu chuin do.

Kién thirc: phan nay lién hé t6i nhitng yéu cau vé kién thirc can thiét dé hd tro thuc
hién cong vi¢c, vi du, chinh sach cua cong ty hodc tai licu tham khao. Nhiing kién thire nay

bd sung va cing c¢b phan thuc hanh nhitng ki ning can thiét.

CONG VIEC 9: CAC MON AN SANG

Cong viéc 9.2: Chao

Buwéc Cach lam Tiéu chuan Ly do /" Hién thirc
Vo, dé rao nwéc *Khdéng vo gao | Giir vitamin | Mon an Viet
qua ky trong gao Nam caa Didier
Corlou

Trang 65

*Loc k¥ Tranh xwong
) con lai
*Déu nhau, Dé con nguyén

Loc xwong, cat
miéng vudng

khéng qua ni miéng khi nau
cd 1.5x1 5cm trong chao

Ca hoac thit «Tuy theo loai E)é chao duwoc
chao, phai phu dong nhat vé
hop voi loai vi
yquyén liéu dang

Hinh 3s Bang"mé ta phan viéc kj ndang
Phén vigc kién thirc:
Cach trinh bay Phan viéc kién thirc hoi khac mot chuat, cu thé cot Noi dung duogc trinh
bay thay cot Budce (thuc Hien); va Mo ta thay cho cdt Cach lam. Trong d6 cot Noi dung trinh
bay phan 1y thuyét va.cot M6 ta giai thich, minh hoa 1am rd thém cho phan 1y thuyét.

CONG VIEC 1: CHUAN BI LAM VIEC

Phan viéc s6 9.2: Tac phong chuyén nghiép (Kién thirc)

\N3i dung Mé ta Tiéu chuan Ly do Kién thivc

1.Dngva di | Mot ngudi 2 thi - Ding thing ngudi, | Hin anh cia nha | Tham khao chuong
lai an va 30 3i hud hai tay hai bén, d& | hang sé& duoc | 1. Gido trinh nghiép
ding thing ngud di | phia trudc hodic phia | tao ra boi Gidu bS | vunha hang,
lai quanh noi lam viéc | sau, khdng bao g0 | co thé cia cac
thé hién su chuyén | duwoc khoanh tay | nhan vién
#p, ©0 16 chirc va o6 | trudcnguc
- Khdng duoc ding
dua vao tuong hoac
bé mac khac, khong

duoc ngdi

- Di lai nhe nhang,
khong & budc chan
va tranh 3é day dép
tao ra tiéng On qua
muc,

Hinh 4: Bang mé ta phan viéc kién thirc
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Cach sir dung tiéu chuin VTOS:

Tiéu chudn VTOS dugc thiét ké cho Pao tao vién, 1a nhitng nguoi da tham du
Chuong trinh phét trién Dao tao vién va dugc VTCB cap ching chi.

Tiéu chuan VTOS 1a co sé gitip cac doanh nghiép xiy dung chuong trinh dao tao &
trinh d6 co ban cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hop vé1 nhu cau cua doanh
nghiép. Ngoai ra, cac co so dio tao c6 thé sir dung Tiéu chuan VTOS dé tham khao Xay
dung chuong trinh dao tao sinh vién nghé & trinh d6 co ban.

Ddi v6i cac doanh nghié¢p da co ti€u chuan hoat dong, Tiéu chuin VTOS giip cung
¢ va hd tro cho cac tiéu chuén hién co. Véi nhitng doanh nghi¢p chua c6 tiéu chuin hoat
dong, cac Pao tao vién co thé st dung Tiéu chuin VTOS dé xay dyng ¢ac'tiéu chuén hoat
dong cho doanh nghiép, qua d6 gop phan nang cao chat lugng tiéu chuin dich vy.

Maic du cac doanh nghiép co thé st dung Tiéu chudn/VTOS theo nodi dung hién co,
Hoi dong VTCB van khuyén khich cac Pao tao vién diu'chinh tiéu chuan VTOS thanh
tiéu chuan hoat dong ph hop véi didu kién cua deanh nghiép.

(XEM PHU LUC 3: 13 BO TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM)

3.3. Hé théng quan 1y chét lwong theo tiéu chuin ISO 9000

ISO 1a mét t6 chirc qudc té ¥&.van dé tiéu chuan hoa co tén diy du 1a The
International Organization for StandardiZation. CAc thanh vién ctia nd 1a cac t6 chuc tiéu
chuén quéc gia ciia hon mdt trim nuGe trén thé gidi.

ISO 14 tb chirc phi chinh phu, ra doi va hoat dong tir 23/2/1947. Nhiém vu ctua ISO
1a thic day su phattriénCud van dé tiéu chuan hoa va nhitng hoat dong co lién quan nham
tao diéu kién thuan leicho viéc trao doi hang hoa, dich vu quéc té va su hop tac phat trién
trong cac linlhrvare tri tu¢, khoa hoc, ky thuat va moi hoat dong kinh té khac.

Tfu'so chinh cua ISO dit tai Genéve - Thuy Si, ngon ngit st dung 1a tiéng Anh,
Phép; Tay Ban Nha.

Viét Nam 1a thanh vién tht 72 cta ISO, gia nhap nim 1977 va dugc bau vao ban
chap hanh cta ISO nam 1996.

3.3.1.Gidi thigu chung vé bé tiéu chuin ISO 9000

3.3.1.1. Lich sw hinh thanh 1SO 9000

Trong nhitng ndm 70 nhin chung giita cac nganh céng nghiép va cic nudc trén thé
gidi ¢6 nhiing nhan thic khac nhau vé “chat lugng”. Do d6, Vién tiéu chuan Anh Qudc
(British Standard Institute - BSI) 1a mot thanh vién ctia ISO da chinh thic dé nghi ISO

thanh 1ap mot iy ban k¥ thuat dé phat trién cac tiéu chuan quéc té vé ky thuat va thyc hanh
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bao dam chat lwong, nham tiéu chudn héa viéc quan 1y chit luong trén toan thé gisi. Uy
ban k¥ thuat 176 (TC 176 - Technical committee 176) ra doi gdm da sb 1a thanh vién cua
cong dong Chau Au d3 gi6i thiu mot md hinh vé hé thong quan 1y chat lugng dwa trén cac
tiéu chuan san c6 cia Anh quéc 1a BS-5750. Muc dich cia nhém TC176 1a nham thiét lap
mdt tiéu chuan duy nhét sao cho c6 thé ap dung dugc vao nhiéu linh vuc kinh doanh, san
xuét va dich vu. Ban thao dau tién xuit ban vao nim 1985, duoc chép thuan xudt"Ban
chinh thirc vao nam 1987 va sau d6 dugc tu chinh vao nam 1994 véi tén goi ISO 92000,

Qua trinh hinh thanh so lugc nhu sau:

- 1956 Bo Qudc Phong My thiét 1ap hé théng MIL - Q9858, nd.duoc thiét ké nhu 1a
mot chuong trinh quan tri chat lugng.

- 1963, MIL-Q9858 duoc sira doi va ning cao.

- 1968, NATO chap nhan MIL-Q9858 vao viéc thira'than hé théng bao dam chét
luong cia nhitg ngudi thau phu thude cac thanh viendNATO (Allied Quality Assurance
Publication 1 - AQAP - 1).

- 1970, B6 Quéc Phong Lién Hiép Anh chép fthan nhitng diéu khoan ctia AQAP - 1
trong Chuong trinh quan tri Tiéu chuin que phong, DEF/STAN 05- 8.

- 1979, Vién Tiéu Chuan Anh Qudc (British Standards Institute - BSI) d4 phat trién
thanh BS 5750, hé thong tiéu chuad chatTeong quan tri dau tién trong thuong mai.

- 1987, T6 chirc qubc té vé tiéu chudn hoa - 1SO - chip nhan hau hét cac tiéu chuan
BS 5750 va ISO 9000 dugc xem la nhiing tai liéu twvong duong nhu nhau trong ap dung
cac tiéu chuin chitlwgng quan tri.

- 1987, Uy ban.Chau Au chip nhan ISO 9000 va theo hé théng Chau Au EN 29000.

- 1987; Hiép hoi kiém soat chat lugng My (ASQC) va Vién tiéu chuan quéc gia My
(ANSI) thiétJap.va ban hanh hé théng Q-90 ma ban chat chu yéu 1a ISO 9000.

-\Céc thanh vién cia Uy ban Chau Au (EC) va T6 chitc mau dich tu do Chau Au
(EFTA) d3 thira nhan tiéu chuan ISO 9000 va budc cac thanh vién cua cong dong Au Chau
phai thuc hién theo cac tiéu chuan nay trong cung cap hang hoa va dich vu.

- Tai Viét Nam, Téng cuc tiéu chuan do luong chép thuan hé théng tiéu chuan ISO

9000 thanh hé thong tiéu chuan TCVN ISO 9000.
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3.3.1.2.1SO 9000 la gi ?

Céc t6 chirc cong nghiép, thwong mai hodc chinh phi déu mong mudn cung cip cic
san phém (phén cung, phén mém, vt liéu ché bién, dich vu) théa man nhiing nhu ciu cla
ngudi tiéu dung. Mit khac, canh tranh cang ngdy cang ting trén toan cu da din dén doi
hoi ngay cang cao ctia nguoi tiéu dung vé chat luong. Pé dam bao canh tranh va duy tri tot
cac hoat dong kinh té, cac to chirc khong thé ap dung cac bién phap riéng 1é ma canphai
khai thac cac hé théng quan Iy hiru hiéu, dong bd dé c6 két qua cao. Cac hé thong nhw vay
can phai tao ra sy cai tién chét lugng khong ngimg va dam bao thoa mén ngay eang cao
cac khach hang cling nhu nhitng ngudi c6 loi ich lién quan (nhan viénglanh dao, bén cung
ung phu va toan xa hoi).

Céc yéu cau ctia khach hang thudng dugc néu trong “yéu cau Ky thuat”. Tuy nhién
ban than cac yéu cau k¥ thut co thé khong dam bao duee Tang moi yéu cau cua khach
hang s& hoan toan duoc dap tmg, néu nhu vo tinh ¢ céelsaisot trong hé thong t6 chirc cho
viéc dam bao va cung cip san pham. Két qua 1a cac mdiquan tam trén di dan dén viée xay
dung cac tiéu chudn va cac ban huéng din cho hé théng chat luong nhim hoan thién cho
cac yéu cau ctia san pham d3 qui dinh trong-phan “yéu cau ky thuat”. Cac tiéu chuén trong
b6 ISO 9000 nhim cung cAp mot hé thdng=¢ac tiéu chudn cbt yéu chung cé thé ap dung
rong rai dugc trong cong nghi¢p elingmhurtrong cac hoat dong khac.

Hé thong quan 1y ctia mot to chirc bi chi phdi boi muc dich, san pham va thyc tién
cu thé cua t6 chirc 6. Do vay, hé thong chit luong ciling rat khac nhau giita to chtrc nay
v6i to chirc kia. Mye-dich co ban ciia quan 1y chat lugng 13 cai tién hé thong va qua trinh
nham dat dugc sy caitién chit luong lién tuc. Cac ti€u chuan trong bo ISO 9000 mo ta la
cac yéu tb mahé thdng chat lugng nén c6 nhung khong mé ta cach thirc ma mot to chirc cu
thé thuc Hién, cae'yéu to nay. Céc tiéu chuan nay khong c6 muc dich dong nhét hoa cac hé
théng chat luong. Nhu cau to chirc 1a rat khac nhau. Viéc xay dung va thuc hién mot hé
thong chat luong can thiét phai chiu sy chi phdi ctia muc dich cu thé, san phdm va qua
trinh ciing nhu thuc tién cu thé cia to chirc do.

ISO 9000 dé cap dén cac linh vuc chu yéu trong quan 1y chat lugng: chinh sach va
chi dao vé chat lugng, nghién ciru thi truong, thiét ké va trién khai san pham, cung tng,
kiém soat thi trudng, bao goi, phan phdi, dich vu sau khi ban, xem xét danh gia noi b,
kiém sodt tai liéu, dao tao...

ISO 9000 14 b tiéu chuan vé hé thong quan 1y chat lugng do T6 chirc Tiéu chuan

hoa qubc té (ISO) ban hanh. Tiéu chuan dugc ap dung khi mét to chirc can chimg to kha
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ning cung cip san phiam dap Gmg yéu cau khach hang va luat dinh mot cach 6n dinh va
mong mudén nang cao sy thoa min cta khach hang.

- B6 tiéu chuan ISO 9000 bao gdm 4 tiéu chuan co ban la:

- 1SO 9001: 2015: Hé thdng quan 1y chét luong - Cac yéu cau.

- 1SO 1SO 9000: 2015: Hé thdng quan 1y chat lugng - Co sd va tir vung.

- ISO 9004: 2018: Quan 1y chat luong - Chat lwgng cua to chirc - Hudng dan Gédat
duoc cai tién lién tuc.

- ISO ISO 19011: 2018: Hudng dan danh gia hé thong quan 1y.

Trong d6 ISO 9001: 2015 1a tiéu chuin quy dinh cac yéu cau déi véi mot hé thong
quan 1y chat lugng, tiéu chuan nay duoc st dung dé xay dung va danh gia Hé thong quan ly
chat lugng cta céc to chirc, doanh nghiép.

Tai sao lai ap dung ISO 9000?

Té chirc, doanh nghiép c6 nhu cau ap dung ISO 9000, dé nang cao chat luong, hiéu
qua cong viéc.

Do yéu cau cua luat dinh (ap dung dbi véi mot sd linh vue, vi du: Quyét dinh sb
144/2006/QD-TTg ngay 20/6/2006 cua Thu twéng Chinh phu quy dinh vé& viéc ap dung
TCVN ISO 9001:2000 tai cac co quamhanh chinh nha nudc); yéu cau tir khach hang
va/hodc céac bén lién quan.

Ap dung va chtrng nhan ISO 9000 dé giup quang b4, nang cao uy tin, hinh anh cua
t6 chtrc va doanh nghiép.

3.3.1.3. Triétdy.cila ISO 9000

Nhan dinh v&xu hudng phat trién kinh té thé gidi, cac nha phén tich dua ra 5 chién
lugc co banscho sy ton tai va phat trién cta cac cong ty, t6 chuc. Trude hét d6 1a dinh
huéng sah phim; dich vu theo xu thé toan cau hoa. Bai 18 hau hét cac cong ty 16n, nho
hién fay,déu chiu tac dong cuia cung — cau trén thi trudng qudc té va stc ép canh tranh &
¢hc GAp d6 khac nhau. Tham chi nhitng cong ty chua bi anh hudng truc tiép, nhung néu chi
dirng lai & phuong thirc kinh doanh truyén théng don thuan sé khé c6 thé chuyén doi kip
thoi trude toc do bung nd thong tin va khoa hoc k¥ thuat hién dai. Hon nira, dé san phém
dich vu dép ung duoc yéu cau thi trudng trong nudc va nudc ngoai, viéc dam bao chit
luong theo tiéu chuan qudc té tro thanh yéu té bat budc. Co nhiéu tap doan con xady dung
nhiing yéu cau tiéu chuan cho hang hoéa, dich vu cta riéng minh nham tao nét khac biét va
dap ung t6t hon thi hiéu cia khach hang trén dién rong.

Trong bdi canh nhu vay, hau hét cac o chirc khi tim dén ISO 9000 déu c6 mong
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mubn tim ra mot “chiéc diia thin” cho su canh tranh bé‘lng chét lugng va hi¢u qua. Co
nhiéu diéu ma t6 chic mong doi & viée ap dung ISO 9000, tuy nhién cé thé tom luoc lai
trong hai diéu co ban: d6 1a nang cao két qua kinh doanh (ting trudng doanh thu va loi
nhuan) thong qua thoa man khach hang, cai tién chat lugng, ting cuong sirc canh tranh va
thtr hai 12 ning cao hiéu qua hé théng quan 1y nham giam thiéu chi phi, phat huy noi luc
nham dat duogc sy phét trién bén ving va 1au dai.

Céc tiéu chuén caa ISO 9000 duoc xay dyng dua trén co so nhiing triét 1y sau:

- Hé thdng chat luong quan tri quyét dinh chat luong san pham.

- Lam ding ngay tir dau 1a chat lugng nhat, tiét kiém nhét.

- Quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dua trén su kién, dizdicua.

- Lay phong ngira 1am chinh.

- Théa min nhu cau khach hang, chu trong xay dunghé thong phuc vu ban va sau
ban hang.

- Nhén t6 con ngudi giit vai trd quan trong va xuyén sudt qua trinh.

3.3.1.4. Loi ich khi ap dung ISO

Viét Nam biét dén ISO 9000 tir nhitng nim 90, song thoi gian du it ngudi quan
tam vé ndi dung ra sao, ap dung thé naoy kéca ngudi lam cong tac quan 1y 1an cac doanh
nhan. Dan dan, dudi tic dong cuaquétrtinh déi méi kinh té, strc ép cua thi truong dang mo
clra, sy ning dong cua doanh nghiép trong diéu kién canh tranh va nd luc cia co quan
quan 1y da thuc day qua trinh xay dung va 4p dung ISO 9000 trong doanh nghiép.

Thoi gian dausdo(lgi thé vé nhiéu mat, cac doanh nghiép c6 nhan t6 nudc ngoai da
di dau trong hoat ddng/may. Vé sau, cac doanh nghiép khac, do chiu sirc ép cua thi truong,
déng thoi nhamthie duge su can thiét va loi ich cua ISO 9000 nén da tich cuc vao cude.
Viéc xay/dungva ap dung ISO 9000 di duoc trién khai ¢ 12 linh vyuc san xuét (thyc pham
do uéng, det soi, may, giéy, than va héa dau, hoa chat, duoc phém, cao su-nhua, vat liéu
Xay dung, kim loai, may va thiét bi, thiét bi dién va quang hoc, cac san pham chua duoc
xép loai khac); 6 linh vuc kinh doanh dich vu ( xay dung, thuong mai, van tai, thong tin,
dich vu k¥ thuat va cac dich vu khac chua xép loai) va gan day da phat trién sang linh vuc

quan 1y hanh chinh nhu 14 bién phap quan trong dé thuc hién muc tiéu cai cach hanh chinh.

Tuy nhién, can luu y rang, ISO 9000 khong phai 1a ciy diia than giai quyét dugc
moi van dé trong san xuét kinh doanh. Tao duoc né nép to chirc hoat dong theo cac tiéu chi

ctia ISO 9000 1a hét sirc can thiét, song duy tri va phat trién né méi thyc sy quan trong.
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Mot trong nhimng yéu cau co ban cta ISO 9000:2000 chinh 1a doi héi ¢6 sy cai tién lién tuc
hé théng chat lugng ctia mdi t6 chirc.

Vé6i xu thé hoi nhap vao nén kinh té khu vyc va thé gidi, cac doanh nghiép dimg
truéc nhitng co hoi to 16n va nhitng thach thirc gay gat. Dé canh tranh thing loi, doanh
nghiép khong con cach nao khac 13 phai ning cao ning suat va chit lugng san pham. Ning
sut va chat lugng 1a hai mdt cua vAn dé canh tranh. Cai tién chat lugng chinh la"Con
duong ngan nhat va bén vilng nhat dan dén viéc ning cao ning suit. Ciing véi viéc dau tu
chiéu siu vé ky thuat, cong nghé; mé rong san XUAt; viée ap dung thanh cong eac thanh tyu
tién tién ctia khoa hoc quan 1y trén co so cac tiéu chi ciia ISO 9000 s& giup ching ta rut
ngin dan khoang cach véi khu vuc va thé gioi.

ISO 1a co s& dé cai tién lién tuc va xac dinh dugc céc linh vuc €an cai tién: han ché
18i, khuyét tat cho san pham, giam chu trinh thoi gian. Gitp, thire hién cac bién phap phong
ngura, han ché phu thudc vao ca nhan, tao long tin cholanh dao va cac bén lién quan, 1a
cong cu dé md rong thi trudng va 13 bién phap dae tao hiéu qua.

+ Loi ich vé mdt quadn Iy

- Giup Lanh dao quan 1y hoat dong.etia T6 chuc khoa hoc va hiéu qua.

- Gidm cac cong viéc khong congudrphu trach.

- Tao dugc mdi quan h¢ chdt che gitra Lanh dao va nhan vién.

- Moi viéc déu duoc kiém soat, khong bo sot, trach nhiém ro rang.

- Chuén hoéa cong vi¢e,lam viée co ké hoach va muc tiéu.

- Giup cai tién-liéh fic hé théng quan 1y va chit luong san pham.

- Giup T6 chite.quan 1y hiéu qua ngudn nhén lyc.

- Tao4p khung phap 1y cho cac hoat dong cua to chiic.

- Nang €ao chat luong cong viéc.

-\Thuan loi cho viéc ddo tao nhan vién mdi, tiét kiém thoi gian va cong suic cua can
b quan ly.

- Nang cao tinh than nhan vién nho su hiéu rd dong gop véi muc tiéu chat lugng,
dao tao thich hop, trao d6i thong tin hiéu qua.

- Cung cap cach nhan biét, giai quyét cac sai sot va ngin ngira su tai dién.

+ Loi ich vé kinh té

- Cai thién hi€u qua kinh doanh, tang lgi nhuan nho st dung hop 1y cac nguén luc.

- Giam thiéu va loai trir cc chi phi phat sinh sau kiém tra, chi phi bao hanh va lam lai.

- Giam duoc chi phi kiém tra cho ca cong ty va khach hang.
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- Gidm chi phi nho céc qua trinh dugce hoach dinh tdt va thuc hién co hiéu qua.

+ Loi ich vé thi truong

- Cung ¢6 va phat trién thi phan.

- Gianh uu thé trong canh tranh va chiém linh thi truong,

- Thuén loi trong viéc thAm nhap thi truong qudc té va khu vuc: Péap Gng yéu cau
qua trinh hoi nhap quéc té, vuot qua rao can ky thuat trong thuong mai xuat nhap khau:

- Khang dinh uy tin vé chat lugng san pham.

- Pap ung doi hoi ciia Nganh va Nha nuée vé quan 1y chat luong.

- Tang luong hang hoa/dich vu ban ra nho nang cao kha niang thoa méan nhu ciu
ngay cang cao cua khach hang.

- Nang cao hinh anh cua T6 chiec.

- Tao 1ap uy tin v6i cac bén ddi tac va duy tri sy ginbd'eta khach hang.

3.3.2.Cdc nguyén tic qudn Iy chit lwong

La mot quy tic co ban va toan dién dé lanh dao wa diéu hanh t6 chirc, nhim cai tién
lién tuc hoat dong cua to chirc trong mot thoi gian dai bang cach tap trung vao khach hang
trong khi van chd trong dén nhu ciu cua cie-bén lién quan:

- Pinh hudng khach hang

- Vai tro lanh dao

- Su tham gia cua moi nguoi

- Tiép c4n theo qua trinh

- Phuong phap-quén Ty theo hé thong

- Lién tuc caitién

- Ra quyét dinh duya trén thuc té

- Quan hé‘da bén cung co6 loi

+.Dinh hwong khdach hang

Céac td chirc ton tai phu thudc vao khach hang ctia minh, do d6 ho can phai hiéu cac
nhu cau hién tai va tiém niang ctia khach hang, dap tmg cic yéu cau va phan déu vuot su
mong doi cia khach hang.”

+ Vai tro lanh dao

Lanh dao cac to chiic, doanh nghiép can phai xac dinh myc dich va phuong huéng
thong nhat cho t6 chic cia minh. Ho can phéi tao va duy tri méi truong ndi bé ma & do

moi ngoi tham gia tich cyc vao viéc dat dugc cac muc tiéu cua to chuc”.
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+ Sw tham gia cia moi nguoi

Con nguo1 ¢ moi vi tri, 1a tai san quy nhét ctia mdi té chtrc. Thu hit duoc sy tham
gia tich cuc cua moi nguoi cho phép khai thac kha nang cua ho trong viéc mang lai 1oi ich
cho t6 churc”

+ Dinh hwong quda trinh

Két qua mong muén s& dat duoc mot cach hiéu qua hon khi céac nguén luc vacac
hoat dong lién quan dugc quan 1y nhu mot qua trinh.

+ Tiép cin theo hé thong

Viéc xac dinh, ndm vimg va quan 1y mot hé théng bao gdm nhiéu qua trinh lién quan
13n nhau nhim dat tGi muc tiéu d3 dinh giup nang cao hi€u qua va hiéu luc'cia td chirc.

+ Lién tuc cdi tién

Cai tién lién tuc phai duoc coi la mot muc ti€u thuong tryc cia t chre.

+ Ra quyét dinh dwa trén div kién

Quyét dinh chi c6 hiéu luc khi dya trén kétqua phan tich thong tin va dir liéu.

+ Méi quan hé cing cé lgi véi nha cung veng

Té chirc va cac nha cung tmg phu thudc 1an nhau, mdi quan hé hai bén cung c6 loi
tao diéu kién cho viéc nang cao kha nangctia’ca hai bén trong viéc tao gia tri.

3.3.3. Trinh tw xdy durg vindp dung hé thong qudin Iy chit lwong theo ISO
9001:2015

Qua trinh xay dung vaap dung hé thong quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO
9001: 2015 c6 thé phan 1am ba giai doan sau:

+ Chudn bi, phén tich tinh hinh va hoach dinh

- Camrkét cua lanh dao.

- Thanh'1ap ban chi dao, nhom cong tac va chi dinh nguoi dai dién 1anh dao.

-\Chon t6 chirc tu van (néu can).

- Pao tao vé nhan thtrc va cach xay dung van ban theo ISO 9001.

- Khao sat hé théng hién co va lap ké hoach thuc hién.

+ Xady dung va thwe hién hé thong qudn Iy chit liwong

- Xay dung hé thong tai lidu.

- Thuc hién hé théng quan ly chét luong.

- Pénh gi4 chat luong noi bo.

- Cai tién hé théng.

+ Chirng nhdn
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- Danh gia trude chung nhan.

- Hanh d6ng khic phuc.

- Ching nhan.

- Gidm sat sau ching nhan va danh gia lai.

- Duy tri, cai tién hé théng quan 1y chét luong.

3.3.3.1. Cam két cua lanh dao

Léanh dao cua td chirc can co sy cam két dam bao chat lugng san phém dich vi. mot
cach 1au dai va dua ra quyét dinh 4p dung mot hé thdng quan 1y chat luong (ISQ'9000) dya
trén tinh hinh thuc té va dinh huéng hoat dong cua t6 chirc trong tuonglai.

3.3.3.2. Thanh ldp ban chi dao, nhdém cOng tac va chi dinh ngwoidai dién lanh dao

Lanh dao cta to chte 1ap ké hoach vé ngudn lyuc (tai chinh, nguén lyuc, thoi gian...),
thanh 1ap ban chi dao, nhém chét lugng va chi dinh nguoi dai dién 1anh dao.

Ban chi dao c6 nhi€ém vu: 13p chinh sach chét luong, bo'nhiém giam ddc chat lugng,
lap ké hoach téng thé du an, lua chon t6 chirc tuvan, phan bd nguén luc, cong viéc, theo
ddi va kiém tra du an...

3.3.3.3. Chon 16 chirc tw vin

Céc to chirc c6 thé tir tién hanh-xay*dung hé thdng quan 1y chét luong hodc co thé
can dén sy hd tro cua cac chuyéh,giaurvan nham rat ngin thoi gian, tiét kiém cac ngudn
luc ciing nhu nhanh chéng khai thac duge nhiing loi ich do hé thong nay mang lai.

3.3.3.4. Pao tao nhan thirc va cach xdy dung van ban theo ISO 9000

Dao tao nhan-th(té nhim nang cao nang lyc va trinh do dé xay dung hé théng mot
cach hiéu qua hon. Nhan t6 con ngudi 13 nhan t6 quan trong va xuyén sudt trong sudt qua
trinh nén viée-dao tao con nguoi cd tinh chat quyét dinh dén sy thanh cong cua du an.

3.3.35."Khdo sat hé théng va ldp ké hoach thuc hién

Khao sat hé théng nham xem xét tinh hinh hién tai cua to chirc tir d6 tién hanh phan
tich, )so sanh v&i cac yéu cau cua tiéu chuan, tim ra nhiing diém thiéu hut can thay doi,
chinh stra, b6 sung. Tir d6 tién hanh xay dung cac thu tuc, vin ban vé ké hoach thuc hién
cac thay doi.

3.3.3.6. Viét cdc tai liéu ciia hé théng qudn 1y chdt lrong

Pay 14 hoat dong quan trong nhat, gitp kiém soat cac hoat dong c6 anh huong dén
chét luong cua td chirc. Mot hé théng tai liéu tot sé& 1a tién dé cho viéc xay dung cho viéc
xay dung thanh cong hé thong quan 1y chat luong.

He¢ thong tai liéu c6 thé & dang: so tay chat lugng, cic quy trinh thu tuc, cac huéng
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dan cong viéc, cac biéu mau, bién ban, ho so, bao clo.

3.3.3.7. Thuc hién hé théng qudn 1y chat heong

Hé théng van ban dugc xdy dung hoan thién, t6 chiic can trién khai thuc hién hé
théng quan 1y chat lugng, dua ra quyét dinh ngay thang ap dung hé thdng, cac hudng dan
thuc hién, cac bude thuc hién, cich diéu hanh va duy tri toan by qué trinh hoat dong cua
hé thong, dong thoi tiép thu y kién cua cac nhan vién tryc tiép thuc hién cong viéc'déeod
nhimg thay doi, bd sung, stra chita cho phu hop 1am sao dé hé thong hoat dong moticach
hiéu qua nhét.

3.3.3.8. Ddnh gid chdt hrong néi bo

Khi hé théng da dugce trién khai, tO chitc cAn nhin nhén, xem xétydanh gia tinh hi¢u
qua cua hé théng trong ndi bo clua td churc, ban chi dao, nhom chat luong phai lam viéc
nay mot cach hiéu qua dé tim ra nhing sai sot, nhitng diém ‘chua phu hop dé tir do xay
dung, dua ra cac hanh dong khéc phuc.

3.3.3.9. Cdi tién hé thong

Sau danh gia chét luong nodi bo, cac diém sai s6t; chua phu hop duogc nhin nhéan va dua
ra cac bién phap khic phuc. Cac hanh dong eiing nhu cac bién phap thyuc hién dékhéc phuc sai
héng dugc xay dung thanh van ban va duge dwa vao thuc hién cai tién trong hé théng.

3.3.3.10. BPdnh gia truoc éhirng nhdn

Sau khi van hanh hé théng, danh gia, khic phuc nhing sai hong, t6 chirc thdy nhan
thiy khong con thiéu sot gi thito chirc s& tién hanh lya chon t6 chtrc chimg nhdn va ding
ky ching nhin (bén-th2)."T6 chirc ching nhan s& danh gia toan hé thdng theo yéu cau
ctia ISO 9000. Céc saihong hay khong phut hop s& duge to chire chimg nhan thong bao lai
cho 6 chtc.

3.3.3W 1 Hanh dong khdc phuc

Trén co so danh gia cua to chirc chimg nhan, to chirc sé tién hanh cac hoat dong
Khic)phuc nhitng diém sai hong, khong phit hop (khic phuc ca trén vin ban va hanh dong).

3.3.3.12. Chitng nhan

Khi t6 chitc da c6 nhitng hanh dong khic phuc thoa méin yéu cau, to chic chimg
nhan s& tién hanh quyét dinh chting nhan. Gidy ching nhéan chi c¢6 hiéu lyc trong vong 3
nam, va chi gigi han trong pham vi dang ky (dia diém, phong ban, linh vyc...) ma t6 chirc
dang ky ching nhéan.

3.3.3.13. Giam sat sau chung nhdn va danh gia lai

Trong ba nim s& c6 danh gia giam sat cua t6 chic chimg nhan, tly theo timg t6
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chirc ¢6 thé tir 6 — 9 thang s& tién hanh danh gia gidm sat mot lan. T6 chic chimg nhan
cling c6 thé tién hanh d4nh gia dot xuat dé dam bao rang hé théng quan 1y chat lugng van
duogc duy tri hiéu qua. Sau 3 nam t6 chirc phai dang ky danh gia lai.

3.3.3.14. Duy tri, cdi tién hé thong qudn Iy chat heong

Viéc t6 chitc chimg nhan cip gidy chtng nhan ISO 9000 chi duoc xem 1a bude khoi
dau cua su van hanh hé thong quan 1y chat luong vi vdy sau khi duoc cip gidy chimg nhign,
t6 chirc phai ludn duy tri, cai tién va d6i méi dé ngdy cang nang cao chat luong san pham,
dich vu va ddng thoi nang cao tinh hiéu qua cta hé théng quan 1y chét luong.

3.3.4.Cdc budc ap dung ISO 9000

Mot t6 chire hd trg chuyén nghiép véi kién thire, k§ ning yakith/nghiém sé& giap
doanh nghiép rat nhidu trong viéc rat ngan thoi gian tién téi ching nhan, gitp cac doanh
nghiép di dung huéng va tranh duoc nhing tic dong tiduCie do tién hanh nhiing hoat
dong lang phi, kém hiéu qua. Ap dung ISO 9000 cho méf to'chirc s& tién hanh theo 9 budc:

Budce 1: Tim hiéu tiéu chuin va xéac dinh pham wi dap dung. Lanh dao can thu hiéu
¥ nghia cta ISO 9000 trong viéc phat trién to chic, dinh huéng cac hoat dong, xac dinh
muc tiéu va céac diéu kién ap dung cu thé.

Budc 2: Lap ban chi dao du an ISQ9000. Viéc ap dung ISO 9000 1a mot du an 16n,
vi vay cAn c6 mot ban chi dao ISO 9000 tai doanh nghi¢p, bao gém dai dién lanh dao va
dai dién cua cac bg phan trong pham vi &p dung ISO 9000. Can bd nhiém Pai dién 1dnh
dao vé chét luong dé thay [anh dao trong viéc chi dao ap dung hé thdng quan Iy ISO 9000

va chiu trach nhiémetrud€ 18nh dao vé cac hoat dong chét luong.

Budc 3%Panh gia thyc trang cua doanh nghiép so voi cac yéu cau cia tiéu chuan.
Can ra soat'eac-hoat dong theo dinh hudng qua trinh, xem xét yéu cau nao khong ap dung
va mirc d0 dap ung hi¢n tai cia cac hoat dong trong doanh nghi€p. Vi¢c ddnh gid nay lam
o, sdvdé xac dinh nhimng hoat dong can thay d6i hay bo sung dé tir d6 xay dung ké hoach
thuc hién chi tiét.

Budc 4: Thiét ké hé théng va lap van ban hé thong chat luong . Hé thong tai lidu
phai duoc xay dung va hoan chinh dé dap ing yéu cau cua tiéu chuan va cac yéu cau diéu
hanh ctia doanh nghiép bao gom:

- S6 tay chat lugng.

- Cac qui trinh va thu tuc lién quan.

- Cac hudng dan cong viéc, quy ché, quy dinh can thiét. Bude 5: Ap dung hé thong
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chat lugng theo cac budc:

- Pho bién dé moi nhan vién nhan thirc dung, du vé ISO 9000.

- Hudéng dan nhan vién thyc hién theo cac quy trinh, huéng dan da xay dung.

- X4c dinh rd trach nhiém , quyén han lién quan dén ting qua trinh, qui trinh cy thé.

Budc 6: Panh gia ndi bo va chuan bi cho danh gia chimg nhan bao gom:

- T6 chtic cac cudc danh gia noi bo dé xac dinh su phi hop cia hé théng vatién
hanh cac hoat dong khic phuc, phong ngira can thiét.

- Lya chon t6 chirc chirng nhan: Doanh nghiép c¢6 quyén lwa chon batkynto chirc
Chtng nhan nao dé danh gia va cap chimg chi vi moi chtng chi ISO-9000 déu c6 gia tri
nhu nhau khong phan biét to chirc nio tién hanh cap.

- Panh gia trude chiing nhan nham xac dinh mirc dd hoan thién va sin sang cua h¢
thdng chat luong cho danh gia chimg nhan. Hoat dong naysthtong do t6 chirc Chirng nhan
thuc hién.

Budc 7: Panh gia chimg nhan do t6 chirc ching nhan tién hanh dé danh gid tinh phu
hop ctia hé thdng theo yéu cau tiéu chuan ISO 9001va ¢ap chimg chi phu hop véi tiéu chuan.

Budc 8: Duy tri hé thong chit luong sau khi chimg nhén. Sau khi khic phuc cac
vAn dé con ton tai phat hién qua dénh gifnchimg nhan, doanh nghiép can tiép tuc duy tri va
cai tién cac hoat dong dap Gmgtyfuncat ‘cua tiéu chuan va dé khong ngimg cai tién hé
thong, ning cao hiéu qua quan 1y doanh nghiép nén sir dung tiéu chuan ISO 9004 dé cai
tién hé théng chat luong cua minh.

+ Sau khi dwoe éhimg nhdn, lam thé nao dé duy tri va cdi tién hé thong quan 1y
chat leong?

Hé théng quan 1y chat luong chi duoc duy tri va thudng xuyén cai tién mot cach
hiéu quakhingudi dimg dau cua to chitc/doanh nghiép am hiéu, quan tim va sir dung hé
thong quan 1y chat lugng dé kiém soat va nang cao chat lugng.

DPé dam bao duy tri va cai tién, can thuc hién tdt it nhat cac van dé sau:

- T6 chirc t6t cac cudc danh gid ndi bd hé thdng quan 1y chat luong dé phat hién
nhitng bat cip va nhitng van dé can cai tién trong hé thong.

- Cac 151 phét hién qua danh gid nodi bo; trong qua trinh giam sat, diéu hanh cong
viéc; phan hoi tir khach hang ... can dugc thuc hién theo dung nguyén 1y cta khic phuc —
phong ngira nham han ché hodc ngin ngira 13i tiép tuc xay ra.

- Khi ¢6 can bd, nhan vién méi tuyén dung hodc bd tri cong viéec mdi can cha y dao

tao, hudng dan thyc hién cic quy dinh cta hé théng quan ly chét luong.
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- H¢ théng véan ban can dugc diéu chinh, cai tién mot cach kip thoi. Néu sau 2 nim
ma khong thiy ¢ yéu cau diéu chinh, cai tién mot tai liéu nao dé thi can xem xét hodc tai
li¢u d6 khong dugce thyc hién nghiém tic hoac khong thuc su can thiét.

- Cudc hop xem x¢ét cua lanh dao vé hiéu luc cua hé théng quan ly chét lugng hang
nam can xac dinh 6 mic do hiéu lyc cua hé théng va cac cong viéc can thuc hién dé cai
tién hé thong.

- Nén bd sung cac hoat dong dinh ky cua hé thong quan 1y chit luong nhu,danh gia
ndi bo, danh gia tr bén ngoai cua td chirc chtig nhan, cudc hop xem xét cuasdanh dao...
vao ké hoach chung cua t6 chirc/doanh nghiép dé khong quén thyuc hién'cac yéu cu nay.

+ Nhirng diéu kién dé ap dung thanh céng ISO 9000

- Cam két cua lanh dao ddi vé6i viée thuc hién chinh sach chat lugng va viéc ap
dung hé théng quan 1y chit lugng 1a diéu kién tién quyét dof véi su thanh cong trong viée
ap dung va duy tri hé théng quan 1y ISO 9000.

- Su tham gia cua nhdn vién: sy tham gia tich ¢uc va hiéu biét ctia moi thanh vién
trong cong ty ddi voi ISO 9000 giir vai trd quyét dinh:

- Cong nghé hd tro: ISO 9000 c6 thé ap dung cho moi doanh nghiép khong ké loai
hinh kinh doanh, linh vuc kinh doanh™va“trinh do thiét bi cong ngh¢. Tuy nhién, & cac
doanh nghiép c6 cong nghé hiéh, daihomn( thiét bi tién tién, tng dung cong nghé thong
tin,..) thi viéc ap dung ISO 9000 s¢ dugc hoan tat mot cach nhanh chéng va thuan tién hon.

- Chi trong cai tién Tién tuc: cac hanh dong cai tién timg budc hay nhimg hoat dong
ddi méi déu mang lai~lgifich thiét thuc néu duge thuc hién thuong xuyén.

- Sir dung tu van chuyén nghiép: Day khong phai 1a diéu kién bit budc nhung né lai
dong vai troquan trong dbi véi tién do va mirc d6 thanh cong trong viéc xay dung va ap
dung hé thong quan 1y chat luong ISO 9000 tai cac doanh nghiép.

+\Nhirng kho6 khian khi doanh nghiép tu xay dung ISO 9000

Doanh nghiép c6 thé tu minh thuc hién va ap dung ISO 9000, tuy nhién doanh
nghiép thuong gap mot so kho khin sau day:

- Mat nhiéu thoi gian trong viéc nghién ctru tim hiéu cac yéu cau cua tiéu chuan.
Tuy nhién diéu nay c6 thé khic phuc bang cach tham gia cac 16p tap huan vé ISO 9000 do
cac to chirc chuyén mén tién hanh.

- Khong khach quan khi danh gia thuc trang hé théng ctia minh dé so sanh véi cac
yéu cau cia tiéu chuan.

Mt nhiéu thoi gian trong viéc xdy dung van ban va trién khai 4p dung hé thong.
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Chinh vi vay, mot t6 chirc hd tro chuyén nghiép véi kién thic, k¥ ning va kinh nghiém sé&
gitp doanh nghiép rat nhiéu trong viéc rat ngan thoi gian tién tdi ching nhan, giup cac
doanh nghiép di dung hudng va tranh duoc nhing tac dong tiéu cuc do tién hanh nhimg
hoat dong lang phi, kém hiéu qua.

3.4. Hé thong phan tich mdi nguy va kiém soat cac diém téi han HACCP

3.4.1.Gidi thiéu vé HACCP

HACCP 1a tir viét tat ciia Hazard Analysis and Critical Control Point treng'tiéng
Anh va c6 nghia 1a “hé théng phan tich mdi nguy va kiém soat diém t&i har”,“hay “hé
thdng phan tich, xac dinh va té chuc kiém soat cac mdi nguy trong yéu'trong qua trinh san
xuét va ché bién thuc phim”.

HACCP 13 hé théng quan 1y chat luong dua trén co sé phan tich cac mdi nguy va
cac diém kiém soat trong yéu. D6 1a cong cu phan tich nham'bao dam an toan vé sinh va
chat lugng thyc pham. HACCP bao gdm nhitng danh gia ‘o hé théng ddi véi tit ca cac
budc cb lién quan trong quy trinh ché bién thuc pham, déng thoi x4c dinh nhitng budc
trong yéu ddi voi an toan chét luong thyc phamy Céhg cu nay cho phép tip trung ngudn
luc k¥ thuat, chuyén mon vao nhitng bude-ehé bién co anh hudéng quyét dinh dén an toan
chat luong thuc phim. Phan tich HACER, s&-dwa ra danh myc nhimng diém kiém soat trong
yéu CCPs cung v6i nhitng muc tiéh phdhg ngira, cac thu tuc theo ddi, giam sat va nhimg
tac dong diéu chinh ting diém kiém soat trong yéu. Dé duy tri an toan, chat luong lién tuc
cho san pham, cac két qua phén tich s& duoc luu giit. Phuong phap nghién ciru HACCP
phai thudng xuyén thay doi tiy thudc vao nhitng thay ddi ciia qué trinh ché bién. HACCP
12 mot hé thdng co s6.s6 khoa hoc va c6 tinh logic hé théng. HACCP c6 thé thich nghi d&
dang v&i su thay doi nhu nhiing tién bo trong thiét ké thiét bi, quy trinh ché bién hoic
nhitng caf tiénky thuat. Hé thong HACCP c6 kha nang doc 1ap v6i nhimg hé thong quan
1y chat Twong khac. ap dung HACCP phu hop véi viée thuc hién cac hé théng quan 1y chat
lirong di co va 1a hé thong déang dé lua chon dé quan 1y an toan chat lugng thyc pham
trong s rat nhiéu nhitng hé thong quéan 1y chat lugng khac nhau.

3.4.1.1. Lich sir phat trién ciia HACCP

- Cong ty Pillsbury chuyén san xuét thuc pham cung cap cho chuong trinh vil try
My cho rang k¥ thuat kiém tra chat lwong ma ho dang ap dung khong du dam bao dé
chéng gay nhiém cho san pham trong san xuat thyc phim. Ho thdy rang ho phai kiém
nghiém qua nhiéu thanh pham t&i mirc chi con lai rat it san pham co thé cung cap cho cac

chuyén bay vao vii try do dé cong ty Pillsbury két luan: Chi c6 cach xdy dung hé thong
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phong ngira, khong cho mdi nguy xay ra trong qua trinh san xut méi dam bao dugc an
toan thyc phim va dau nhitng nim 1960 ho bat dau ap dung khai niém HACCP d6i véi
cong tac san xuat thyc pham cua ho. Tir d6 hé thdng quan 1y chat lwong thuc pham cia
cong ty Pillsbury dugc cong nhan trén toan thé gigi nhu mot bién phap tdi tn dé kiém soat
an toan thyc pham. N6 khong phai 1a hé thong hoan toan khong c¢o rii ro nhung né duoc
thiét ké dé giam thiéu rui ro cta cac mdi nguy d6i véi an toan thyc pham. Nam 1973 1an
dau FDA yéu cau kiém soat HACCP trong ché bién dd hop dé chéng Clestridium
Botulinum 1a loai gay ra ngd doc thit.

- 1969, Uy ban tiéu chuan CODEX tiép can va chuan bi #fién khai hé thong
HACCP.

- 1971, Céng ty Pullsbury cong bd quan niém vé hé théng HACCP trong mot hoi
nghi qudc té vé dam bao vé sinh an toan thyc pham.

- 1973, Lan du tién co quan quan 1y thuc pham.a duoc pham Hoa Ky (US-FDA)
yéu cau 4p dung HACCP trong qué trinh ché biéndd hép thit.

- 1985, Vién han 1am khoa hoc Hoa Ky kién nghi bét budc ap dung HACCP ddi voi
tat ca cac nha san xuat, ché bién va cung cap thuc pham & Hoa K.

- 1994, Uy ban CODEX phat hanh phién ban 1an tht hai vé HACCP.

- 1997, Uy ban CODEX phat hanh phién ban HACCP tht ba.

- 1998, Viét Nam ap dung hé théng HACCP theo TCVN 5603:1998 Hién nay,
HACCP duogc cong nhan trén toan thé gidi nhu 14 bién phap t6i tin dé kiém soat vé sinh an
toan thyc pham.

3.4.1.2. Vi saonen dp dung HACCP?

- Theo nghi dinh 163/2004/NDCP tat ca cac thuc phém cO nguy co cao bét budc
phai 4p dung HACCP.

-\Yéu cau cua cac nudc nhap khau va céc t6 chirc quoc té.

- Hiéu qua vé mat kinh té.

- Kiém soat tot cac mbi nguy mang tinh hiru co gan lién v6i thuc pham.

- Rat hiéu qua khi kiém soat mdi nguy ngoai an toan thyc pham.

- C6 thé ap dung cho moi nhu cdu kiém soat chat luong.

- Giup nha san xuat phan ung kip thoi hon véi cac van dé trong san xuét lién quan
dén an toan thyc pham .

- Tang cudng niém tin cta nguoi tiéu dung,

- La cong cu t61 vu kiém soat an toan thuc phém, tiét kiém chi phi cho xa hdi.
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- Chi phi thap, hiéu qua cao (bdi chi phi phong ngira bao gio ciing thap hon chi phi
stra chira).

- HACCP gép phan bao dam an toan & céi thién chat lwong thuc pham.

3.4.1.3. Loi ich cua viéc ap dung HACCP

- Pem lai long tin cho khach hang.

- Tang kha nang canh tranh trén thi truong.

- Giam chi phi san pham sai hong,

- Tang lg1 nhuan.

- Mbi trudng lam viée tot hon.

3.4.1.4. Cdc nguyén tic co ban ciia HACCP

Hau hét cac hoat dong cua con nguoi: hoat dong chinh tri, hoat dong khoa hoc, thé
thao, trong gia dinh va doi sdng xa hoi déu cin c6 cac ngayémtic dé dwa vao d6 ma hanh
dong. HACCP ciing vidy. HACCP ciing phai dua trén.Cac\nguyén tic cua minh, va cac
nguyén tic do la:

Nguyén tic 1: phan tich méi nguy 1a xac difth duoc mbi nguy dang ké (can phai
dugc kiém soat) va xac dinh bién phap phong ngira thich hop dbi véi méi nguy dang ké
ddi v6i ATTP dé ngan chan, loai bo hodewgiam thiéu dén murc chfip nhan duoc.

Nguyén tic 2: Xac dinh diém"kiéht soat téi han (CCP - Critical Control Point) ma
tai d6 cac bién phap kiém soat dugc thuc hién dé ngan ngua, loai trir hodc gidm thiéu t6i
mirc chdp nhan dugc mbi nguy. d6i voi an toan thyc pham.

Nguyén tic 3; Thiétlap Gi6i han t6i han (CL) Thiét 1ap muc gia tri cta cac chi tiéu
hodc tiéu chi dugc¥ac/dinh cho ting bién phap tai moi diém kiém soét téi han dé kiém
soat dugc moimnguy do.

Nguyén tdc 4: Thiét 1ap cac thi tuc gidm sat: thiét 1p cac hoat dong quan sat, do
luong theo,trinh tu da xac dinh dé danh gia cac CCP ¢6 nam trong tam kiém soat khong?

Nguyén tic 5: Pé ra hanh dong sira chita: dy kién cac hanh dong phai dugc thuc
hién’khi gioi han t61 han bi vi pham nham khic phuc hau qua va ngin ngira sy tai dién cia
Vi pham d6. Chu ¥: hanh dong sira chita can duoc dy kién hay thiét ké trude.

Nguyén tac 6: Thiét 1ap thu tuc tham tra nham xac dinh xem ddi tuong duogc tham
tra (ké hoach HACCP, CCP, GMP, SSOP...) ¢6 dugc thyc thi phu hop khong. Tir d6 tao
long tin rang ké hoach HACCP ¢6 co so khoa hoc, phu hop dé kiém soat mbi nguy va
dang dugc thuc thi.

Nguyén tac 7: Thiét 1ap thu tuc luu trix hd so: Thiét 1ap hoat dong tu li€u hod moi

hoat dong dugc thyc hi¢n trong ké hoach HACCP nham dam bao réng qua trinh nay dugc
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kiém soat.
Luu trir ho so 12 mot hoat dong rat quan trong: khong c6 hod so? khong c6 HACCP.
3.4.2.Trinh tw xdy dung ké hoach HACCP
1. Thanh l1ap d6i HACCP.

. M6 ta san pham.

. Du kién phuong thuc sir dung san pham.

. Lap so d6 quy trinh cong nghé.

. Kiém tra so d6 quy trinh cong nghé trén thyc té.

. Phan tich mbi nguy, dé xuat bién phap phong ngira.

. X4c dinh cac diém kiém soat t6i han (CCP).

. Thiét 1ap cac gi6i han cho mdi CCP.
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. Thiét 1ap cac chwong trinh giam sat cho mdi CCP

10. Dé ra cac hanh dong stra chira.

11. Xay dung céc thu tuc tham tra.

12. Thiét 1ap cac thi tuc luu trit hd so.

3.4.2.1. Thanh lap doi HACCP

Viéc nghién cru HACCP doi héi phai thu thap, xt Iy va danh gia cac sé liéu
chuyén mén. Do d6, cac phan tich phai duoc tién hanh boi nhom can bd thude cac chuyén
nganh khac nhau nham cai thién chat luong cac phan tich va chit lugng cac quyét dinh s&
dugc dua ra. Cac thanh vién phai dugc dao tao va cé du hiéu biét vé nhirng van dé lién
quan trong cong viéexay dung va ap dung chuong trinh HACCP.

Néu trach nhiém cua do1 HACCP va nhiing cong vi¢c cu thé ma d6i HACCP céan
lam dé thuc thimhiém vu ciia minh nhu:

X4y dytigké hoach HACCP.

Xéc dinh tién do thuc hién HACCP.

Gitr vai tro cha chét trong vi¢c dao tao va thuc hién HACCP. Tham tra, sira d6i ké
hoach HACCP.

Xem xét, bao cao viéc thuc hién HACCP.

* Yéu cau déi v6i céc thanh vién doi HACCP

- Pi dugc huan luyén co ban vé HACCP.

- Hiéu biét va c6 kinh nghiém vé mot hodc vai linh vue sau : Sinh hoc, hoa hoc, vat
1y, cong tac v€ sinh, cong ngh¢ ché bién, két cdu nha xuong, trang thiét bi, may moc, cac

linh vuc khac.
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- Am hiéu tinh hinh thyc té ctia xi nghiép.

3.4.2.2. Mé td san pham

Phai mé ta ddy du nhing chi tiét quan trong cia san phim s& nghién ctru, ké ca
nhitng san pham trung gian tham gia vao qua trinh san xuat san pham dugc xét co lién
quan dén tinh an toan va chat luong thyc pham.

Mo ta san pham & tat ca cac khia canh nhu:

- Thanh phan, cau tric, thong tin dinh dudng

- Pic diém ly, hoa, sinh.

- Piéu kién, phuong phap san xuat, muc dich st dung

- Phuong phép bao goi, van chuyén, cach st dung, bdo quans

DPé mo ta san pham mot cach chinh xac can ndm vimg cac thong tin nhu: thanh
phan va ngudn gbc nguyén lidu, cac chit phu gia, chat dor, hé vi sinh vat ton tai trong
nguyén liéu, kha ning nhiém ban trong qua trinh ché bién, bao quan, diéu kién bao quan...

3.4.2.3. Dy kién phwong thirc sir dung san pham

Nha san xuét cin cung cip cac thong tin'va huéng dan st dung cu thé cho ngudi
tiéu dung dé tranh céc rui ro:

- C6 thé x4c dinh dy kién phuongthéd sir dung du trén ddi trong sir dung: giai cip,
gi6i tinh, d6 tudi, tinh trang bénhhly.

-Xac dinh cach thirc sir dung: san phim duoc sir dung truc tiép hay dugc bao goi
bao quan, san pham phai ché bién trudc khi sir dung...

3.4.2.4. Lip.so-do quly trinh cong nghé

- Muc dich :'So’dd quy trinh cong nghé 13 mot cong cu quan trong dé xay dung ké
hoach HACCP:

- Yéu,ciu: Pay du cac budc ma san pham di qua, theo dung trinh tu cac budc, day
du cdc thong sb ki thuat va cac thao tac chinh tai timg budc,don gian, rd rang.

So d6 quy trinh céng nghé bao gdm toan bd dudng di ciia qua trinh, bit dau tur
nguyén liéu, thong qua qua trinh ché bién dén san pham cubdi cung. Tir so d6 nay c6 thé
xac dinh duoc sy nhiém ban san pham va nhiing budc quan trong ctia qua trinh dé c6
phuong phap kiém soat hop 1y.

3.4.2.5. Kiém tra so do quy trinh céng nghé trén thiee té

+ Muc dich : Tham tra tinh x4c thuec ctia so d6 va hiéu chinh so dd cho dang voi

thuc té.
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+Lydo:

- Thiét ké trén gidy nhiéu khi khong hoan toan ding véi thuc té.

- Pam bao khéng bo sot bat ky cong doan nao.

- Thu thap kinh nghiém thuc té cta nhimg ngudi truc tiép quan 1y chat luong trén
day chuyén.

- Giup cac thanh vién trong d6i HACCP nam dugc nhitng van dé c6 lién quan!

+ Phuong phap :

- Pi kiém tra doc day chuyén san xuét it nhat 2 lan, trong d6 it nhat 1 1an‘eé’san xut.

- Khong bo qua bat cir bude ndo, chii y dén duong di ctia san pham.

- Phong van nhitng ngudi c6 lién quan t&i san xuat (néu can).

- Hiéu chinh so dd quy trinh (néu cén).

3.4.2.6. Phdn tich méi nguy, dé xudt bién phdp phongmgira

Méi nguy: la cac tac nhan sinh hoc, hoa hoc heac vat ly trong thuc phém co kha
nang gay hai cho surc khoe ctia nguoi tiéu dung .

- Mbi nguy vat ly: Yéu t6 vat 1y trong thure pidm c6 thé gay ton thuong co hoc cho
nguoi tiéu dung.

- Mbi nguy hoa hoc: Yéu t6 hoa'hoe=¢6 sin hodc thém vao trong thyc pham c6 thé
gay hai cho nguoi tiéu dung.

- Mbi nguy sinh hoc: Vi khuan, virus, ky sinh tring va doc td cta chiing trong thuc
pham co thé gay hai cho nguditiéu dung.

Phén tich méi=ngdy, 1a: Nhan dién tat ca cic mdi nguy cé lién quan dén timg cong
doan trén day chuyén.san xuat, va xac dinh nhitng mdi nguy dang ké can phai kiém soat.

Phwong'phdp phan tich méi nguy

- Dua,vao'2 cong cu chinh:

Bang mo ta san pham.

+ So d6 quy trinh cong nghé.

- Cach phan tich:

+ Liét ké cac mdi nguy co thé co & timg cong doan (Sinh hoc, Hoa hoc, Vit Iy).

+ Giai thich nguon gdc xuét hién méi nguy.

+ Panh gia mirc d6 dang ké cuia mdi nguy.

Panh gia muc do dang ké ciia mbi nguy: Dya vao 2 tiéu chi:

- Tan xuat xay ra.

- Mtic d6 néu xay ra c6 thé gay hai nghiém trong dén strc khoé ngudi tiéu dung.
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K¢ hoach HACCP chi tap trung vao viéc kiém soat cic mdi nguy dang ké & cac
diém kiém soat t6i han (CCP)

+ Nhdn di¢n nguén goc méi nguy

- Viing nudi trong va khai thac.

- Nha phan phdi (phuong tién khai thac va diéu kién van chuyén, ...)

- Pdi tugng va cach str dung san pham.

- Hé thong ché bién.

- Diéu kién vé sinh va lam vé sinh.

- Vat li¢u bao goi, cach bao goi.

- Cac hop phan (phu gia, chit bao quan,...).

- Bao quan (phuong phap va phuong tién).

+ Bién phap phong ngira la:

- Céac phuong phap vat ly, héa hoc hoac cac thultuciduoc thuc hién dé ngan ngua
viéc xay ra cac modi nguy c6 thé lam mat an toan thuc pham.

- Cac mbi nguy c6 thé dugc kiém soat tai hgudh, hoidc trong qua trinh san xuat.

Vi du bién phap phong ngira mbi nguy sinh hoc

« Vi khudn:

- Kiém soat nhiét do va thoi gian.

- Céc qua trinh gia nhiét.

- Lam lanh va cap dong,

- Lén men hede kién soat pH.

- Kiém soat nguobn.

- Thém'mudi hoic cac chat bao quan khac.

- Saykhio:

«\Virus:

- Gia nhiét.

« Ky sinh trung:

- Gia nhiét.

- Lam lanh hodc cap dong.

- Soi va gap bo.

- Kiém soat tir nguon cung cap

3.4.2.7. Xdc dinh cdc diém kiém sodt téi han (CCP)

Diém kiém soat t&i han (CPP): La mot cong doan san xuét tai do cac bién phap
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kiém soat duoc thuc hién dé ngan ngua, loai tror hodc giam thiéu mdi nguy dén mirc chép
nhan duoc.

- Tai mdi CCP c6 thé kiém soat mot hodc nhidu méi nguy dang ké. Vi du : Cong
doan tiép nhan nguyén liéu c6 thé kiém soat cac mbi nguy :

+ Histamine trong ca ngu.

+ Nhiém vi sinh vat giy bénh.

+ Hoa chét bao quan (borat).

- Cac CCP khac nhau c6 thé dung dé kiém soat mot mdi nguy dang ké:

Vi du : Mdi nguy histamine trong ca ngir c6 thé kiém soat tai :

+ Cong doan tiép nhan nguyén liéu.

+ Cong doan chd dong (néu cb).

3.4.2.8. Thiét ldp gidi han toi han cho moi CCP

Thiét 1ap gi6i han t6i han cho cac bién phap phong ngira gin lién voi mdi CCP.

- Gi6i han t&i han 1a mot gia tri hay ngudng xae dinh ma mdi bién phap phong ngira
tai mot diém kiém soat t&i han phai thoa man.

- Gi6i han t6i han 13 mic phan bigt-giira kha ning chdp nhan duoc va khong thé
chéap nhan.

- Gi6i han t6i han m6 ta nthifng,giét han dung dé hiéu chinh qua trinh san xuit va an
toan thyc pham.

Dé thiét 1ap gidi han t6i han mot cach chinh xac va hiéu qua can quan tam tdi cac
thong s6 nhu: nhiét.de, thoi gian, do am, ham luong nudce tu do, kich thude san phém. ..

Céc gidi han'tgi‘han c6 thé duoc 1ap trén nhiing nhitng nghién ciru ctia cong ty hodc
cac hop dongmghién ctru bén ngoai, cac cong trinh nghién ctru khoa hoc ciia cac chuyén gia,
kinh nghiém,cia‘cdc nhan vién, cling c6 thé dya trén cac tiéu chudn, quy chuan qui dinh,
luat 1€, chi thi, huéng dan... ctia nha nudc va nudc nhap khau, yéu cau cta khach hang.

3.4.2.9. Thiét Igp cdc chwong trinh gidm sdt cho cdac CCP

Giam sat 1a: Viéc quan sat, do dém hoic cac phép phan tich c6 hé thong nham dam
bao cho qui trinh, thu tuc tai mot diém kiém soat tGi han (CCP) duoc thuc hién theo ké
hoach HACCP.

Muc dich:

- Thu thap dir liéu dé xem xét cac gidi han téi han co bi vuot qua hay khong.

- Xé4c dinh xu huéng dao dong sat t&i gidi han téi han dé co thé hiéu chinh quéa

trinh trudc khi mat kiém soat.
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- Xéc dinh sy mat kiém soat dé dua ra hanh dong stra chira kip thoi.

- Rut ra quy luat dé hiéu chinh céac giéi han téi han.

- Cung cap bang ching vé hoat dong ctia hé thdng kiém soat (hd so).

Ngi dung cia thi tuC giam sat: Phai néu rd duoc giam sat cai gi? giam sat bang
cach nao? giam sat khi ndo va ai giam sat? Nha san xuat xay dung va tong hop cac noi
dung nay cua thu tuc gidm sat trong bang tong hop két hoach HACCP.

Tuy nhién dé viéc giam sat hiéu qua ciing cAn c6 nhimg phu kién riéng.cho thu tuc
nay nhu tai liéu quy dinh rd rang va chi tiét hon cac hoat dong giam sat vé& plitong phap
quan sat, thoi diém quan sat, cach st dung dung cu do, trinh ty bao cée két qua giam sat,
lwu ¥ 12 tai lidu nay khong nhit thiét phai c6 nhung nha san xuit phai‘dam bao ring moi
ngudi thuc hién giam sat phai hiéu rd moi yéu cau cta thu tuc giam sat:

3.4.2.10. Hanh déng khdc phuc

Hanh dong khéc phuc la cac hanh dong dugc du Kién phai thuc hién khi gidi han téi
han bi vi pham nhiam khic phuc hdu qua va ngin ngira Su tai dién cta vi pham do.

Ké hoach vé hanh dong stra chira phai duge x4y dung sao cho ngudi ¢6 trach nhiém
c6 thé phan tmg ngay khi giam sat thiy gigichan t6i han co su sai 1éch, hoic ngay khi giam
sat thy rang gi6i han t6i han c6 khuynlrhuéng sé bi sai 1éch. K& hoach nay phai dugc xay
dung trude dé khong c6 sy ach tic/khi tién hanh hanh dong sira chita, vi viy ké hoach nay
phai kha thi.

Dbi véi mdi su sai 1éch tir mot diém kiém soat téi han can tién hanh 2 loai hanh dong:

- Sira chita ya-loai bo nguyén nhan, dua qua trinh vé lai tim kiém soat

- Nhén dién (x4¢ dinh va c6 14p) va xur Iy san pham duoc san xuat trong qua trinh
Xay ra su co,

Pufong hhién phai co nhitng hanh dong dugc tién hanh ngay lap tic va hanh dong
lau dai nham ngan ngua sy cd 1ap lai. Sau khi tién hanh hanh dong khic phuc thi CCP lai
duockiém soat, c6 thé kiém tra lai xem hanh dong khic phuc c6 that su hi¢u qua khong va
tranh viéc mat kiém soat lap lai.

3.4.2.11. Xdy dung cdc thi tuc tham tra

Tham tra 13 sy 4p dung cac phuong phap, viéc thir nghiém va nhimg danh gia khac
nhau nham xem xét danh gi4 tinh thich hop ciia ké hoach HACCP va xé4c dinh tinh tuan
thii v6i ké hoach HACCP trong thyc té san xuat. Tham tra gitip cho sy tin tudng tGi mot
muc do réng ké hoach HACCP duoc dua vao nhitng can ct khoa hoc viing chic, cac mbi

nguy lién quan t6i san pham va qua trinh dugc kiém soat thich hop, va dang dugc theo ddi.
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Céac hinh thtrc tham tra:

+ Thim tra néi bé (tw kiém tra hodc tw thim dinh)

+ Thdm tra tir bén ngoai:

- Co quan chuc nang nha nudc.

- T6 chirc duoc uy quyén cta nudc nhap khau.

- T6 chirc ciia bén thr ba dugc uy quyén.

Nhitng hoat dong tham tra ctia hé théng HACCP:

- Kiém tra tinh chinh x4c ctia ban mo ta san phim va so d6 quy trinh céng nghé.

- Kiém tra dé thiy rang cac DPKSTH duoc gidm sat nhu dd qui dinh trong ké hoach
HACCP.

- Kiém tra dé thy ring cic qua trinh dang hoat dong trong pham vi'cac giéi han toi han.

- Kiém tra dé thy rang cac hod so dugc ghi chépchiinih xac, diy du va vao dang
nhiing khoang thoi gian da dé ra.

3.4.2.12. Thiét Idp thii tuc heu trit hé so

Luu trit hd so 1a hanh dong tu liéu hod 'moi hoat dong dugc thuc hién trong ké
hoach HACCP nham dam bao ré'mg qua trinh thyc hién ké hoach HACCP duoc kiém soat.

Néu khéng c6 hd so s& khong co\barg chimg dé biét dugc hé théng HACCP cua
don vi hoat dong nhu thé nao. Nhy vay cling khong co gi dé chimg minh voi khach hang
hodc co quan nha nudc va ca co quan c6 thim quyén cua nude nhap khau.

Céc loai hd so can luu tir:

- Luét, cac gmdinh cua nha nudc, cac ti€u chuin Viét nam, tiéu chuén nganh vé
chat luong, qui dinh'eia cac nudc nhap khau, cac cong vin dén va di lién quan dén quan 1y
chat lugng, ede,tiéu chuan, huéng dan cia cac to chirc qubc té co lién quan, cac tai liéu
khoa hoc{ cée Yeéu cau ki thuat ciia khach hang.

-\Cac van ban lién quan dén quan 1y chat luong cta xi nghiép

- Ho so chuong trinh HACCP: thu tuc mo ta tai hé théng HACCP, dit liéu dung
phan tich mbi nguy, thu tuc va tai liéu kiém tra, danh gia CCP, tai liéu kiém tra co chir ky
cua nguoi thuc hién, sai léch va hanh dong khéc phuc, bao cao kiém dinh...

Luuy:

Tuy theo timg loai thi tuc, ho so c6 thé dugc 1ap ¢ dang bang, vin ban, nhat

ky...Dé thich hop cho viéc bo sung, cap nhat va kiém tra.
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CAU HOI ON TAP CHUONG 3

Cau 1: Trinh bay duoc vai tro ctia hé thong quan 1y chat luong dich vu du lich trong
hoat dong kinh doanh du lich.

Cau 2: Xu thé hién nay cta thé gi6i 13 “ting chat lugng san phim nhung van di theo
huéng 13 giam gia thanh”. Mudn thuc hién “nghich 1i” ndy, c6 nhiing bién phap nao vé
quan 1y chat lugng?

Cau 3: Dé cai tién chat lugng cua san phém dich vu du lich, mét giam ddercho réng:
“can phai dau tu cong nghé méi dé san xuit ra san pham dich vu du lich t6t nhét, sang
trong nhat, tiép can voi trinh do thé giéi”. Theo Anh (Chi) quan niéni trén dung hay sai?

Giai thich?
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CHUONG 4
PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU DU LICH
Muc tiéu:
Sau khi nghién cuu chuwong nay, Sinh vién co kha nang:
+* Nhan thirc duoc vai tro cua viéc danh gia chat lugng dich vu du lich.
+* Phan tich dugc cac chi tiéu danh gia chat lugng dich vu du lich.
% Van dung duoc cic phuong phap dénh gia chat luong dich vu trong doanh

nghiép du lich.

4.1. Noi dung danh gia chat lwong dich vu du lich

4.1.1.Pdnh gid chit lwong dich vu du lich dwa vao sw cam nhén ciia khich hang

Nhu trong chuong 1 da gioi thi¢u, danh gia chét lugng dich vu 1a mot viéc kho khan
hon nhiéu so véi danh gia chat lugng hang héa hiru hinh. Trong qué trinh tiéu dung dich
vu, chit luong dich vu thé hién trong qué trinh twong tde, gitta khach hang va nhén vién cua
doanh nghiép cung cip dich vu.

D3 c6 nhiéu nghién ctru vé khai niém chit luong dich vu, nhung nghién ctru cia
Parasuraman va cac cong sy dugc danhrgidd phu hop nhét va duoc sir dung rat phd bién.
Theo Parasuraman, khai niém chét lwgng dich vu la chét lugng cam nhan dugc cua khach
hang. N6 bit ngudn tir viéc so sanh nhitng ky vong ctiia khach hang trude khi st dung dich
vu voi nhitng gi khach hang ¢am nhan dugc sau khi tiéu dung dich vu. Khi sy cdm nhan vé
chat lugng cta khaeh.hang dat dugc ky vong cia ho trudc d6 thi coi nhu doanh nghiép
cung céap dich vu cd ehit lvong hoan hao.

bé danh gid chét luong dich vu, Parasuraman va cac cong su (1985, 1988, 1991) da
phat trigh ‘'mot-cong cu do luong nguyén gbéc gom 22 bién quan sat (thang do
SERVQUAL), dugc st dung rong rai nhiéu nhat trong viéc do ludong chét lugng dich vu.
Thang do nay cung cap cho cac nha nghién ctru vé kha ning do luong khoang cach giira sy

thuc thi dich vu va sy mong doi cua khach hang (khoang céach 5), bao gém 5 thanh phén.
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Hinh 5: Mé hinh Chat heong dich vu ciia Parasuraman (1985)

Su ky vong ¢tia khach hang vé chét luong dich vu ¢6 su khac biét voi sy cam nhan
ctia ho vé chat luong dich vu do. Chat luong dich vu phu thudc vao khoang cach thir 5 nay.
Khi khach*hang ¢am thay khong c6 sy khac biét giita chat lugng ma ho ky vong véi chat
lugng'ma ho cdm nhan duogc khi tiéu dung moét dich vy, thi chét lugng cua dich vu coi nhu
hoan hao.

Theo mé hinh trén thi khoang cach vé sy ky vong cua khach hang va sy cam nhan
ctia khach hang vé chat luong dich vu d6 (khoang cach 5) phu thudc vio bén khoang cach
trude ddy, bao gom:

+ Khoang cach 1: xuat hién khi c6 sy khac biét giita ky vong ctia khach hang vé
chat lugng dich vu va nhan thirc ciia doanh nghiép vé su ky vong nay.

+ Khoang cach 2: xuat hién khi doanh nghiép dich vu gip khé khan trong viéc
chuyén doi nhan thirc ctia minh vé ky vong ciia khach hang thanh nhiing dic tinh cia chat

56



lugng dich vu.

+ Khoang cach 3: xuét hién khi nhan vién dich vu khong chuyén giao dich vu cho
khéach hang theo nhiing ti€u chi da dugc xac dinh. Trong cac nganh dich vy, sy tiép xuc
ctia nhan vién v6i khach hang co ¥ nghia rit quan trong dbi véi cam nhan cia khach hang
vé chét luong dich vu nhung nhiéu khi nhan vién ciia doanh nghiép khong thyc hién chinh
xéac nhitng qui trinh, tiéu chi da duoc dé ra.

+ Khoang cach 4: xuét hién khi c6 khoang chénh 1éch gitra su chuyén giao dich vu
va su thong tin dén khach hang. Piéu d6 c6 nghia 13 viéc quang co va gi6i'thieundich vu
dén khach hang khong gidng nhiing gi ho nhan duoc tir nha cung cip dieh vu.

Do do:

Khoang cach 5 = f (khoang cach 1, khoang cach 2, khoang cach 3, khoang cdch 4)

Ngoai ra, su ky vong ctua khach hang vé chat lugngdich, vu chiu anh hudng cia ba
yéu tb khac, d6 1a sy tiép nhan thong tin tir nhiéu ngudnkhde rthau, nhu cau ca nhan va cac
kinh nghiém cta khach hang do.

Mo hinh nim khoang cach ctia Parasuraman 13'mé hinh mang tinh 1y thuyét vé chit
lwong dich vu. Céc gia thuyét ciia mé hinh-ean c6 cac nghién ctiru kiém dinh. Dé do ludong
duoc chét lugng dich vu theo cam nhanm“eua-khéach hang, can phai xay dung dugc thang do
dé do luong ching.

Dé xay dung thang do chit luong dich vu du lich, hién nay dang phd bién st dung
thang do SERVQUAL cuia Patasuraman. Thang do ndy di dugc céc tac gia kiém nghiém va
diéu chinh nhiéu lan-va két Iian ring né 1 thang do phtt hop cho moi loai hinh dich vu. Thang
do SERVQUAL sau nhi€u 1an diéu chinh cudi ciing bao gdm 21 bién quan sat nhu sau:

Thank phan tin cdy (reliability):

- Khivcong ty XYZ hua s& thyc hién mot diéu gi d6 vao mot khoang thoi gian cu
thé, cong ty s€ thuc hién.

- Khi ban c6 van d¢, cong ty XYZ ching tdo mdi quan tdm chan thanh trong giai
quyét van de.

- Cong ty XYZ thuc hién dich vu dung ngay tir 1an dau tién.

- Cong ty XYZ cung cap dich vy diing vao thoi diém ma cong ty hira s& thuc hién.

- Cong ty XYZ thong bao cho khach hang khi nao dich vu s€ dugc thuc hién.

Thanh phén ddp iing (responsiness):

- Nhan vién trong cong ty XYZ phuc vu ban nhanh chong, ding han.

- Nhan vién trong cong ty XYZ ludn ludn san sang giap d& ban.
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- Nhén vién cong ty XYZ khong bao gid to ra qua ban ron dé khong dap tng yéu
cau cua ban.

Thanh phdn nding luc phuc vu (assurance):

- Hanh vi ctia nhan vién trong cong ty XYZ ngay cang tao sy tin tuong dbi voi ban.

- Ban cam théiy an toan khi thyc hién giao dich véi cong ty XY Z.

- Nhan vién trong cong ty XYZ bao gio cling t6 ra lich sy, nha nhan vi ban.

- Nhan vién trong cong ty XYZ c6 kién thirc dé tra 151 cac cau hoi cua ban.

Thanh phén dong cam (empathy):

- Cong ty XYZ thé hién sy quan tim dén ca nhan ban.

- Cong ty XYZ c6 nhitng nhan vién thé hién sy quan tim dén ¢4 than ban.

- Cong ty XYZ thé hién sy chu ¥ dic biét dén nhitng quan tAm rthiéu nhat cta ban.

- Nhan vién trong cong ty XYZ hiéu duoc nhitng nhu CAu dic biét cua ban.

Sw hitu hinh (tangibility):

- Cong ty XYZ co céc trang thiét bi hién dai.

- Co s6 vat chit cta cong ty XYZ trong rat hap dan.

- Nhén vién ctia cong ty XYZ c6 trang phuc gon gang, can than.

- Cac phuong tién vat chét trong'hoatdong dich vu rat hap dan tai cong ty XYZ

- Cong ty XYZ bb tri thotgianlam viéc thuan tién.

M6 hinh ndm thanh phin chit luong dich vu va thang do SERVQUAL cua
Parasuraman bao phu kha hean chinh moi van dé dic trung cho chét luong cua mot dich
vu. Tuy nhién, méinnganh dich vu lai c6 nhitng dic thu riéng cta nd. M6 hinh
SERVQUAL da duoc kiém dinh trong mot sb loai hinh dich vu nhu: dich vu kiém toan,
dich vu giat/khé, dich vu ban 1¢, dich vu ngan hang, dich vu vui choi giai tri ngoai troi,
dich vu sieuthisz«dich vu du lich.... Trong qua trinh thiét ké thang do, nha nghién ctru chi
nén gitr lai nhitng cau do nao pho bién va thich hop véi tit ca cac doanh nghiép cung cap
dich wu trong nghién ctru.

Do do, khi danh gia chét luong dich vu du lich, trong viéc st dung mé hinh
SERVQUAL can c6 cach tiép can va cai tién dé mé hinh nay duoc phu hop vdéi loai hinh
dich vu du lich.

Sau khi d4 diéu chinh thang do cho phu hop véi diéu kién nghién ctru trong thuc té,
sir dung cac cau hoi trong thang do véi 5 mirc do tra 10 tir “Hoan toan khong dong ¥ dén
“Hoan toan dong y” dé khao sat tryc tiép khach hang. Noi dung tra 15i ctia khach hang

dugc nhap li€u vao may vi tinh va st dung cong cu SPSS hoac Excel dé phan tich. Nhiing
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phan tich don gian c6 thé phan loai cic khach hang; cho thiy cac nhém khach hang khac
nhau dénh gia cac yéu td chat lugng dich vu cua doanh nghi¢p & mirc d0 nao; Nhitng yéu
t6 nao duoc danh gia cao, nhitng yéu t6 ndo khach hang chua hai long. ... Tir d6 cac nha
quan 1y doanh nghiép c6 can ctr dé diéu chinh hoat dong kinh doanh cho phu hop.

4.1.2.Pdnh gid chit lwong dich vu du lich dwa vao mikc d¢ thuwe hién cam két ciia
nha cung wng dich vu

Trong qua trinh giao tiép véi bén ngoai va cac khach hang, cic nha cungmg,dich
vu sé dua ra cac cam két vé chat lugng dich vu. Cac cam két nay hodc dugc'dang tai trén
cac 4n pham, trén website cia doanh nghiép hoic duoc thé hién thong qua cac tuyén bd
ctia cac nha quan 1y trong qua trinh tiép xuc v6i cong chung hay trong néidung tu van giGi
thiéu dich vu ctia nhan vién ban hang cho khach hang.

Céac cam két ciia nha cung tng dich vu du lich bao\gidhciing hudng t6i loi ich cua
khach hang, phd bién 13 cac cam két vé:

- Chét luong san pham t6t.

- Su chu ddo trong vi¢c cham soc khach hang.

- Su kip thoi dap tng nhu cau ctia khach moi lic moi noi.

- Su tu van trung thuc, trach nhiém,tan tinh.

- Su an toan va an ninh cho khach4rong qua trinh str dung dich vu.

- Gi4 ca phu hop.

- Su phat trién bén vitng hudng t6i cong dong va moi trudng. ..

Khach hang c6 thétim thiy cac cam két cia nha cung ng trén cac website, cac ban
gi6i thiéu vé doanh.nghiép hoic qua trao ddi truc tiép v6i nhan vién ban hang khi tim hiéu
vé nha cung tng dich vu va cac dich vu ma ho cung tng. Nhiing cam két cia nha cung
tmg dich vu'chinh 13 cac can cir dé khach hang danh gia chat lugng dich vu. Trong qué
trinh tiép nhan va st dung dich vu, khach hang s¢ ddi chiéu viéc thuc hién cta nha cung
mgvéi nhitng gi ho cam két. Néu c6 su pht hop, khach hang sé danh gia tot vé chat luong
dieh.vu duoc cung ung.

Khi cac cam két dd duoc cong bd cho khach hang, cac nha cung tmg phai nd luc
thuc hién tot nhitng gi da cam két. Do d6, khach hang thuong wa thich lga chon dich vu
ctia nhitng nha cung ng c6 rd rang, duoc dang tai cong khai, va coi d6 nhu mot dau hiéu
cua sy thé hién chat luong dich vu tot.

4.2. Chi tiéu danh gia chat lwong dich vu du lich

4.2.1.Murc do tin cdy

Thé hién qua kha ning thuc hién dich vu phii hop va dung thdi han ngay tir 1an dau tién.
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Trudce khi st dung dich vu du lich ctia doanh nghi€p, khach hang thuong thu thap
thong tin vé chat luong dich vu. Cac ngudn cung cip thong tin cho khach hang c6 thé tir
161 gi61 thiéu, chao hang chinh thirc cua doanh nghié€p du lich, thong tin qua tir cac khach
hang da str dung dich vu trude d6 va cac ngudn thong tin khac. .. Nhimg thong tin nay hinh
thanh nén chat luong ky vong. Do d6 viéc cung cap dich vu phu hop va thuc hién ding
nhimg gi di cam két ngay tir 1an phuc vu dau tién 1 yéu tb rat quan trong trong kinh doanh
dich vu dé tao ra su tin cdy va an tuong t6t cho khach hang ngay tir dau.

4.2.2.Tinh than trach nhiém

Thé hién qua su chu ddo cta nhan vién phuc vy, tinh than san sang cua nhan vién
phuc vu khi cung cap dich vu cho khach.

Nhan vién phuc vu can luu ¥ khong duge phép quén, hay bo qua cac yéu cau cia
khach hang. Néu c6 yéu ciu nao d6 khong hop 1y, hay khéng, thé thuc hién thi phai tim
cach dé khach hang ty nguyén rat lai yéu cAu mot cachthodi mai. Viée dé khach phai cho
doi moén dn hay chd doi dé duoc check in, checkouf qua lau trong lac nha hang hay quiy
18 tan quéa déng khach thi nhan vién phuc vu can'phai thuong xuyén théng bao véi khach
thong cam dé tranh tao ra cho khach cam giac khong dugc quan tim.

4.2.3.8Sw dam bdo

Thé hién qua trinh d¢ chuyén mon va cung cach phuc vu lich su, niém nd véi khach
hang cua nhan vién phuc vu.

Su chuyén nghiép trong phuc vu cua timg nhan vién bao dam mang dén cho khach
hang chét luong dich=vu tot thé hién qua cach thuc thyc hién cong vi¢e, tac phong, cir chi
va thai 46 ...

4.2.4 Swdong cim

TIé hiéh.su quan tim cham soc dén timg ca nhan khach hang, cua doanh nghiép
kinh doanh du lich va ctia nhan vién phuc vu truc tiép.

4.2.5.Co 56 vit chit hitu hinh

Thé hién qua kién trGic, canh quan noi kinh doanh du lich; qua ngoai hinh, trang
phuc cia nhan vién va qua céc trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Co so vat chat hitu hinh 13 yéu t6 dau tién tao an tuong cho khach hang vé chat
luong san pham do d6 cac doanh nghiép can chu ¥ dau tu diing mitc cho co so vat chat
httu hinh.
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4.3. Cac phuong phap danh gia chit hrong dich vu du lich

4.3.1.Phwong phdp danh gia truc quan

Pay 1a phuong phap ngudi danh gia quan sat truc tiép va két hop véi kinh nghiém
c4 nhan ciia minh dé danh gia chat luong dich vu cta don vi kinh doanh du lich. Pé viéc
danh gia duoc chinh xac mdi ngudi danh gia cn phai thuc hién quan sat nhiéu lan trong
nhiéu thoi diém khac nhau va nén st dung nhiéu ngudi danh gia dé khic phuc viéc sailéeh
két qua do dinh kién cua mdi ngudi danh gia. Uu diém cua phuong phéap nay 1a d&,thuc
hién. Han ché r& nhit cua phuong phap nay 1a két qua danh gia phu thudc vae kha ning,
kinh nghiém va sy chu quan ctia nguoi danh gia.

4.3.2.Phwong phap danh gida theo chuyén gia trong linh vucdulich

Ban chét cta phuong phap chuyén gia 13 1y y kién dénh gia ctia cac chuyén gia dé
1am két qua. Phuong phap nay duoc trién khai theo mot quy trinh chit ché bao gdm nhiéu
khau: thanh 1ap nhoém chuyén gia, ddnh gid nang luc chuyén gia, 1ap ban cau hoi va xu 1y
toan hoc két qua thu duogc tir ¥ kién chuyén gia.(Khé khan cua phuong phap nay 1a viéc
tuyén chon va danh gia kha ning cta cac chuyén gia; Trong linh vuc du lich, cac chuyén
gia 12 nhitng ngudi am hiéu vé du lich, ndm vimg cac bo tiéu chuin nghé nghiép 4p dung
trong du lich. Dé tranh viéc cac chuyén-gia‘anh huong hoic giy ap luc 1én nhau, t6t nhat 1a
khong doi hoi su hién dién cia céc/chuyerr gia va cac chuyén gia khong d6i mit nhau. Mdi
chuyén gia s& nhan duogc ban cau hoi va cho y kién doc 14p theo quan diém ciia minh; cac
két qua duoc tap hop va inra, Két qua cudi cing 1a két qua duoc nhiéu chuyén gia luwa
chon nht.

4.3.3.Phwongphdp danh gia xa hoi hoc

Pay laphuong phap dugc st dung pho bién va dugc coi 1a phit hop nhét trong danh
gia chét lirong dich vu ndi chung va dich vu du lich noéi riéng. V¢ hinh thirc thuc hién, day
1a phirong phap diéu tra trén dién rong thong qua ban cdu hoi. S6 ngudi tra 101 cau hoi
cang)dong két qua diéu tra cang chinh xac, tiiy thudc vao sb cau hoi trong ban khao sat ma
nguoi ta xac dinh sd ngudi ti thiéu can tham gia tra 101 bang cau hoi dung dé khao sat. Pé
thuc hién danh gia chat lugng bang phuong phap xa hoi hoc, can phai thiét ké duoc thang
do va sau d6 str dung thang do dé do ludong chat luong dich vu du lich tai noi can danh gia.
Hién nay, nguoi ta thuong sir dung loai thang do Likert 5 mic do tra 1oi. Bé xay dung
dugc thang do, nguoi ta sir dung két hop nhiéu phuong phép nhu phong van tay doi, phong
van nhém, phong van chuyén gia va dya trén thang do 22 bién ciia Parasuraman. Sau khi

xay dung duoc thang do, ngudi ta dung thang do d6 dé do luong chat lugng dich vu tai noi
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can danh gia. S6 mau nghién ctru can thiét dé c6 dugc két qua chinh xac 1a n=5.k (k 1a
tham s6 can udc lugng — 1a s cau hoi trong ban cau hoi khao sat). Cac bang cau hoi sau
khi khao sat dugc xu 1y s6 liéu béng mot sb phén mém vi tinh nhu Excel, SPSS dé dua ra

nhiing két qua phuc vu cho muc dich nghién ciru.

CAU HOI ON TAP CHUONG 4

Cau 1: Trinh bay no1 dung danh gia chét lugng dich vu du lich?
Cau 2: Phan tich céc chi tiéu danh gia chit luvong dich vu du lich?
Cau 3: So sanh vu va nhuge diém cta cac phuongphdp,danh gia chat luong dich vu

du lich?
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CHUONG 5
CAC GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

Muc tiéu:

Sau khi nghién cuu chuwong nay, Sinh vién co kha nang:

% Néu duoc cac bién phap nang cao chat lugng doi ngii lao dong;

s Lap duoc ké hoach hanh dong nham duy tri va nang cao hinh anh cua doanh
nghiép, nang cao chat lugng dich vuy;

% Ap dung duoc cac bién phap thoa min nhu cau khach hang treng hoat dong kinh
doanh tai don vi.

5.1.Nang cao chit lwong co sé vt chit ky thuat

Co s& vat chit va ky thuat cua khach san dong mot vai tfd*hét strc quan trong trong qué
trinh tao ra va tiéu thu san pham du lich ciing nhu quyét dinhvmtre d6 khai thac tiém ning du
lich nhim thoa man nhu cau cua khach du lich. Chinh Vixvay nén su phat trién ctia nganh du
lich bao gid ciing gin lién véi viée xdy dung va hodn thién co s& vat chat ki thuat.

Du lich 1a nganh “san xuét” nhiéu va da dang vé thé loai dich vu, hang hoa nham
thoa man nhu cau cta khach du lich. /Do vay co sO vat chat ky thuat du lich gém nhiéu
thanh phﬁn khac nhau. Viéc tiéundung dich vy, hang hod du lich doi hoi phai c6 mot hé¢
théng cac co so, cong trinh dic biét...Tai nguyén du lich chiém vi tri ddc biét quan trong
trong tiéu dung cua khach dulich. Viéc sir dung hiéu qua ngudn tai nguyén du lich doi hoi
phai xay dung mothé.théng cac cong trinh phuc vu nhu cau cua du khach trong chuyén di
du lich. Can ctr vao ea¢ dic diém trén co thé hiéu co sé vat chét k¥ thuat du lich bao gé)m
toan b cac phuong tién vat chat tham gia vao viéc tao ra va thuc hién dich vu, hang hoa
du lich nHam, tHoa man moi nhu cau cua khach du lich.

Co s6 vat chat k¥ thuat du lich bao gém co s& vat chat k¥ thuat cua nganh du lich
va, corsd vat chat k¥ thuat cia mot s6 nganh kinh té quoc dan tham gia phuc vu du lich:
giao thong, thuong nghi¢p, dich vu... co sé vat chét k¥ thuat du lich va tai nguyén du lich
c6 mdi quan hé chit ché véi nhau. Tai nguyén du lich anh huéng tdi cong suat, thé loai,
thir hang ctia hau hét cac thanh phan co s vat chat ki thuat du lich. Kha ning tiép nhan
clia tai nguyén du lich 14 co sé xay dung cong suat cac cong trinh phuc vu du lich. Strc hap
dan ctia chiing c¢6 anh hudng dén thir hang va chat lugng cia cac co s& nay. Su két hop hai
hoa gitra tai nguyén du lich va co so vat chat k¥ thuat du lich gitp cho co so phuc vu du

lich kinh doanh c¢6 hi€u qua, kéo dai thoi gian st dung chiing trong nhiéu nam. Vi tri cua
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tai nguyén du lich 13 cin ctr dé b6 tri hop 1y co s vat chat ky thuat trén cac ving lanh thd
ctia dit nude cling nhu trong ndi bo ctia mot dia phuong hay noi bo ctia mot doanh nghiép
du lich va 1a tién dé co ban dé hinh thanh céc trung tdm du lich. Sy phu thudc ctia co so vat
chat k¥ thuat vao tai nguyén du lich khong chi dién ra theo mot chidu, ma vé phia minh cac
cong trinh, co s& phuc vu du lich cling c6 tic dong nhat dinh té6i mtc do su dung tai
nguyén du lich va viéc gin gitt bado v¢ chlng.

Co s& vat chat k¥ thuat du lich bao gdm nhiéu thanh phan, ching c6 nhimgichirc
nang va y nghia nhét dinh dbi vdi viéce tao ra, thuc hién cac san phém du lichsPé @am bao
cho viéc tham quan du lich trén qui mé 16n can phai xay dung co s& vat chit ky thuat
tuong ing nhu céac khach san, nha hang, camping, cua hi¢u, tram cung cép xang du, tram
y t&, noi vui choi thé thao...

Trong tAm cua co s& vét chat ky thuét 13 phuong tiéfl phuc vu cho viée dn nga va
giai tri ciia du khéch, tuc la ngué)n von ¢b dinh cua du lich. Viéc danh gia co so vat chét ky
thuat du lich can ctr vao 3 ti€u chi:

- Pam bao nhimng diéu kién tot cho nghi ngoi, %in udng va giai tri cua du khach.

- Pat hiéu qua kinh té t6i vu trong.qua trinh xay dung va khai thic co s& vat chit

k¥ thuat.

Thuan tién cho viéc di lai‘etia khach tir cac noi dén. Co sd vat chat du lich bao gom:

Co s vat chét ky thuat luu tra.

Co sé vat chat k¥ thuat an udng.

Co so vat chat Ky thuat khu thuong mai.

Co s& vat chat'thé thao.

- Co s6'at chat dich vu y té.

- Cae,cong trinh phuc vu hoat dong thong tin van hod phuc vu du lich.

-\Co s0 phuc vu cac dich vu bod sung khac: tram xang dau, thiét bi cép cuu, xudng
stia chita, phong rira trdng phim anh, buu dién. ..

Co so ha tang va co so vat chat k§ thuat du lich c6 y nghia rat quan trong, anh
hudng truc tiép dén viéc khai thac cac tai nguyén va phuc vu khach du lich. Co so ha tang
va vat chét ky thuat du lich dugc danh gia bﬁng sb luong, chat luong, tinh déng b0, cac
tién nghi ctia co s& voi cac tidu chudn cta qubc gia nhu sau:

- Rat tt: Co s ha ting va k¥ thuat dong bo, du tién nghi dat tiéu chuan quéc té > 3 sao.

- Kha: D@)ng bd, du tién nghi dat tiéu chuan quéc té 1 - 2 sao.

- Trung binh: C6 duoc mot s6 co sé ha ting va vat chat ky thuat nhung chua dong
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bo va chua du tién nghi.

-Kém: Con thiéu nhiéu co s& ha ting va vat chat k§ thuat, néu co thi chét luong
thap hodc tam thoi thiéu han thong tin lién lac.

5.2. Ap dung khoa hoc cong nghé du lich

Chi phi théip nhét, doanh thu va 1gi nhan cao nhét, luén chiém wu thé vé canh tranh
trén thi truong ma madt trong nhitng muc ti€éu ma cac doanh nghi¢p noéi chung trong'd6 eo
doanh nghiép du lich phén dAu dat t6i. Pé dat duoc muc tiéu trén, cic doanh nghiép du
lich bén canh viéc nghién clru, 4p dung chién lugc kinh doanh phu hop; st dung eac bi¢n
phap nhu nhan sy, td chirc quan ly, diéu hanh... can dic biét chu treng khai thac va su
dung hiéu qua cong nghé. Do duoc xem 1a chia khéa quyét dinh sy/thanh’cong va 1a mot
trong nhitng bién phap hang dau dbi véi kinh doanh san pham dich vi'du lich trong xu thé
ho6i nhap va toan ciu hoa ngay nay.

Du lich 1a mot nganh kinh té dich vu, nén cong nghe¢eua nd cling mang tinh dac thu
riéng. Viéc ap dung cong nghé trong du lich phaigheo mot quy trinh, van dung va linh hoi
cac “kién thirc, k§ ning, thiét bi va phuong phdp™ trong “san xut”, quang ba va kinh
doanh san pham dich vu du lich (khach sangnha hang, van chuyén, vui choi giai tri...). Lau
nay nhiéu ngudi con ngd nhan vé comgght du lich, doi lic con ddng nhét trong trang
thiét bi trong kinh doanh phuc vinkhaeh du lich véi cong nghé. Cong nghé du lich bao gdm
trang thiét bi, thong tin, con ngudi, t6 chic quan Iy diéu hanh.

Phat huy va nang cao wai tro khai thac st dung cong nghé du lich khong chi gitp
cho ban than nganh.du, lich'nang cao chét luong dich vu ma con lam cho nén kinh té xa hoi
c6 nhitng chuyén biénssiu sic. Ap dung cong nghé du lich tién tién nhdm tim ra cc giai
phap, thuc hiénichién lugc phat trién khai thac, sir dung né pht hgp véi tinh hinh phét trién
kinh té cifa xa hoi cua nganh du lich.

Mot 'sd giai phap can thiét nham nang cao hiéu qua khai thac va st dung cong nghé
du lich la:

- Céc nha quan li ciia nganh du lich qudc gia va cac nha quan 1y cac doanh nghiép
du lich phai xac dinh viéc doi méi va nang cao hi€u qua str dung cong nghé¢ la mot muc
tiéu chién luge. Giai phap chién lugc dau tu cong nghé du lich chi that su hop 1i va hiéu
qué khi dau tu dung trong tim, ding muc tiéu va dung ddi tugng. Phai thudng xuyén quan
tam kiém tra cac yéu t6 ciia cong nghé dé c6 cac giai phap diéu chinh kip thoi.

- Tim hiéu ban hang, nha cung cip, tranh mua ban, chuyén giao cong nghé theo

kiéu “cli nguoi, méi ta”.
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- Doi ngii can bd quan 1y va nhan vién du lich phai duge boi dudng vé kién thic
va k¥ niang ap dung cong nghé du lich, bao gém viéc st dung cac thiét bi hién dai trong
qua trinh san xuét dich vu, san pham va trong qua trinh phuc vu.

5.3.Chinh sach quan ly va dao tao ngudn nhan lwe

Ngudn nhan luc bao gdm can bd quan 1y va nhén vién, dong vai tro quan trong
quyét dinh chét lugng cua dich vy. San phém dich vy cua nganh Du lich bao gSm hai yéu
td vat chat va phi vat chit. Chét lugng cua dich vu dugc danh gia thong qua sy ecamynhan
ctia khach hang. Trong d6 yéu t6 phi vét chat chu yéu thudc vé ki ning phuewu,'ky ning
giao tiép cua doi ngil nhan vién. Dé nang cao chat lugng ngudn nhan’ luc, doanh nghiép

can c6 nhiing chién lugc, chinh sach phu hop voi quy md, van héava dieu kién cua doanh

7
A0

nghiép du lich. Doanh nghiép can tao ra “thé” va “lyc” dé phat trién"phu hop véi xu thé
chung ctia nén kinh té.

Lién quan dén tao “lyc”, mot trong nhirng bai'todn dang dat ra cho cac doanh
nghiép du lich 1a nhan lyc. Cé thé noi, khong c6 nhan luc, khong c6 con nguoi, luc lugng
lao dong véi tay nghé, pham chét can thiét thi khongthé van hanh hoat dong kinh doanh.
Céc khach san 4 — 5 sao cang ngdy cang nhiéu, thi trudng san xuat, dich vu ngay cang doi
hoi & ngudi lao dong nhimg phim chatsdie’dung cua nghé nghiép, nhimg phim chit c6
tinh chuyén nghiép cho mot nén edhgnghiép du lich hién dai va c6 tinh chit qudc té.

Nhan lyc 1a van dé hét sitc quan trong va 1a mot trong nhitng diém méu chét cua luc
luong san xuat. Nhan lyc 13 8w quyét dinh mang tinh nén tang béi no tra 10i cho cau hoi:
Al tao ra san phém, dich/vu? Ai phuc vy, cung cép dich vu cho khach hang? Céc gia tri cua
san phém, dich vu phuthudc nhu thé nao vao nhan luc? Khi kinh té cang phat trién, tbc do
dau tu, tbc do'kinh doanh cang quay nhanh, céng nghé cang hién dai, phuong thiic san
xuat, phuc vy cang d6i méi, trinh d6 san xuat cia xa hoi cang tién nhanh tr nén kinh té tu
dong hoa to1 nén kinh té tri thire thi sy doi hoi dbi voi luc luong lao dong cang cao. Nhan
lirc khong chi dap ung van dé sé lugng ma con dam bao van dé chat luong cua lyc lugng
san xuat. Va ban than nhan luc con c6 thé tu than van dong va lam phat trién n6 bén canh
viéc phat trién san xuat.

Chinh sach quan 1y va dio tao ngudn nhan lyc bao gdm chinh sach tuyén dung,
chinh sach sir dung, chinh sach dao tao va phat trién ngudn nhan lyc.

Chinh sach tuyén dung phai dam bao tuyén dung ngudi v6i ky nang va trinh d6 phu
hop, b tri vao diing cong viéc va dung thoi diém thich hop dé thyc hién cac myc tiéu cia

doanh nghiép. Pé dat duoc diéu d6, doanh nghiép du lich can vach ra nhitng chinh sach
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tuyén dung pht hop voi yéu cau cta doanh nghiép minh. Tuyén ding nguoi, bd tri dung
cong viéc phu hop véi ning luc, pham chéit cua nguoi lao dong chinh 13 ning cao chat
lugng dich vu.

T6 chirc quan 1y va dao tao ngudn nhan luc duoc hiéu 13 phuong cham va bién phap
mang tinh toan dién vé viéc ddo tao luc lugng lao dong bao g6m nhitng nguodi lao dong v
nhiing k¥ nang, k¥ thuat va trinh do nhét dinh dé ho c6 thé tiép can vdi cong viéc trong hé
théng kinh doanh phuc vu ctia doanh nghiép du lich. Hiéu qua kinh doanh, ciia doanh
nghiép cang phat trién, ho cang can phai c6 mot chién luoc dao tao nguén nhanslyc phu
hop vé6i yéu cau cua sy phat trién d6. Chién luoc ddo tao ngudn nhén lic 1 van dé co tinh
dinh huéng. Su dinh huéng khong nhitng tip trung ¢ viéc xac dinh’sédubng ma con tap
trung ¢ loai va chit lugng lao dong.

C6 thé néi, k§ ning nghé, k§ ning lam viéc cua ngwdilao dong ludn duoc coi 1a
vAn dé quan trong hang dau. Chinh k¥ ning nghé, k¥ nang 1am viéc cua ngudi lao dong s&
1am ting chat luong dich vu. K¥ ning thyc hanh cac hoat dong trong qua trinh phuc vu cta
ngudi lao dong thudng duoc coi 1a thude do cO fighia quyét dinh ctua ngudn nhan luc.
Véi luc luong lao dong dong déo, lai duocbd sung thudng xuyén hang niam, thi truong du
lich Viét Nam c6 mot nguén nhéan lyenddi“dao, thudc loai hang dau cua khu vuec. Tuy
nhién, do sy mét can dbi trong dao tao, ty 1¢ lao dong k¥ thuat phuc vu cho nhu cau kinh
doanh chua twong xtmg. S6 luong lao dong phd théng chiém ty 16 kha cao trong mot sb
doanh nghiép du lich. Chinh k§ ning nghé, k§ ning lam viéc ctia ngudi lao dong s& 1am
tang chét luong dichwy.

Nhan vién duge dau tu thoa dang dé phat trién nhimg ning luc riéng nhim thoa
mén nhu cau-cénhan, dong thoi ting nang suat va chat luong lao dong, gop phan vao hicu
qua kinh doanh’cao hon cua doanh nghiép. Céc chinh sach, chuong trinh va thyc tién quan
tri can duogc thiét 1ap va thuc hién sao cho vira thoa man nhu cau ctia nhan vién vé vat chat
IAn tinh than. M6i truong 1am viée can thiét 1ap sao cho nhan vién phat trién va str dung tdi
da cac k¥ nang cta ban than, tir 46 ho cam thdy yéu nghé, gan bo lau dai v6i doanh nghiép
va chi trong vao viéc nang cao chét luong dich vu dé dam bao ngudn khach, dam bao viéc
lam va thu nhép cia ca nhan nguoi lao dong.

Nham nang cao chét lugng dich vu du lich, chinh sach quan ly va dao tao nguén
nhan lyc phai hudng tdi cac muc ti€u sau day:

5.3.1.Nding cao chuyén mon nghiép vu

Chuyén mén nghiép vu 1a mét trong nhitng thanh t6 cua tri lyc. N6 bao gdm ning
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luc tri tué, kién thirc nghé nghiép, k¥ ning thuc hién cong viéc theo tiéu chuan chuyén
mon, kha nang nhan thic va tu duy mang tinh sang tao thich tmg véi cong viéc cua nguoi
lao dong. Noi dén yéu té chuyén mon 1a néi dén yéu t6 tinh than, trinh do van hoa va hoc
van, kién thirc va k¥ nang ctia ngudi lao dong, biéu hién ¢ kha niang van dung nhimg diéu
kién vat chét, tinh than vao hoat dong thuc tién nham dat hiéu qua cao, déng thoi 1a kha
nang dinh hudng gia tri hoat dong cua ban than dé dat dugc muc tiéu cua ca nhan nguoi
lao d6ng va muc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép. Tri luc bao gdm ca chuyén.mon 14 yéu
td chiém vi tri trung tam chi dao hanh vi cua nguoi lao dong trong moi hoat.dong, ké ca
trong viéc lya chon cac giai phap phu hop nhim phét huy tac dung ¢ua cic yéu t6 khac
trong cau tric chat lugng ngudn nhéan luc. Tri lyc 1a yéu té quyét dinh'phan 16n kha ning
sang tao cua con ngudi, 13 yéu td ngay cang déng vai trd quan trong va quyét dinh trong
chat lugng ngudn nhan luc ndi riéng va sy phat trién cta ngudiiuc nhan lyc nodi chung.

Dé nang cao tri lyc, chuyén mon nghiép vu cta ngudi,lao dong nham nang cao chét
lwong dich vy, cac doanh nghiép can chu trong nhitng hoat dong sau day:

-Lya chon, tuyén dung nhan vién c6 kha'nafg dap tng yéu cau chuyén mén cua
tung loai cong vigce.

-Pao tao, bdi dudng, huin luyén nguoi lao dong ning cao trinh do nghiép vu
chuyén mén nhim nang cao chatluong phuc vu va hiéu qua kinh doanh.

-Bb tri va str dung nhdn vién mot cach hiéu qua nhét. Sip xép, diéu chinh va tao ra
su hoi nhap cia timg nhan vién vao gudng may hoat dong chung ctia doanh nghiép nham
nang cao hi¢u qua heat dong cuia doi ngli nhan vién.

-Cai tién quy trinh 1am viéc cta nhan vién nham tao ra ning suat lao dong cao, hiéu
qua cong viée ding voi yéu cau dit ra.

-Pat'sa cac quy trinh quy chuan dé nhan vién thuc hién cong viéc mot cach dong
nhat.

-Xay dung tiéu chuan chat luong cong viéc cho nhan vién nham dam bao rang cong
viéc dugc thyc hién mot cach nhat quan.

-Pinh ky kiém tra trinh d6 chuyén mén, tay nghé cta doi ngil lao dong nham phat
hién nhiing khiém khuyét lam co s& cho viée dao tao va huan luyén.

Mot d6i ngii nhan vién cé trinh d6 chuyén mon nghiép vu s& lam tiang chat lugng
dich vu thong qua nhiing hiéu biét vé san pham, phuc vu ding quy trinh, quy chuan, thao
tac chuan muc, thanh thao, hép dan. Nhan vién c6 chuyén mén nghiép vu s& biét cach thuc

hién nhiing cong viéc can thiét 1am tang su hai long ctia khach hang.
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5.3.2.Gido duc dao dirc nghé nghi¢p

Pao duac nghé nghiép duogc hiéu 1a cac chuin muc vé dao duc kinh doanh, hanh vi
tmg xur nhu: tinh trung thuc, su can trong, chuyén nghiép, tuan thu phap luat, quy dinh...
dugc duy tri thuc hién va dé cao d6i véi toan thé can bd nhan vién cua doanh nghiép.

TAt ca can bo va nhan vién lam viéc va phuc vu khach hang véi déy da nang lyc, su
tan tdm, cong bé“mg, minh bach. Khong lgi dung chuce vy, quyén han va nhiing loi thé Khac
c6 duoc tir vi tri cong tac dé muu loi cho ca nhan va nhitng ngudi lién quan. Tuyét déi bao
mat moi thong tin ctia khach hang, ctia doanh nghiép va ké ca dbi tic. Khong truyén ba
tryc tiép hay gian tiép nhimg thong tin sai 1éch, mang tinh don thoi-gdy anh hudng dén
khéach hang, ddi tac hay céc thanh vién khac trén thi truong du lichs/Khong thuc hién céac
nghiép vu ma doanh nghiép chua c6 quy dinh hodc khong cho phép.

Ngoai ra nhitng yéu cau cu thé vé pham chét daod¥c'nghé nghiép cua nguoi lao
dong trong qua trinh phuc vu khach hang con thé hién &:

- Dién mao va phong cach chuyén nghiép.

- Trang phuc theo quy dinh cua khach san.

- Giong noi va tir ngit str dung lich-thiép, hap dan.

- V& sinh ca nhan sach sé gon/gang:

- C6 tri nhé tot.

- Than kinh vitng vang, kha ning ty chu.

- Co long tu tin.

- Su nhiét tinh tfong cong vié¢c.

- Co tinh kiéntri.

- Doankét, twong tro 1an nhau.

- [Khaning biét lang nghe, khong tranh cii, cit ngang 101 khach.

-, That tha trung thuc, biét giir ding 15i hua.

- Kha nang quan sat, sy nhay cam.

- Kha ning trinh bay, dan chuyén, thuyét phuc khach.

- Tinh hai hudec.

Ngay nay, qua trinh lao dong, san xuat doi hoi ngudi lao dong khong chi co ki
ning, ky thuat, tay nghé thuc hanh cao ma con doi hoi ho c6 ¥ thirc, tac phong va van hoa
khi tham gia vao qué trinh san xuét, kinh doanh. Piéu d6 xuat phat tir yéu cau ciia qua
trinh hop tac, canh tranh ndi bg, va hon nira, cua viéc duy tri va phat trién cac moi quan h¢

v6i cong chung. Néu luc lugng lao dong cé ¥ thuc, tac phong chic chin s& tao nén moi
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truong lam viéc ¢ van hod, c6 ky luat va di nhién la co diéu kién tao ra va dat dugc céac
muc ti€u nang suét, chat lugng, hiéu qua.

5.3.3.Ning cao kj néing song — Tam li giao tiép

K¥ ning séng va tam 1y giao tiép cta ngudi lao dong thuc chét 1a Tam lyc. N6 chinh
1a nhitng gia tri chuin muc dao duec, phém chét tdt dep va su hoan thién nhan cach cua con
nguoi, dugc biéu hién trong thuc tién lao dong san Xuat va sang tao ca nhan. Nhiing 'giéitri
d6 gan lién v6i nang luc tu duy va hanh dong cu thé ctia con ngudi, tao nén chit luong cua
nguén nhan lyc. Tam lyc tao ra dong co bén trong cua chu thé, thic déy va diéu’chinh hoat
dong cua con ngudi. N6i cach khac, tim luc gop phan vao viée phat huy vai tro cua cac yéu
t6 thé lyc va tri luc cta con ngudi véi tu cach ngudn nhan lyc cta x3:h6i.

K¥ ning séng va tim 1y giao tiép ctia nguoi lao dong thé hién &

- Thai do, dao dirc trong cic mdi quan hé véi cap téh, woi dong nghiép, voi khach
hang.

- Y thic c4 nhan d6i v&i muc tiéu, su phat trién eua doanh nghiép.

- Sy ton trong, than thién va lich sy vo1 khach hang, xem khach hang nhu nguoi
than, 4n nhan, d6i xtr v&i ho mot cach trong-thi.

- Nhanh nhay nam bét nhu cauthi hiéu ctua khach hang trong qua trinh phuc vu.

- XU ly khéo 1éo va thoa man nhithg phan nan cua khach hang.

Dé nang cao ky ning sdng va giao tiép cua d6i ngii ngudi lao dong, cac doanh
nghiép can:

- Pao tao gige-du€ d6i ngii nguoi lao dong vé thai do, dao dirc nghé nghiép.

- M6 cac dotboi dudng vé ki ning giao tiép, tam 1y xa hoi.

- Pé ra‘eac chuan muc vé Gng xu, vé cach giai quyét phan nan ciing nhu k¥ ning
dap lai 161 khen.etia khach.

Nghé du lich 1a mot nghé duogc vi nhu “lam dau tram ho”. Chiu ap luc 16n tur nhiéu
phia)Pé dat muc tiéu nang cao chat luong dich vy, doi héi ngudi lao dong phai co k¥ ning
giao tiép tot va hiéu dugc tam 1y khach hang. K§ ning giao tiép va tam 1y gitip cho nhan
vién tao 1ap va duy tri mbi quan hé gin bé voi khach hang, thuc day kha nang tiéu thu dich
vu. Mot san phém, dich vu c6 thé khiém khuyét vé mat vat chat nhung s€ dugc bu dép boi
k¥ ning giao tiép cong voi ki ning chuyén mén, lam cho khach hang bo qua van dé vat
chat ma van hai long véi dich vu ho st dung. Nhung nguoc lai, gia tri vat chét co thé dat
chat lugng cao nhung kha nang giao tiép ciia nhan vién kém s& lam khach hang phat y va

tir bo ¥ do sir dung dich vu.
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K¥ ning giao tiép con thé hién & kha ning “Nghe va ling nghe”. D6 13 hai van d¢
hoan toan khac biét. Hau hét nhiing nguoi lam kinh doanh da lam cho khach hang cua
minh khong hai long béi ho khong biét lang nghe nhitng gi khach hang mong mudn.
Khach hang s& khong hai long khi ching ta khong quan tim va thuc hién tét nhit nhitng
yéu cau cta ho trong kha niang c6 thé dé thoa man su hai 10ng tir phia Khach hang.

Mot nhan vién c6 ki ning giao tiép tt khong danh gia voi vang hay 1am phat y kitdeh
hang ctia minh. Ho luén tim cach 1am hai 1ong khach hang va khong bao gid' déi xtr.mdt.cach
tu cao tu dai. Ho khong bao gio 1€n cao giong, ho luén léng nghe, luon thau hidug/Tuén né nu
cudi va ho biét 1am thé nao dé phat trién mdi quan hé bang long t6t ctia’chinh minh. Khach
hang thuc sy s& quay lung lai v6i chiing ta néu nhéan vién phuc vu thiéué phép.

K¥ ning giao tiép va tam ly tot cua doi ngll ngudi lao dong cof gitip nang cao kha
ning ban hang, thuyét phuc khach mua hang, hiéu va ndmbat duoc nhu cau cua khach
hang, tir 46 dap tng tot nhat mong mudn cia ho.

5.3.4.Ndng cao trinh do ngoai ngir

Trinh d6 ngoai ngit ctia ngudi lao dong la\mottrong nhimg yéu t6 quan trong trong
nganh Du lich. Lyc luong lao dong déng vai tro quan trong trong viéc nang cao chit luong
dich vy, dic biét ddi v6i du khach qubeté.

Rét nhiéu khach hang haillghgw& co s¢ luu tri nhu: tién nghi, lich sy, thoang mat;
tiép dén la 4m thuc da dang, phong phu, nhiéu nha hang, quan in dé khach hang lwa chon.
Nhén vién phuc vu vui vé, nhiét tinh, than thién. Tuy nhién, diéu ma nhiéu khach hang gbp
y do la trinh d ngoarngir ¢ua doi ngli nhan vién du lich nhiéu noi con han ché, tao rao can
trong viéc tiép can ‘duskhach. C6 mét du khach ké rﬁng, khi vao mét quan an, ho néi tir
“bread” (banh“mi) ma ngudi phuc vu khong hiéu khach muén néi gi. Néu nhiing ngudi
phuc vu Khéng thé hiéu yéu cau cta khach thi lam sao c6 thé dép ung dang diéu ho mong
muod, [am sao co thé nang cao chat luong phuc vu? O cac khach san, nha hang 4 - 5 sao,
tfinh)do ngoai ngit kha hon. Han ché vé trinh d6 tiéng Anh, mot ngoai ngit pho thong, 1a
diéu can phai cai thién trudc hét & d6i ngil nhan vién du lich, 1a nhimg nguoi lam viée
thudong xuyén giao tiép voi khach nude ngoai.

Su phat trién du lich doi hoi nguon nhan lyc phai dat duoc nhitng tiéu chuan qudc
té. Bén canh chu trong dao tao nhiing k¥ nang chuyén mon, nang cao trinh d6 ngoai ngitr &
do6i ngii nhitng ngudi 1am du lich, dic biét 1a nhimng tiéng pho thong nhu Anh, Phap... 1a
yéu cau quan trong va can thiét dé thu hut va tao dugc mbi quan h¢ tbt dep voi du khach,

tr do gitip cho nganh du lich c6 thém stic va luc trong viéc canh tranh, hoa nhép véi khu
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vuc va thé gioi.

A

Trong nhimg nim gan day, ¢ Viét Nam gidi bao chi hay ding cum tir “cat canh” dé
chi sy phat trién nhanh manh trong cac linh vuc kinh té. Mot trong cac nganh kinh té duoc
coi 1a cat canh nhanh, phai néi téi du lich. Tuy nhién, mot diéu gy quan ngai cho cac nha
1am du lich 13 s6 khach quay trd lai Viét Nam khong nhiéu. Mot bao cao méi day cua Tong
cuc Du lich Viét Nam chi ra rang, nguyén nhan chinh c6 thé 1 do chat luong d6i ngil siiéin
vién du lich ¢ Viét Nam con qua kém trong d6 trinh do ngoai ngit hau nhu chua, ddp, ng
dugc. Ban bao céo cling cho biét, hon mot nira sd nhan vién du lich trong nude’khéng biét
ngoai ngir, ngay ca cac thir tiéng phd thong nhu tiéng Anh, tiéng Phép. Khach hang va
nhan vién phai ding dén k¥ ning “doan” dé hiéu nhau. Mot sb cosé ddotao nhu Truong
Cao dang nghé Du lich Viing Tau da nang thoi luong hoc tiéng Anh cho sinh vién gap hai,
ba lan thoi luong ciia chuong trinh khung nham gitp sinh/Vién ting kha ning giao tiép
bang tiéng Anh. Tuy nhién dé ning cao trinh d6 ngoailngf, hguoi lao dong can tu ning
cao kién thirc cia minh thong qua cac khéa hoc ngoai gio lam viéc.

5.4. Cung cép dich vu hang héa

Chat luong dich vu du lich con thé hién & kha nang cung cép dich vy, hang hoa ctua
nha cung tmg du lich. Dich vy, san phém ‘edia doanh nghiép du lich phai dong bo, phong
pht va mang tinh dic trung cua‘ed $6 kKinh doanh. Tuy theo diéu kién ma cac co s kinh
doanh du lich cén da dang hoa san phém, dich vu nhim muc dich khong nhiing thoa man
nhu ciu co ban ma con théa mén cic nhu cau phat sinh cta du khach trong qua trinh ho
luu lai & diém dén.du. lih, Lau nay chung ta thuong ndi rang san pham du lich cua Viét
Nam don diéu va hauwnhu giéng nhau & cic ving mién, chua c6 nhimg san pham dic
trung. Thé nhtng cic doanh nghiép van co6 thé tao ra cac dich vu dic trung cuiia co s& minh
nham taosinkhace biét, sy hap dan hon. Chang han cac budng ngii ¢ thé thiét ké va trang
tri khac mhau nham tao cam giac mai meé, khong lap lai khi khach dén nhiéu lan.

Do dich vu du lich dugc thuc hién boi cac nha cung cép khac nhau, ¢ nhitng thoi
gian va dia diém khac nhau va c6 ca su can thiép cua khach hang trong qué trinh tao ra
dich vu da tao ra tinh khong on dinh cta dich vu. Vi thé kho co thé kiém tra trude chat
luong dich vy va diéu nay gay kho khan trong quan 1y chat luong cua dich vu. Mot dic
diém rat quan trong nita 1a phdi thtrc dich vu (services-mix) ¢ ciu triic phtic tap doi hoi
tinh téng hop va tinh dong bd cao, 1a mot tap hop c6 két cau hop 1y bao gdm nhiéu dich vu
lién quan mat thiét véi nhau va tac dong qua lai v6i nhau, bd sung cho nhau trong qué trinh

tao ra loi ich cho khach hang. Viéc phdi hop cac dich vy ndy v6i nhau ¢ nhitg mtrc do va
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két cau khac nhau s& hinh thanh nén nhiing phdi thirc dich vu khac nhau. Van dé 1a mdi
doanh nghiép can phai biét khéo 1éo két hop cac loai dich vu khac nhau d6 dé tao ra cho
minh mét tap hop dich vu tuong dbi hoan chinh phii hgp véi nhiing thé manh cta minh,
ddng thoi dap tng tot nhat nhu cu c6 tinh dic thu cia timg thi trudng muc tiéu ma doanh
nghiép da lua chon. Mit khac, do thi truong ludn thay ddi, doi hoi doanh nghiép phai thiét
ké mot cau trac dich vu sao cho c6 thé diéu chinh linh hoat theo sy thay ddi nhu cau'yathi
hiéu cta khach hang dé tranh lang phi vi chi phi thiét ké dich vu m&i thuong rat ton kém.

5.5. T4p trung théa méan nhu cau khach hang

5.5.1.Thu thép théng tin vé du khdch

Huéng t6i khach hang ludn 1a vin dé duoc quan tAim hang daulcila bat ky doanh
nghiép nao. Trong d6 nganh du lich 12 mdt nganh dich vu ma san phém chi duogc tiéu thu
khi thu hait duoc khach hang dén tan co so kinh doanh.

Nhim hudng téi1 sy thdéa man nhu ciu khach hang, mot cach tdi wu, cac doanh
nghiép can thu thap nhimng thong tin tir phia khach hang dé nim bat dugc tim 1y, so thich,
nhu cau cta ho. Théng tin cua khach hang chinh T3 hgudn tai san quan trong cua doanh
nghiép. Thong qua viéc thu thap thong tin-ena khach hang dé doanh nghiép kip thoi nim
bét dong thai thi truong va phat hién kivieh*hdng tiém ning.

Chung ta c6 thé xac dintwnhinedukhach hang bing cach trung cau va lay y kién
phan hdi cta khach hang.

5.5.1.1.Trung cau y kién khdach hang

Nhirng cau cantring cau 1a:

- Vi sao ho dén khach san, nha hang nay?

- Horddnh gia thé nao vé co s& vat chat, thiét bi cua khach san, nha hang?

- ./ Ho thich nhitng dich vu nao ctia khach san, mon an nao ctia nha hang?

-\ S& thich vé loai hang buéng hay khau vi ctia khach vé am thuc nhu thé nao?

- Ho danh gia thé nao vé cach bai tri, khong khi ctia khach san, nha hang?

- Ho danh gid nhu thé nao vé chat luong phuc vu?

5.5.1.2.Tiép nhdn y kién phan héi ciia khédch hang

C6 nhiéu cach khac nhau dé chung ta 1iy y kién phan hoi cta khach hang.

bo la:

- Dung phiéu thim do y kién khach hang. Khach san, Nha hang thiét ké phiéu tham
do sy danh gia cua khach hang ddi vé6i timg tiéu chuan sau khi khach hang d két thiic thoi

gian luu lai va chuan bi roi khoi khach san, nha hang. Nhimng y kién cta khach hang nén
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thiét ké dudi dang cdu hoi tric nghiém dé khach lya chon. Tuy nhién ching ta ciing nén
tham do nhiing ¥ kién khéac ctia khach hang,

- Thong qua doi ngil nhan vién dé lang nghe y kién nhan xét ctia khach hang. Nhan
vién duoc huin luyén va giao trach nhiém vtra phuc vy, cham séc khach hang viura chu
dong goi y dé khach hang danh gia vé khach san, nha hang minh phan anh lai cho nguoi
quan ly.

- Téng hop $6 lugng dich vu ban ra. So luong dich vu ban ra phan anh, viée Iya
chon ctia khach hang. Thong qua sé luong dich vu ban ra chung ta ¢6 thé danhgidduoc so
thich va céach lya chon dich vu ctia khach hang .

- Péanh gia ddi thu canh tranh. Panh gia nhimg diém manh,yéu'€ia d6i thu dé biét
duogc su lya chon cua khach hang. Tai sao khach hang chon khach san, nha hang khac, ddi
tuong khach ctua ho 1a ai, v.v....

5.5.2.Nhén dang du khdach

Nhan dang khach hang 1a qua nghién ctrushanh wi mua hang ctia khach hang hi¢n
tai. Ho can gi, mudn gi va sin sang mua gi? Ca¢'khach hang moi ciing s& ¢6 nhing diém
turong dong véi ho.

Dé nhan dang du khach, cac nlnquén tri phai danh thoi gian tiép can véi khach
hang va nh4n vién ban hang, nhan/viénvién phuc vu. Di xudng cac bd phan, dong vai 1a
nhimg ngudi mua hang “kho tinh”, cung trao doi véi khach hang & tai quiy 18 tin, & nha
hang, tranh luin v&i cac nhAmywién dé tim hiéu khach hang cua chung ta cang nhiéu cang
t6t. Thuc hién nhitng-nghién ctru nho vé so thich, thi hiéu cia khach hang. Luu y d6 tudi,
thu nhap, trinh d6 hocvan cua khach hang ciing nhu tinh cach, sé thich ctia ho. Tranh ap
dat nhiing két qua tim kiém ma ching ta c6 duoc tr mot hodc hai ngudi cho toan bd khach
hang cualchéng.ta. Mot mau nghién ctru, do ludng can phai dat mot s6 lugng toi thiéu dé
c6 thé dai dién duoc cho toan bd sb luong dbi tuong khach hang . Chu y dén viéc xem xét
Chc gidy to nhu s6 ban hang, héa don, gidy giao nhén ... Pung xem thuong nhiing thong
tin nay, day la bﬁng ching xac thuc dé nhan dién khach hang. Ho 1a ai, mua gi, tan sudt
ghé tham nha hang, khach san nhiéu hay it, thuong chi bao nhiéu tién cho mét lan dén
khach san, nha hang, ....

Sau khi d4 nhan dang duoc du khach, ching ta s& biét duge d6i tuong khéach 1a ai,
s¢ thich cta ho la gi? Kha nang thanh toan & mic d6 nao? Nhirng thdng tin nay giup chung
ta xac dinh co cu va chit lugng san phém, dich vu.

Kha ning thanh cong s& cao hon rat nhiéu néu chiing ta biét nhan dién cac 1y do
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khién khach hang tir chdi sir dung dich vu va giai quyét ching mot cach hop 1y.

Theo Zig Ziglar, chuyén gia ban hang va 1a mét trong nhiing dién gia hang dau hién
nay, ¢6 nam 1y do co ban khién khach hang tir chdi mua hang, bao gdom:

1. Khong c6 nhu cau.

2. Khong co tién.

3. Khong c6 dong luc.

4. Khong c6 mong mudn.

5. Khong tin tudng.

Nhu vay, nhin dang du khach giup chung ta xac dinh dang d6i twong khach hang
ma chung ta lya chon dé tao ra nhiing san phém, dich vu cling nhu'nang cao chat luong
phuc vu phtl hop vé6i khach hang. Nhan dang dung d6i trong khach hang con giup doanh
nghiép va nhan vién ting kha ning nhan biét nhu ciu so thich'etia khach hang dé c6 chién
lugc kinh doanh phu hop.

5.5.3.Tim hiéu nhu cau du khdch

Dbi v6i nganh dich vu du lich thi khachhang chinh 13 quan toa cia chat luong.
Doanh nghiép phai c6 nhitng chién luoc hiéu qua dé ling nghe tir khach hang dé biét ho
can gi? Thich gi? Nhimg cai ho thich, liowcan' cé nhitng yéu cau gi vé chat luong? Nhu cau
ctia khach hang phai duoc lién k&t ¢hit ¢h& véi chién lugc, chinh sach kinh doanh cua
danh nghiép, vdi co cau cta san pham, dich vu, cai tién quy trinh san xudt va nhitng hoat
dong dao tao nguff)n nhan lue.

Mot doanh nghiép du'lich chi c¢6 thé kinh doanh hiéu qua khi thong hiéu va dap tng
t6t nhat nhu cau cuakhach hang. Moi chién lugc cia doanh nghiép phai huéng vao khach
hang. Nhu cau‘cia khach hang phai dugc tim hiéu mét cach can than va nhu cau d6 phai
dugc phan anh’trong gia tri, chat luong ctia dich vu. Nhu cau cua khach hang phai duoc
gan chatyxuyén sudt qué trinh thiét ké va cung cép dich vy. Chang han doanh nghiép nén
do. cdu nhitng loai hang phong nao, phuc vu khach ra sa khi ho dén khach san; co ciu cta
thuc don gom nhitng mén an gi? Phuc vu nhitng mén an d6 bang nhiing loai hinh nao 13
héap dan, 1a phu hop?

Toém lai, doanh nghi¢p phai dua vao khach hang muc ti€u va do d6 phai thong hiéu
nhu cau ciia khach hang hién tai ciing nhu twong lai, phai dap tung nhiing doi hoi cia khach
hang va cb gang dap ung vuot qua sy mong doi ciia ho.

59.5.4.Tao ra sw hai long cho du khach

Su hai 1ong ctia khach hang phan anh diing ban chét cua chét luong dich vu. Su hai
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1ong cua khach hang 13 sy tic dong tong hoa cia cic nhan td hinh anh, gia tri cam nhan,
chat lugng cam nhan vé ca san pham hitu hinh va v6 hinh. Sy hai long ciia khach hang 1a
su danh gia tong hop truc tiép cua khach hang vé san phim va dich vu cua doanh nghiép,
do6 1a sy cong nhéan cua khach hang ddi véi doanh nghiép, san phém, dich vu va nhan cong.
Lam thé nao dé khach hang cam thay hai 10ng?

C6 hai diém can cha y duéi day:

1. Khoéng ngimg tim hiéu nhitg nhu cau cia khach hang, ¢ ging thyc hién, mot
cach ti mi va khach quan.

2. Luon ludn nd luc dé vuot qua nhitng nhu cau cta khach hang.

Sur thoa min cao do cua khach hang 14 nhitng gi ma mot doanlr nghiép can phan du
dat duoc. Do 1a cach tot nhat dé thu hut va gitr dugc khach hang. Hay nhé riang su trung
thanh cua khach hang chi co thé c6 duge voi mot su thoa méan'cao bsi vi ching tao ra mot
su ua thich v& mit tinh cam, mot diéu con dang thiéu trong'su thod man thong thuong chi
tao ra mot sy trung thanh han ché, nghia la co thé ¢6 su thay ddi vé dich vu va nha cung
cip. Nhitng khach hang duoc thoa mén cao ciing it quan tim hon dén van dé gia ca. Mot
mit hang ho wa chudng s& luén dugc chif va danh gia cao. Tir d6, nhiéu ban be, ngudi
than cta ho s& biét dén cac mit hang cuaban'trong cac budi néi chuyén than mat.

Mot trong nhitng chia khoa/trong qua trinh dat dugc sy hai long ctia khach hang 1a
vén dé tiép thi vé mdi quan hé véi khach hang. Diéu nay c6 nghia 13 xdy dyng nhitng mbi
quan hé chit ché véi tit ca nhiing nguoi c6 loi ich nhdm mang lai nhitng gia tri dai han cho
khach hang, dan dénsu'hai long vé 1au dai cia khach hang. Piéu nay doi hoi mot mdi
quan hé khong chi ¢é trach nhiém ma con phai chu dong, tham chi cé thé duoc hinh thuc
hoa bang mdi‘quan hé hop tac dé lién tuc c6 ging phat trién mot san pham tot hon va dé
nang cao/giatriticu dung. Muc d6 ciia mbi quan hé - tir co ban (khong gitt khach hang, chi
ban hang) cho dén quan h¢ dbi tac, lam viéc cung nhau dé tao ra su cai tién - phu thudc
vao san pham va sd luong khach hang, trong khi cac giao dich riéng 1é dang dan duoc thay
thé boi viée xay dung mbi quan hé. Piéu nay dang dién ra trong quan hé véi nguoi tiéu
ding cubi cung (thong qua cic chuong trinh tao sy trung thanh) giita nha cung cap va
nguoi trung gian.

9.5.5.D0 luong sw hai long ciia khdach hang

Qua trinh cung cép dich vu cua doanh nghiép khong chi dimg lai & viéc cung cap
san phém dich vu c6 chat lugng cao cho khach hang, ma con tién hanh do luong sy thoa

mén cia khach hang, kiém soat thong tin phan hoi ctia khach hang, theo ddi va do luong
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cac qua trinh tir khi tao ra dich vu cho dén khi dich vu duoc khach hang st dung. Cac két
qua theo doi khong dat so véi hoach dinh sé duoc 1ap ho so vé su khong phu hgp va tién
hanh thyc hién hanh dong khic phuc. Sau do, tién hanh phan tich cac dir liéu phat sinh tir
cac hoat dong néu trén. Két qua phan tich Iam co s& cho viéc thyc hién hanh dong phong
ngura nham muc dich cai tién lién tuc chat lugng dich vu ctia doanh nghi¢p. Vi ti€u chi cai
tién lién tuc, doanh nghiép luén quan tim dén nhitng ¥ kién déng gdp cua khach hangwé
chat lugng dich vu théng qua phiéu tham do ¥ kién khach hang.

Do luong sy hai 1ong cta khach hang lién quan dén ning luc canh“tranh va xiy
dung mbi quan hé véi khéach hang. Chét lugng dich vu du lich dugc danh gia thong qua su
cam nhan ciia khach hang. C6 thé dich vu nay 1a chat luong dbi véirkhdch hang A nhung
lai khong chat luong dbi voi khach hang B. Chat luong dich vu du lich’thuc chét 1a rat kho
do ludong d6i véi tat ca dbi twong khach.

Vén d& 1a ¢ chd, doanh nghiép du lich danh gia dirocsit hai long cta khach hang dé
biét dugc co cau dich vy, chit lwong dugce khach hang.cam nhan nhu thé nao, tir d6 biét
dugc mong mudn cia ho dé c6 nhiing cai tién trong khau cung cip dich vy lién quan dén
ning luc phuc vu cta doi ngii nhan vién. X4y dung va tmg dung chi sé do luong su hai
1ong cua khach hang gitip cho doanh nghiépxay dung hé thong dir liéu théng tin vé sy hai
long cua khach hang, lam co sé“cho'cdC viéc hoach dinh chién luge canh tranh, tiép thi,
xdy dung thuong hiéu va xuc tién thuong mai nhdm gia ting ning luc canh tranh cia
doanh nghiép.

Viéc thoa manssuthai’1ong ciia khach hang trg thanh mot tai san quan trong dbi véi
cac doanh nghiép va\td chuc trong nd lyc nang cao chat luong dich vu, giit vimg su trung
thanh, nang eao. ning luc canh tranh ciia doanh nghiép, doi moi, dau tu cong nghé trong
san xuat,va cung cép dich vu du lich. Tt d6, cac doanh nghiép co thé biét dugc vi thé, su
danh(gia,cua khach hang dbi v&i doanh nghi¢p dé hoach dinh cac muc tiéu va chién luoc
Kinh'doanh.

Chi s hai long cta khach hang (Customer Satisfaction Index — Nghién ctru va (mg
dung (CSI) & cap doanh nghiép 1a viéc (1) xac dinh cac yéu td (bién) c6 tac dong dén nhan
thitc chat luong hay su hai 1ong ctia khach hang; (2) luong héa trong s6 hay mitc do quan
trong ctia mdi yéu td trong twong quan voi cac yéu t6 khac; (3) xac dinh mirc d6 hai 1ong
tai thoi diém nghién ciru cua khach hang, (4) so sanh danh gia ciia khach hang trén timg
tiéu chi véi ddi thi canh tranh hay véi chinh minh trong qua khir (muc tiéu nay thé hién rd

hon khi CSI duoc trién khai & cap d6 toan nganh va da nganh), (5) lugng héa mbi lién hé
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gitta mirc d¢ hai 1ong véi cac dai lugng tiép thi khic (1ong trung thanh, thanh phan khach
hang); (6) so sanh ciu trac su hai 10ng, mac d6 hai 1ong va tac dong cua su hai long giira
cac nhom khach hang khac nhau ctua doanh nghi€p”. Ciing theo tac gid, “cac doanh nghiép
can coi CSI nhu mot hinh thirc kiém toan hang nim vdi tai san vo hinh 13 uy tin, thuong
hi¢u, tinh cam ma khach hang danh cho minh, c4c thong tin ctia CSI can duoc lién tuc cap
nhat vao hé théng thong tin cua doanh nghi¢p dé lam co s6 trong viéc hoach dinh"¢ac
chién lugc trong twong lai”. CSI dugc tmg dung nham do luong sy thda man cia khach
hang d6i véi dich vu.

Chi s6 hai hai long ctia khach hang bao gdm céac nhan t (bién); mi nhan t6 dugc
cAu thanh tir nhiéu yéu td cu thé, dac trung cua san phém hodc dich v..Su hai long cua
khéach hang (customer satisfaction) dugc dinh nghia nhu 1a mét sy danh gia toan dién vé su
st dung mot dich vu hodc hoat dong sau khi ban ctia doanh nghiép va day chinh la diém
c6t 18i ciia mo6 hinh CSL Xung quanh bién sb nay 13 hé(théng cac mbi quan hé nhan qua
(cause and effect) xudt phat tir nhitng bién s6 khai tao nhu sy mong doi (expectations) ctia
khach hang, hinh anh (image) doanh nghiép va san piam, chat luong cam nhan (perceived
quality) va gia tri cam nhan (perceived quality) vé san phim hoic dich vu kém theo dén
cac bién sé két qua cia sy hai long nhu sy trung thanh (customer loyalty) hay su than
phién cta khach hang (customer eomplaints).

Gié tri cdm nhan chiu tac dong boi chét lugng cam nhan va sy mong doi ctuia khach
hang. Khi d6, sy mong doi clia, khach hang c6 tac dong truc tiép dén chit luong cam nhan.
Trén thuc té, khi meng doi cang cao, co thé tiéu chuan vé chat lugng cam nhan cua khach
hang dbi v6i san phAm/cang cao hoic nguoc lai. Do vdy, yéu cau vé chét luong san pham
va dich vu cung cip cho khach hang can phai dam bao va dugc théa man trén co s su hai
long ctia honSw.hai long cua khach hang dugc tao thanh trén co so chét lugng cam nhan,
su mong,doi va gia tri cam nhan, néu chat lugng va gia tri cdm nhan cao hon sy mong doi
s8,ta0 nén long trung thanh dbi v6i khach hang, trudng hop nguoc lai, day 1a sy phan nan
hay sy than phién vé san phdm ma ho tiéu ding.

Viéc do luong su hai 10ng cua khach hang duoc thyuc hién thong qua cac chi so:

- Hinh anh (Image): Hinh anh biéu hién mdi quan hé giita thuong hiéu (nhin hiéu)
va su lién tuong cua khach hang ddi véi cac thudc tinh cta thuong hiéu. Bién s6 nay duoc
thé hién boi danh tiéng, uy tin, long tin ctia chinh nguoi tiéu ding ddi v6i thuong hiéu.
Céc nghién ctu thyc tién da khang dinh rang, day 1a nhan t6 quan trong va cé tac dong

tryc tiép dén sy hai long ciia khach hang. Pong thoi, né ciling c6 mdi quan hé ddng bién
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(positive) d6i véi sy hai 1ong va sy trung thanh d6i véi san pham hodc thuong hiéu.

- Su mong do1 (Expectations): thé hién mtrc do chét lugng ma khach hang mong
doi nhan dugc, cac thong s6 do luong sy mong doi gén lién véi nhitng thong sb cta hinh
anh va chat luong cam nhan cta san pham va dich vu. Pay 1a két qua cua kinh nghiém tiéu
ding truéc d6 hodc thong tin thong qua nhitng kénh truyén thong ddi voi san pham hodc
dich vu. Trong mot sb nganh, co thé, bién sb nay khong cé mbi quan hé vé1 gia tri’'Cam
nhan, két qua nay ciing duoc thé hién trong nghién ctru ciia Martensen va cong su (2000).
Trén thyuc té, mong doi cang cao thi cang dé c6 kha ning dan dén quyét dinh'mta‘dich vy,
nhung mong doi cang cao thi kha ndng doanh nghi¢p théa man khach hang do cang kho.

- Chit luong cam nhan (Perceived quality): C6 2 loai chat lugng€am nhan: (1) chat
luong cam nhan san phadm hitu hinh: 13 sy danh gid vé tiéu dung san pham gin day cua
khach hang ddi voi san pham va (2) chét lugng cam nhandich vu vo hinh 13 sy danh gia
cac dich vu lién quan nhu dich vy trong va sau khi ban, diéu kién cung cﬁp dich vu cua
chinh san pham. Do vdy, ca hai duoc tao thanh boi nhitng thudc tinh quan trong
(importants attributs) duoc két tinh trong chinh san pham — dich vu.

- Gi4 tri cam nhén (Perceived value): Cac nghién ciru vé 1i thuyét cho thay, sy hai
long cuia khach hang phu thudc vao gid“tri caém nhan veé hang hoa va dich vu. Gia tri 1a mirc
d6 danh gia, cam nhan d6i v6i chif Twotig'san pham so voi gid phai tra hodc phuong dién
“oi4 tri khong chi bang tién” ma khdch hang tiéu dung san pham dé. Theo Kotler (2003),
gi4 tri danh cho khach hang Ia chénh 1éch giita tong gia tri ma khach hang nhan duoc va
téng chi phi ma khaeh héng phai tra v& mot san pham, dich vu nao dé. Gid tri cam nhan
cua khach hang dbiwoi dich vu du lich 1a gia tri tam i, niém tin va gia tri phuc vu cua
ngudn nhan le,

Déi véidich vu du lich ¢6 rat nhiéu chi s6 dé danh gia chat luong dich vu. Mot sd
chi s6 dién hinh nhu: Mutc d6 phong phil cia ching loai san pham dich vu, gia ca canh
tranhy cach bai tri khoa hoc, my thuat, vé sinh, khong gian rong rai, bai gui xe, cac tro choi
cho tré em, tinh tién nhanh - chinh x4c, nhan vién phuc vu chuyén nghiép, lich thiép, than
thién, vi tri cia khach san, nha hang, cdc phuong tién truyén thong c6 san trong khach san,
dac bi¢t l1a trong phong ngui hay nhitng khu vuc cong cong. Po ludong sy hai long cua
khach hang thuong chu trong vao:

- Sy théa man cua khach hang.

- Sy than phién cta khach hang.

- Su trung thanh cua khéch hang.
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- Mtic d6 thuong xuyén st dung dich vu ciia doanh nghiép.

- Panh gia lugng khach hang dén va quay tro lai st dung dich vu cua khach san,
nha hang.

- Luong khéach thuong xuyén, lugng khach hang mai.

- Panh gia s6 luong dich vu gia ting ban ra.

- Panh gia suc thu hat cia dich vy méi.

- Mtic do hai 10ng vé tinh than, thai 6 phuc vu cia can bo, nhan vién.

- Ly do din dén su hai long hodc khong hai 1ong cta khach hang.

- Khach hang ¢6 y dinh tré lai sit dung dich vu ctia doanh nghi€p khong khi ho co
nhu cau?

- Khéach hang c6 y dinh giéi thi¢u cho nguoi khac st dung dich vu ctua doanh
nghiép khong?

- Mong muén cua khach hang vé dich vu Iy tuong la'gi?

Khach hang s& khong hai 1ong khi ban khong ‘quan tim va thuc hién tét nhat nhiing
yéu cdu cua ho trong kha ning c6 thé dé thoa méan St hai long tir phia khach hang. Trach
nhiém cua moi doanh nghi¢p 1a phai dao tao nhan vién thanh thao véi cac cong cu cling
nhu dap tmg dugc nhimg gi ho can co-dé théa man khach hang. Tirc 1a ching ta can chia
sé trach nhiém vo1 cac nhan vién bé'mg céch hd tro dé ho 1am t6t nhiém vu ctia minh.

Sur hién dién ctia nhan vién 1 hét sitc quan trong dé lam hai long khach hang trong
qué trinh ho sir dung dich vu'etia doanh nghiép du lich. Mdi nhan vién déu 1a mot st gia
dai dién cho doanh.nghiép. Mot doanh nghiép 16n vé1 hang tram nhan vién, tic 1a c6 hang
tram dai dién, van deéda doanh nghi¢p phai lam thé nao dé ho tao ra mot hinh anh nhat
quan thé hién“dugc muc tidu trong kinh doanh ciia doanh nghiép. Cac khach hang c6 thé
khong bao gid gdp nguoi dimg dau doanh nghiép, nhung ho luén “cho diém” hodc “trir
diém?” deanh nghiép thong qua nhimng ngudi “dai dién” nay.

Nhitng mong muén cua khach hang duoc xac dinh bang cach st dung cac phuong
phap sau:

- Xem xét lai hop dong mua dich vu cac lan trudc.

- Nghién ctru thi truong khéach hang.

- Phéng van qua dién thoai.

- Tham viéng ca nhan.

- Cac bao cdo vé tinh hanh khach thudng xuyén.

- Trao d6i than mat v6i khach hang.
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- Piéu tra vé sy thoa man ctia khach hang.

Dua trén co so khach hang va cic ngudn sin co, chung ta c6 thé chon mot phuong
phap hiéu qua nhat trong viéc nghién ctru cam nhan ciia khach hang,

Mot cude diéu tra vé phép do su thoa man khach hang tbi thiéu phai xac dinh duoc
cac diém sau :

- TAm quan trong cta khach hang.

- Su cdm nhén ctua khach hang vé viéc thuc hién cua nha cung cép.

- Hoat dong cta doanh nghiép lién quan dén nhitng quyén uu tién cta khéch hang.

- Nhing wu tién hang dau cho su cai tién.

Céc hinh thirc trong phan diéu tra khach hang nén dé& dién, /khéng tén nhiéu thoi
gian va ciing khong qua kho. Ching nén dugc thiét ké nhu thé nao dékhuyén khich khach
hang tra 1o ddy di cac cu hoi va c6 thé cung cép cac dirdiéumot cach chinh xac dé theo
ddi duoc sy cai tién trong hoat dong cua nha cung cép dichyvu. Cac dit 1i€u phai dang tin
cdy cho viéc dua ra quyét dinh quan 1y. Diéu nay;dat duoc nhd két hop cac ciu hoi khach
quan ma khach hang da phai danh gia xép loai theo thang diém tir 1 d&én 10. Ddi v6i nhimg
cudc diéu tra lai, doanh nghiép phai cung.eép cac ti 16 ma khach hang di danh gia trudc
day. Diéu ndy dong vai tro nhu mot y kién tham khao cho khach hang.

Phai luén ludn danh chd tedng.cho’phan ¥ kién khach hang. Diéu nay gitp cho ho
c6 thé ghi thém cac yéu ciu hodc ghi lai nhirng nhuoc diém ma khong duoc dé cap dén
trong ban cau hoi tham do. Viéc dua ra ban cau héi thim do khac nhau cho mdi khach
hang 1a diéu can thiét:

Dé giit khach'hang hién c6 s& d& ton kém hon rat nhiéu so voi viée tim kiém khéach
hang méi vi khéch hang quen s& mua nhiéu san pham hon va s& mang lai nhiéu nguén loi
nhuén hoh nhd vi¢c ho gidi thi€u cho nhitng nguoi khac vé san phém hoac dich vu nay. Vi
vy féu'sy trung thanh cua khach hang 1a dich ma nha cung cip mudn nhim téi thi nha
cungcap phai bat dau bang viéc tim hiéu vé nhiing gi ¢6 thé dem lai gia tri cho khach hang
va thi truong.

Mot nha cung cap phai ludn ludn cai tién dé thu dugc loi nhuan cao hon. Piéu nay
ho ¢6 thé dat dugc bang cach nam bt thi trudng tot, chang han, hiéu chinh xac nhimng gi
khach hang muén. Bang cach kham phé ra dugc nhimng gi khach hang mudn, nha cung cap
6 thé hiéu duoc dich vu va san phém cua ho da cung cép c6 gia tri nhu thé nao ddi vai
khach hang.

Mot dung cu don gian 1a [am cac cudc diéu tra vé viéc dap ung nhu cau khach hang
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va phan tich cac phuc dép ctia khach hang d6. Piéu nay sé& dem lai cho nha cung cip mot
cai nhin sau rong hon vé nhitng nhugc diém cua ho trong dich vu va phan phdi san pham
ctia ho, va gitp ho nhin thiy dau 13 co hoi dé phat trién.

Tham khao phy luc 2: ban khao sat do ludng su thoa man cua khach hang vé dich

vu khach san, dugc str dung d€ minh hoa cho ndi dung da dé cap & trén.

CAU HOI ON TAP CHUONG 5

Cau 1. Co s& vat chat k¥ thuat anh hudng nhu thé nao dén chat lugng dich vu du
lich?

CAu 2. Tai sao n6i nang cao chit luong ngudn nhamlure 1a nang cao chat lugng dich
vu du lich?

Cau 3. Bing hinh thirc nao doanh nghiép, du.lich co thé danh gi4, do ludng su hai
long ctia khach hang?

Cau 4. Nhiing chi sd ndo phan anh nitrc d6 hai long cta khach hang dbi véi san
pham dich vu du lich?

Céau 5. Hay lién hé vdi mot 36 doanh nghiép du lich khac nhau va danh gié sy khac

nhau vé chat lugng dich vu dé phan tich cac chinh sach, chién luoc vé chit luong dich vu?
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PHU LUC
MOT SO BO TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM VTOS
TIEU CHUAN VTOS NGHIEP VU LE TAN

1. Tém tit cong viéc, chirc danh va danh muc cong viéc

Tom tic cong viée

Céac cong viéc cia mot nhan vién LE tan trong khach san hodc trong co s¢ tuong
tu, 1a xtr Iy viéc dat budng, 1am tha tuc cho khach nhan va tra budng, thanh toan héa
don va cung cap cac dich vu thong tin cho khach.

Chure danh cong viéc

Thong thwong, nhirng ngwoi lam cong viée nay dwoc goi la:

e Nhén vién Lé tan

e Nhan vién tién sanh

Danh muc cac cong viéc

Cac cong viéc phai lam theo tiéu chuin Ky ning nghé ¢ trinh dé co bangdm:

1. Chuén bj 1am viéc 6. C4c yéu cau cua khach
2. Kién thirc vé san pham 7. Cac cong viéc trong ca
3. Cac k¥ nang dién thoai 8. Lam thu tuc tra budng
4. Nhan dit budng 9. Kiém toan dém

5. Lam thi tuc nhanbudng khach san 10.An toan va an ninh

2. Cong viéc va phan viée: Ké hoach lién hoan

Cong viéc chinht 10 (Tong sd)
Phan viéc k¥ nang: 57 (Téng sé)
Phan viéc'kién thuc: 32 (Téng sé)
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

1.1 Chuén bi nhan ca lam viéc

1.2 C4c tiéu chuin cua khach san vé
dong phuc va trang phuc

1.3 Vé sinh va trang phuc ca nhan

1.4 Chuan bi cho ca lam viéc

1.5 Sap xép khu vuc 1am viéc
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PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

2.1 Hiéu biét vé khach san cua ban

2.2 Hiéu biét vé dia phuong

2.3 Hiéu biét vé dat nudce

2.4 Hiéu biét vé cong ty

2.5 Cac diém doc dao riéng cua
khach san (USP)

2.6 Cac ky nang ban hang

2.7 Céc dic diém va loi ich

3.CAC KY NANG VE DPIENTHOAI
PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

3.1 Chuén bi

3.2 Sir dung dién thoai — Tong dai dién thoai

3.3 Cach chao/khach theo tiéu chuin cua
khach san

3.4 Bafig chit c&i ngir am qudc té

3.5 Tra 101 dién thoai

3.6 Chuyén cudc goi dén bo phan khéc

3.7 Cac s6 dién thoai ndi bd

3.8 Cong viéc va nhiém vu cua
cac bd phan trong khach san

3.9 Chuyén cudc goi dén budng khach

3.10 Sir dung hé théng quan ly
khach san (PMS)

3.11 Chuyén cudc sang ché ddicho

3.12 Thuc hién cudc goi
DA 0
PHAN VIEC KY NANG

/ 3

PHAN VIEC KIEN THUC

4.1 Nhan datbuong

4.2 Xt ly,yeu.cau thay d6i dit budng

4.3 Xir§nyéu cau hiry dit buong

4.4 Quy dinh vé hity dit budng ctia khach san

45X Ty yéu cau huy dit budng khdng c6
dam’ bao vao ngaykhach dén

4.6 Xu ly tinh huéng khach da dit budng
dam bao nhung khongdén

4.7 Quy dinh cua khach san vé quan ly
khéch khong dén
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A AN BUO
A A
PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

5.1 Lam thu tuc nhan budng khach
san cho khach

5.2 C4c tén riéng pho bién tai cac
qudc gia khac nhau

5.3 Céc loai budng trong khach san

5.4 Chuong trinh danh cho khéach
hang trung thanh

So d6 khach san

5.6 Bao dam thanh toan tién mit

5.7 C&c loai ngoai té _vasséc du lich dugc
khéch san chap nhan

5.8 Dam bao thanh todn — Thé tin dung

5.9 Cac loaiathéntin dung dugc khach san
chap nhan

5.10 Sir dung may queét thé tin dung

5.11 Dam bao thanh todn — Phiéu thanh
toan

5.12° Cac loai phiéu thanh toan
dugc khach san chap nhan

5.13 Pam béao thanh toan - Ghi/sono

cong ty

5.14 Doén khach VIP

5.15 Don khach doan

5.16 Don khach véng lai

o A A A A

PHAN VIBE€ KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

6.1 Tiép nhanyéu cau vé thdng tin

6.2 Danh ba dién thoai

6.3 Dit chd trén chuyén bay

6.4 Thong tin du lich

6.5 Thong tin thuong mai

6.6'Tiép nhan yéu cau vé cac dich vu trong
khach san
A ® R0 A
PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

7.1 Nhap chi phi bang phuong phép thi cong

7.2 X 1y sai léch thong tin vé tinh trang budng

7.3 Xt ly thay doi budng

7.4 C4c cudc goi bao thirc

7.5 Kiém tra tai khoan c6 du no cao

7.6 Xu ly truong hop khach gia han luu tri
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7.7 Két an toan — Giao chia khda (ngan) két

7.8 Két an toan — M¢ (ngan) ket

7.9 X1r ly phan nan cua khach

7.10 Giaoca

7.11 Danh muc kiém tra nhitng viéc can lam
trong ca

7.12 Pbi ngoai t& (FOREX)

7.13 X1t ly thu cua khach

7.14 Nhan va chuyén 16i nhan cho khéch

7.15 Xt 1y cac buu pham dic biét cta khach
RA BUQ
PHAN VIEC KY NANG

. A

PHAN VIEC KIENFHUC

8.1 Chuén bi

8.2 Cac ho so doan khach

8.3 Lam thu tuc trda budng cho khach 1&

8.4 Lam thu tyc tra budng cho khach doan

8.5 Phuong thirc thanh toan — Tién mit va
sec du lich

8.6 Phuong thirc thanh toan — Thé tin dung

8.7 Phuong thuc thanh todn  — Phiéu
thanh toan

8.8 Phuong thirc thanh toan — Ghi s6 no
cong ty

8.9 Giai quyét cac khoan chi phi c6 tranhehap

8.10 Giai quyét cac chi phi phatsinh

8.11 Két thic viéc thu ngan
9 DA )

PHAN VIECKY/NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

9.1 Chuén bj lam viét

9.2 Thuc hién guy trinh dong ngay
0.A OA
PHAN VIEC'KY NANG

AA

PHAN VIEC KIEN THUC

10.1, Sap)xép khu vuc lam viéc

10.2'Pam bao an toan

10.3 Bam bao an ninh

10.4 Xy 1y trong truong hop mat chia khoa

10.5 Xir ly trong truong hop cO de doa
danh bom

10.6 So ctiu

10.7 Phong chay chita chay

10.8 Bam bao an toan va an ninh cua khach
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TIEU CHUAN VTOS NGHIEP VU BUONG

1. Tém tat cong viéc, chirc danh va danh muc cong viéc

Tom tic cong viée

Nhan vién buéng trong khach san hoach trong co s¢ twong tu ¢6 nhiém vu lamy sach
va phuc vu tai cac khu vuc cong cong, phong ngil va phong tim cuia khach.

Chire danh cong viéc

Thoéng thuong, nhirng ngudi lam cong viéc nay dugc goi la:

= Nhan vién budng

= Nhan vién khu vyc cong cong

Danh muc cac cong viéc

Céc cong viéc phai lam theo tiéu chuan k¥ ning nghd' trinh d6 co ban gém:

1. Chuén bj lam viéc 9. Don vé sinh khong thuong xuyén
2. Sap xép xe day 10. Loai bo vét ban

3. Don budng khach di tra 11.:D4i pho véi sinh vat gay hai

4. Don phong tim 12. Don vé sinh khu vuc cong cong
5. Don budng dang c6 khach 13. Sir dung dién thoai

6. Don budng trong sach 14. Xt Iy viéc chuyén/do6i budng

7. Cung cap dich vii ¢hinh trang budng 15. Cham séc khéch

8. Xur ly d6 giat 1a.va giat kho cua khach 16. Két thic ca 1am viée
2. Cong viée,va phan viée: Ké hoach lién hoan

Cong viéc chinh: 16 (Tong sd)

Phan viée k¥ niang: 45 (Tong s6)

Phén viéc kién thuc: 23 (Tong s6)

A B A

PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

1.1 Chuan bj nhan ca lam viéc

1.2 Vé sinh ca nhan

1.3 C4c nguyén tic vé sinh

1.4 C4c thuat ngit vé tinh trang budng

1.5 Céch str dung béo céo tinh trang budng

1.6 C4c thuat ngit nghiép vu budng

1.7 Céch sir dung may nhan tin va bo dam
1.8 Cach sir dung chia khoa
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1.9 An ninh va an toan trong cong viéc

1.10 So db t6 chirc khach san

1.11 So ctru va phan tng véi CAc tinh

huong khan cap

B A

A

PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

2.1 Nhén dd vai va khin tim

2.2 C4c loai do vai va khan tdm

2.3 Loai budng va giudong

2.2 Nhan cac vat dung cung cap cho budng

2.5 Céc vat dung trong budng

2.6 Sir dung xe day

2.7 Hiéu biét vé cac thiét bj

2.8 Nhan cac cong cu va hoa chét tay rira

2.9 Hiéu biét vé& cac loai hoa chat tay ria

R A

DC 9 P A

PHAN VIEC KY NANG

PHANVIEC KIEN THUC

3.1 Vao budng

3.2 Cac budc don vé sinhtir 1 — 6

3.3 Céach thao ga giuong: budc 7

3.4 Céch trai ga givong: budce 8

3.5 Céch gap vudng goc ga giudng: budc9

3.6 Céch thay vo gdi: bude 10
3.7 Céch lam sach bui trong budng

3.8 Cac budc don vé sinh/thudong xuyén

3.9 Quy trinh bo sungkhi don budng

/] »

DO e
PHAN VIEC KY NANG

A

3.10 Tiét kiém dién va nuéc

PHAN VIEC KIEN THUC

4.1 Céc budc don vé sinh phongtam tir 1 —
10

4.2 Vé sinh bon rira tay, cac dung cu va khu
vuc Xung quang

4.3 Vé sinh bon taim/voi sen va khu vuc
Xung quang

4.4 V& sinh bon cau

4.5 B6 sung cac dd dung trong phong tim

4.6 Don san phong tam

8
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DON BUQ DA OKHA
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
5.1 Quy trinh don budng dang c6 khéch

5.2 V4o budng

5.3 Cac budc don vé sinhtir 1 - 6

5.4 Céach thao ga givong: budc 7

5.5 Céch trai ga giuong: bude 8

5.6 Céach gap vudng goc ga giudng: budc 9

5.7 Cach thay vo gdi

5.8 Céch lam sach bui trong budng va c4c bé
mat: budc 11

5.9 Cac budc don vé sinh thuong xuyén tir
12 - 17

5.10 Quy trinh bo sung khi don budng

5.11 V& sinh budng VIP
6 l‘ ON BUOQO RO
PHAN VIEC KY NANG

PHAN/VIEC KIEN THUC

6.1 Quy trinh don budng tréng sach tir 1 - 10
A ) '

BYA

BUQ
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
7.1 CAc budc chinh trang budng tir 1 —8
3 DO GIAT LA VA ®

A A
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

8.1 Quy trinh va cac danh muc

8.2 Cach xur ly do giat lavagiat kho cua khach

9. DQ ® 110
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
9.1 Don vé sinh khong thuong xuyén
0. LOAI BO B A
PHANVIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
10.1 Loai bo vét ban
DOI PHO VO ATGA A
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
11.1 X ly cOn trung va sinh vat gay hai
DQ NH K 0
0
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

12.1 Pinh nghia khu vyc cong cong

12.2 Quy trinh don vé sinh khu vue cdng
cong

) D DA
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PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

13.1 Tra 101 dién thoai

13.2 Chuyén cudc goi

13.3 Ghi lai 161 nhan

13.4 Quy trinh nhan tin/bd dam

/ 310) §:10[0
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
14.1 Céach xir ly viéc chuyén/ddi budng
14.2 Céach xir ly viéc tra budng mudn

A . A
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

15.1 Cham soc khach

15.2 Xt ly phan nan cua khéch

O A A

PHAN VIEC KY NANG

15.3 Céc tir tiéng Anh

PHAN VIEC.KIEN THUC

16.1 Tam guanmstrong cua viéc kétthic ca
lam vigc theo dling
quy trinh

16.2 Cac budce calam viéc tir 1 - 16

16.3 Cac budc két thic ban giao cudi ca
tr 17 - 24
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TIEU CHUAN VTOS NGHIEP VU NHA HANG

1. Tém tit cong viée, chire danh va danh muc cong viéc TOm
tic cong viéc
Céc cong viéc cia mot nhan vién phuc vu nha hang, khach san hodc trong co sotuong
tu, voi trach nhiém sép xép nha hang, phuc vu cdc mén an tu chon, thyc hién vice
phuc vu tai buéng hodc phuc vu hdi nghi.
Chire danh cong viéc
Thoéng thudng, nhirg ngudi lam cdng viéc nay dugc goi la:
= Nhén vién phuc vu nha hang
Danh muc cac cong viéc
C4c cong viéc phai 1am theo tiéu chuan ky ning nghé & trinhdo co ban gdm:
1. Chuén bi 1am viéc 7. Phge vu'ban noi chung

2. Chuén bi nha hang (Mise-en-place) 8.5 Xar-ly thanh toan

3. Cham s6c khach hang 9. Céc cong viée trong quay dd udng
4, Tiép nhan yéu cau 10. Phuc vu héi nghi va tiéc

5. Phuc vu bira an 11. An toan va an ninh

6. Thu don bira an 12. Két thac ca lam viée

2. COng viéc va ph?m viéc: Ké hoach lién hoan
Cong viéc chinh: 12 (Téng sé)

Phén viéc ky nang: 61 (Tong s6)

Phan viéc kién thirc: 12 (Téng 56)

1. CHUAN BI LAM VIEC

PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

1.1 Trang phuc va v¢€ sinh ca nhan

1.2 Vé sinh thuc pham

1.3 Téac phong chuyén nghiép

1.4 Trang thiét bi trong nha hang

1.5 B phan am thuc va d6 uéng

1.6 Cé&c bd phan khac trong khach
san
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A 5 A A

PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

2.1

Thu don nha hang

2.2

Lau béng dao dia

2.3

Lau béng ly

2.4

Lau bdng bat dia

2.5

Thay khan ban

2.6

Gap khan an

2.7

Chuan bi d6 gia vi

2.8

Bay ban an theo kiéu goi mon

2.9

Bay ban an theo kiéu dit trudc

2.10

Bay ban an kiéu A

2.11

Bay ban an bira sang

2.12

Bay ban an tu chon

2.13

Chuan bj ban tiéc tu chon

2.14

Chuéan bj khu vuce phuc vu

2.15

Gap goc khin ban

A

PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

3.1

Nhan dat ban

3.2

Chao d6n va moi khach ngdi

3.3

Trinh thuc don va danh myc
ruQu vang

3.4

Phuc vu nude, banh mi va bo

D A A

PHAN VIECKY NANG

3.5 Giai quyét phan nan

PHAN VIEC KIEN THUC

4.1

Nharwyeéu cau goi mon

4.2  Chuyén yéu cau goi mon

4.3

Biéu chinh bo ban an

4.4

Nhan yéu cau mon trang
miéng, ca phé va ruou mui

4.5

Nhan yéu cau phuc vu
phong

PHAN VIEC KY NANG

tai

PHAN VIEC KIEN THUC

5.1

Phuc vu mén khai vi va mon
stp theo dia

5.2

Phuc vu moén sup tir bat 16n

5.3

Phuc vu cdc mén chinh theo
dia
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5.4 Phuc vu moén an dung thia dia
(hay mudng nia)

5.5 Két hop giita phuc vu bang thia
dia va phuc vu theo dia

5.6 Phuc vu khan lau tay va bat
nudc rua tay

5.7 Phuc vu kiéu gia dinh

5.8 Phuc vu tai phong

0 ) . 3 A A
PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUG

6.1 Thu don dia an: dia phu, dia an
cd, dia an mon chinh

6.2 Thu don mon an khai vi, mén
trang miéng va coc tach

6.3 Thu don phuc vu tai phong

6.4 Thu don tiéc tu chon

6.5 Don so ban an va quét vun
thirc an

6.6 Thay gat tan

6.7 Xirly viéc thirc dn bi d6 ra ban
P B A 0

PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

7.1 Phuc vu ca phé tai ban

7.2 Phuc vu tra/ tra thao mdc tai
ban

7.3 Phuc vu dé udng tai ban

7.4 Mo ruou vang

7.5 Phuc,vu rugu vang

7.6 Mad rugu sém panh va vang sui
bot

747+, Phuc vu ca phé ruou mui
A . A
PHAN VIEC KY NANG

PHAN VIEC KIEN THUC

8.1 Trinh hda don va nhan tién
thanh toan

9. DQ 0
0
PHAN VIEC KY NANG

8.2 Cac hinh thurc thanh toan

PHAN VIEC KIEN THUC
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9.1 Vésinh quay do udng

9.2 BO sung vao quiy do udng

9.3 Phuc vu bia tuoi, bia den nang
va bia nhe

9.4 Phuc vu bia chali

9.5 Phuc vu bia lon

9.6 Phuc vu ruou vang theo ly

9.7 Phuc vu rugu manh va vang
manh

0 P 0 A

PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN.THUC

10.1 Phuc wvu do uong va banh
capapes (do an nhe) cho tiéc tu
chon dung tay

10.2 Phuc vu tra/ ca phé trong gio
giai lao

10.3 Bay ban cho hoi nghi

10.4 Phuc vu hoi nghi trong gio giai
lao

10.5 bay ban an tiéc

10.6  Quy trinh phuc vu tiéc

A . A AA'
PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC
11.1 An toan vé hoa hoan trong nha
hang

11.2 Tréach nhiém vé& phuc vu do
uong co con

11.3  Quy dinh vé lam viéc an toan

12. KET THUC CA LAM VIEC

PHAN VIEC KY NANG PHAN VIEC KIEN THUC

12.1./Két thic ca lam viéc & nha
hang

12.2 Két thuc ca lam viéc ¢ quay
phuc vu d6 udng

95



