UY BAN NHAN DAN TiNH THANH HOA
TRUONG PAI HQC VAN HOA, THE THAO VA DU LICH

TAP BAI GIANG
QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

(Danh cho sinh vién nganh Quadn tri khach sgn, Quadn tri dich vu du lich & li# hanh)

Giang vién soan : Ngo6 Phuong Thuy

Bo mon . Quan tri dich vu du lich & lir hanh
Khoa : Du lich
M4 hoc phan :  QLH005

THANH HOA, NAM 2021




MUC LUC

() 5 1610\ I 5
KHAI QUAT VE QUAN TRI CHAT LUONG DICH VU DU LICH .....vviiveieeeeeeeeeeeeeeeeee e, 5
1.1. Khai niém, dic diém va cac yéu té cAu thanh dich v du liCh ........cvevivvieceeceece e 5
1.1.1. Khai niém, phan 10ai QiCh Vit .....coeeeeviiiiiiiieeieeeeeeeeee e 5
1.1.2. DGC @iéM GICN VI AU LICR. ..ttt ettt e e eee e e 8
1.1.3. C4C yéu t6 cau thanh dich Var du 1iCH ......eveeececcceeeeeeee e 12
1.1.3.1 KNACH NANG. ..ttt e e e e e e e e e e eeaee e 13
IR T N g = ol [ o I 7 oo SR 16
1.2. Bic diém va nguyén tic co ban caa quan tri chat lugng dich va du lich .......c.covovieeeeeieeenee, 26
1.2.1. Khai niém chat lirong dich vu va quan tri char lueong diCh Vig .....c.eeeeeeeeeiieeeeeeeeeee 26
1.3.1. Chie ndng quan tri chat lieong dich Vi du LCH ... 31
1.3.2. Chu trinh QUAN tri Char lroNG GICH VIt .......veeeeeeeee et 31
CHUONG 2: THIET KE, PANH GIA VA QUAN TRI LO HONG CHAT LUQNG DICH VU DU
LICH oot e e e e e et et e et e et e et e e et e e e e e 34
2.1. Thiét ké va danh gid chAt TuoNg GiCh VI .......ovieiiee e 34
2.1.1. TRIGt Ké Chat TroNG BICN VI ...ttt 34
2.1.2. Pdnh gid chdt heong Qich Vir du TCN......c.veeiee e 35
2.1.2.1. Khéi niém va muc dich ciia danh gid chat HEONG .........c.oveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennns 35
2.1.2.2. CAC l0gi hinh Ganh id ..............ccouuiiiiiiiiiiii 37
2.2. QuAN tri 15 hANG ChAL THONG GICH VUL v 40
2.2.1. M6 hinh 16 hong chdt loNg QICR VI ... 40
2.2.2. Qua trinh quan tri 16 hong chdt 1eoNG QICh Vit ... 41
CHUONG 3: HE THONG PHAN PHAT DICH VU DU LICH ...ouviiiitieeeeeee e 45
3.1. Khai niém va nhitng yéu cau khi thiét ké hé thong phan phéat dich Vu..........cccoooveveeeeeeine 45
3.1.1. Khai niém hé thang phan PhAL QiCh Vir.........couveeeeeeeee oo, 45
3.1.2. Nhitng yéu cau khi thiét ké hé thong phan phat dich Vir..........coveveeveeeeeeerieeeeeeeeeeeeee 45
3.2. Hé thong phan phat dich Vi trong A NANG .......c..cveeeeieeeceeeceeee e 47
3.2.1. Hé thang phan phéat dich Vi trong nha hang an nhanh .............c.ccoeeeeeeeeeieieeeeeeeenaeas 47
3.2.2. Hé thong phan phét dich vy trong Nha hANgG CA0 CAP ........eveveereieeeeeeeee e 47
3.3. Hé thong phan phat dich v trong KNACH SaN...........cc.cueviueeeieeeeceeeeeeeeeeeeee e 49
3.3.1. M6 hinh hé thang phan phat trong KNACHh SN ...........c.eveveveeeeeeeeeeeeee e 49
3.4. Hé thong phan phat dich v van chuyén hang KNONG............c.ceeveveeveeeeeeceeeeeeeeeeee e 51
3.4.1. M hinh hé thong phan phat dich vu van chuyén hang Khong ...........ccocveveeeeeeeeveeenanans 51
3.4.2. Qua trinh phan phéat dich vi vdn chuyén hang KNBNG...........cvoveeeeeeeeeee e 51
3.5. C4C hé thdng phan PhAt dich VI KNAC .........c.viveiee e, 53
3.5.1. Hé thong phan phat dich vi du ngoan dieong DIEN.............coveveeveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 53



3.5.2. Hé thang phan phét dich vie dai 1Y du lCh ... 55
CHUONG 4: NHAN TO CON NGUOI TRONG QUAN TRI CHAT LUONG DICH VU VA SU TIN

CAY CUADICH VU DU LICH .....viuiieicteeeeeeteee et en et en e aeen s 58
4.1. Nhan t6 con ngudi trong quan tri Chat Twong diCh VI .......c.eeveeeeeeeeeccceeeeee e, 58
411 VAR NOATO CUC.....ve.vevieeeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt s et s et s ae e 58
Bod.2. LANR GAO ..o ettt 64
4.2, Sutin cay cla dich VU dU HCN .oovvvee e e 73
A4.2.0. Xtk I NANG CRO .t 74
4.2.2. Tap hop thOng tin Va Phan tICh ........oooiiii e 78
8.2.3. TRIGUKE QIR VIL 1.ttt 78
8,248, PRUC NOT UICN VUL ..ot 78
CHUONG 5: DPAM BAO VA CAI TIEN CHAT LUGONG ......oveeeeeeee et 80
DICH VU DU LICH.....c.oiitieeeeieteeee ettt ettt ettt en et s s seen s eaeaeens 80
5.1. Dam bao chit Tugng dich VI AU O .....veveeieccee e 80
5.1.1. Khai niém dam bdo chdt lueong dich Vae U 1iCH ..., 80
5.1.2. Cong cu kiém soat char fuong dich Vi du TiCN ..., 80
5.1.3. Piéu KNién Char IoNG O7CN VIL .....o.veeeeeecei et 81
5.1.4. Chwong trinh nhdn sw dam Bao chat 1eoNG GiCN VIt .......eoveeeeieeeeeeeeeee e 81
5.1.5. BAO hANN GICN VI ccvniieece e e e e e e et e et eaeans 82
5.2. Cai tién chat Tuong dich Vi du TN ..., 83
5.2.1. Khai niém cdi tién chdt luronNQ QiCh Vit ......cc.ooeieeeee e, 83
5.2.2. Cdi tién khong ngemg su tin cdy cuia dich Vi du TiCh ..., 83
5.2.3. Chirong trinh cdi tién chat lieong dich Vir du liCh ... 84
5.3. Phat trién cac tieU ChUAN dIiCh VU AU HCN «.o.eeee e 87
5.3.1. To ldp sw gan giti v6i KNACh NANG........c.eoveeeieeeeeeeee e 87
5.3.2. Sogn thao nhitng tiéu chudn dich vie thiCh NOP......c.ooveieiceeeeeee e 92
5.3.3. XA&C IdP CAC tiBU CRUAN MG FANG ... veeveeeieeieeeeeeeeeee ettt re e 92
5.3.4. Pa0 tao va danh QiG LQT .............cooeeiiiii i 92
5.3.5. XAy dung hé thong thironNg NOP 1Y .....c.eeveeeeeeeeeeeeee et 93
CHUONG 6: NHUNG TIEU CHUAN HE THONG QUAN TRI CHAT LUONG TRONG DU LICH
............................................................................................................................................ 95
6.1. Tiéu chuan hé thong quan tri chat luong 1SO 9000: 2000 ..........c.ccvevereeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeas 95
6.1.1. Kh&i qQUAL V& 1SO 9001: 2000 .......cveueeveeeereeereeeeteeeeteeteteeeeteeeeteeeereeseteeseseeseseseeseeeeseenenes 95
6.1.2. Triét ly, nguyén tic va loi ich cin ban ciia 1SO 9001: 2000..........coeeeveeeerieeeeeeeranannns 95
6.1.3. M6 hinh va yéu cau cuia 150 9001: 2000...........cueererereeeeeeeereereeeeeeeseseeeseeseseeeseseneeeeeans 97
6.1.4. Ap dung 1SO 9001: 2000 trong AU 17CH......ccveeieeecee it 101
6.2. Tiéu chuan hé théng quan tri chat luong 1SO 22000: 2005 .........ccceveveeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeaeeeees 102
6.2.1. Khai qUat Ve 1SO 22000: 2005.........c.ccvevereereeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeseeeseeseseaeessessesrenesaeeeeans 102



6.2.2. Nguyén tdic cdan ban ciia 1SO 22000: 2005...........cvieeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeee e eeen e, 104

6.2.3. Ap dung 1SO 22000: 2005 trong du 17CH........ccvveeeeiie et 108
6.3. QUAN tri ChAt TUONE AONG DO .....veveeeecee ettt et e e aee e 111
6.3.1. KNAI QUAL VE TQM......viieeieeeeee ettt ettt te ettt e st et e et et e st e stesre e e eeestesreareas 111
6.3.2. Nguyén tic va Yeu Cdu co ban Cid TQM .....eoveeeeeeeiee e et 112
6.3.3. Ap dung TQM trong du 1iCN.........cuoeueieeiee e, 113



CHUONG 1:
KHAI QUAT VE QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU DU LICH

1.1. Khai niém, diic diém va cac yéu té cau thanh dich vu du lich
1.1.1. Khéi niém, phan logi dich vu

a) Khai niém dich vu,

Trén thé gisi ngay nay, dich vu dang ngdy cang trd thanh mét nganh kinh té giir
vi tri hét sicc quan trong trong nén kinh té quéc dan. Pong gop cua dich vu khong
ngung tang 1én trén ca hai chi tiéu la ty trong GDP va viéc lam. Hién tai, nganh dich
vu dd dong gép 60% GDP cua thé gidi (Lovelock va Wirtz, 2007). O cac nuéc OECD,
ty trong nay l1én dén 70% (OECD, 2000: 3). GDP cua linh vuc dich vu chiém ti 90%
GDP cua Hong Kéng, 80% GDP cua My, 74% GDP caa Nhat Ban, 73% GDP cua
Phép, 73% GDP cua Anh va 71% GDP cua Ca-na-da. Dich vu déng gop trén 50%
GDP cua cac nén kinh té My La tinh nhu Braxin va Ac-hen-ti-na, trén 60% GDP cua
cac nudc cong nghiép hdéa méi ¢ chau A nhu Xing-ga-po, Pai Loan va Ma-lai- xi-a.
Dich vu ciing chiém téi 48% GDP cua An Do va 40% GDP caa Trung Qudc
(Lovelock va Wirtz, 2007, trich tor World FaceBook, 2007 va EIU Country Data).
Trong giai doan 1988 - 2003, dong gop cua nganh dich vu cho gia tri gia tang cua toan
nén kinh t&¢ OECD tang tir 60% lén 68%, con dong gdp cua nganh céng nghiép lai
giam tir 34% xubng con 29%. Sy thay d6i nay thé hién viéc gia ca cua cac san pham
cdng nghiép giam twong ddi so véi gia ca cua cac san pham dich vu va ngudi tiéu dung
ngay cang chi tiéu thém cho dich vy nhiéu hon cho hang hoa (FORFAS, 2006: 29).

Dich vu ciing trd thanh nganh kinh té thu hat chu yéu luc luong lao dong hién
nay. Lao dong trong nganh dich vu & bay nuéc cong nghiép phéat trién (G7) nim 2000
taing 60% so voi nam 1960 va tang 6% trong giai doan 2000-2004 (FORFAS, 2006:
31). Trong giai doan 1970 - 2001, lao dong trong nganh dich vu cua My tang tor muc
67% 1én 79% trong khi lao dong trong nganh cong nghiép giam tir mac 29% xudng
con 19%, con mirc thay doi nay cua cac nuéc Tay Au (EU 15 hién nay) tuong ¢ng la
tr 47% lén 70% va tr 40% xubng con 26% (D'Agostino, Serafini va Ward-
Warmedinger, 2006: 27). Nén kinh té dich vu hién nay dua trén hai nén tang chinh Ia
toan cau hoa va kinh té tri thie va duoc thiic day bai nhitng thanh tuu caa tién bo khoa
hoc k¥ thuat. Toan cau hoa va kinh té tri thirc 1am thay doi thoi quen sinh hoat va tiéu
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dung trong doi séng kinh té x& hoi, xu huéng kinh doanh va chinh sach caa chinh pha
d6i v&i nganh kinh té dich vu. Khi nén kinh té & mot trinh d6 phat trién cao, xu huéng
tiéu ding can bién (MPC) ddi véi dich vu 16n hon nhiéu xu hudng tiéu ding can bién
d6i vai san pham hang hoéa. Con ngudi ¢6 nhu cau nhiéu hon ddi véi cac san pham phi
vat chat caa dich vy nhu thAm my, gido duc va giai tri thuoc nhitng thang bac nhu cau
cao hon ma nha tdm 1y hoc Abraham Maslow (1943) da liét ké 1a nhu cau vé quan hé
x& hoi, nhu cau dugc ton trong va nhu cau hoan thién.

Véi vai tro hét sac quan trong nhu vay, nén viéc tiép tuc nghién ctu cac khai
niém vé dich vu 1a vd cung can thiét ca vé bé rong 1an chiéu sau va lam co so cho viéc
nghién cau cac khai niém vé dich vu du lich.

Theo Kotler trong céac tac pham ciia minh nam 1998 cho rang dich vu duoc hiéu
la bat ky hoat dong hoic loi ich ndo ma mot nha cung &ng c6 thé cung cap cho khéch
hang ma khong lién quan dén viéc chuyén quyén so hitu. Czepiel, Solomeon,
Surprenant 1985 va nhitng ngudi khac lai nhan manh vao qua trinh dich vu va khai
niém dich vu 1a san pham c6 duoc do su twong tac giita khach hang va nha cung ung.

Dudi giac do kinh té thi truong, dich vu dugc coi 1a moi tht 6 gia tri, khac hang
hod vat chat, ma mot ngudi trong té chuc cung cip cho mot nguoi hoic mot té chire
khac dé doi lay mot thir gi ¢6. Khai niém nay thé hién quan diém hudng téi khach
hang, boi vi dich vu 1a moi thi ¢d gia tri duoc quyét dinh boi khach hang. Hon nita,
khai niém nay chi ra cac twong tac ctia con ngudi trong qua trinh hinh thanh dich vu.

Dich vu ciing dugc hiéu 12 khai niém dé chi toan bo cac hoat dong ma két qua
cua chiing khong ton tai dudi dang vat thé, khong dan dén viéc chuyén doi quyen so
hitu.

Khai niém dich vu hién duoc st dung rong rai trong linh vuc quan tri chat luong
1a khéi niém theo 1SO 9004-2:1991E: "Dich vu la két qua mang lai nhd céc hoat dong
tuong tac gitta ngudi cung cip va khach hang, ciing nhu nhd cac hoat dong cia ngudi
cung cap dé dap tng nhu cau cta ngudi tiéu dung'".

Dich vu 1a két qua cua nhitng hoat dong khdng thé hién bang nhirng san pham vat
chat, nhung bang tinh hitu ich caa chling va c6 gia tri kinh té.

Trén co so nhitng khai niém chung vé dich vy, dich vu du lich duoc hiéu nhu

sau: Dich vu du lich 1a két qua mang lai nho cac hoat dong tuong tac gitra ngudi cung



cap dich vu du lich va khach hang ciing nhu nho céc hoat dong cua nguoi cung cap
dich vu du lich dé dap tng nhu cau cua khéach hang.

b) Phén loai dich vu tuong tac khach hang (hinh 1.1):

+ Phén loai can ctr vao mac do su dung lao dong va mae do

Mirc d6 str dung lao dong la ty I¢ chi phi lao dong trén gia tri nha xwdng va trang
thiét bi.

Mirc do tuong tac khach hang la mirc ma khach hang twong tac véi qué trinh dich
vu. Trong céc dich vu c6 muc tuong tac khach hang cao, cac khach hang c6 thé cha
dong can thiép vao hau hét bat ci budc nao trong qua trinh dich vy va cong ty théng
qua c&c nhan vién giao tiép khach hang, cé ging dap ¢ng tirng nhu cau ca nhan riéng
biét cua khach hang.

Bang 1.1. Phén loai dich vu can cir vao muc d6 s dung lao dong va mirc do
tuong tac khach hang (Rogre W. Schmanner -1986, Sloan Management)

Bang 1.1. Phan loai djch vy cén cit vao mirc d§ sir dung lao dong

va murc 4§ twong tac khach hiang
(Rogre W. Schmanner -1986, Sloan Management)
Mirc d§ twong tac khach hang
Cao Thédp
- Phép luat - Giao dyc
Mirc |
a Cao |-Bacsy -Béanlé
] - Ngeovi 1am dich vy du lich | - Céc sdn phdm dich vy dal tra
st
dung - Bénh vién - Dich vy lau don
lao - Sira chra ty ddng - Thirc &n nhanh
dong  Thép | -Nha nghi sang trong - Vén tai
- Du ngoan duwdng bién - Ngh trg binh dan
- Vui choi giai trl

Véi mirc trong tic khach hang thip, nhu nha hang fastfood, ciing nay sinh cac
thach thirc riéng biét cho cac nhan vién giao tiép.

Ho phai sira soan dé tng ph6 vai hé théng quy trinh hoat dong theo tiéu chuén
tuong d6i may maéc. Mac du phuc vy theo sé luong 16n, nhung khach hang mudn cam
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nhan rang ho dang dugc phyuc vu nhu mot ca nhan. Trong hoan canh nhu vay, cac nhan
vién giao tiép phai thé hién su quan tam dic biét téi méi treong vat chat xung quanh
boi Vi thoi gian twong tac khach hang cang ngan, moi truong vat chat xung quanh sé
diéu khién 4n twong cua khach hang ngay cang nhiéu.

* Phan loai can c(r vao ban chit caa dich vu:

Bang 1.2. Phan loai cin cr vao ban chat cia dich va (Christopher H.
Lovelock (1983), Journal of Marketing)

CAC DICH VU DANH CHO

Con nguoi Do vat
- Phap luat - Giao duc
|- Bacsi - Ban lé
HTuhinh | Ngudi 1am dich vu |- Céc san pham dich vu
BAN du lich dai tra
CHAT
CUA - Bénh vién - Dich vu lau don
DICH - Stra chifa tv ddng |- Thic &n nhanh
vu - Nha nghi sang - Van tai
trong - Nghi tro binh dan
Véhinh |- Dy ngoan dudng |- Vui chai giai tri
bién

* Phan loai cin cir vao co cau tiéu dung: Gém ¢ dich vu co ban bo sung.

- Dich vu co ban 1a nhitng dich vu chinh ma doanh nghiép cung cp cho khach
hang, nham thoa man nhu cau co ban, khdng thé thiéu dugc voi khach hang.

- Dich vu bb sung 1a nhiing dich vu phu cung cép cho khach hang, nhim thoa
man cac nhu cau khdng bat budc nhu dich vu co ban nhung phai ¢6 trong kinh doanh

dich vu.

1.1.2. Péc diém dich vu du lich
Dich vu du lich c6 mot sé dic diém co ban:

- Tinh v hinh mét cach tuong dbi
Tinh vo hinh phan 4nh mot thuc té 1a hiém khi khach hang nhan dugc san pham
thue tir két qua caa hoat dong dich vu. Két qua thu duoc véi khach hang thuong 1a su

trai qua dé chiu hay khong ma thoi.



Mot dich vu v hinh thuan tuy khong thé dugc danh gia bang cach st dung bat
ky cam gi4c tu nhién ndo, nd hét sic triru trong ma khong thé khao sat truc tiép trude
khi mua ban. Mot khach hang dy dinh mua hang hoa cé thé nghién ctiru ki hang hoa do
vé cac mat nhu ban chat ty nhién, tinh thAm my, thi hiéu, con véi dich vu thi gan nhu
khong thé 1am nhu vay dugc.

Tinh v6 hinh cua dich vy 1am cho khéch hang gap rat nhiéu kho khin trong viéc
danh gia cac dich vu canh tranh. Khi tiéu dung dich vu kh&ch hang gap mac d6 rui ro
160, ho thuong phai dua vao cac ngudn thong tin c& nhan va sir dung gié ca 1am co s
dé danh gia chat luong.

Do tinh vo hinh cua dich vu nén céc doanh nghiép du lich thudng tao an tuong
v6i khach hang bang céc yéu té hiru hinh nhu co so vat chat, con nguoi, cac to roi, to
gap dé quang cao vé dich vu.

- Tinh d6ng thoi cia san xuat va tiéu ding

Can ctr vao khai niém dich vy, khach hang ngoai vai tro l1a nguoi tiéu dung thi ho
con 1a nguoi tham gia san xuat dich vu. Bé quan tri chat luong dich vy, cac doanh
nghiép du lich can &p dung mé hinh quan tri theo qua trinh (Management By Process-
MBP) coi y&u cau cta khach hang 13 d¢au vao qua trinh va sy thoa man khach hang la
dau ra ciia qua trinh.

Khéach hang trén thuc té sé quyét dinh viéc san xuét dich vu. Cac doanh nghiép
du lich khéng thé tao ra dich vu néu khong c6 dau vao 1a khach hang, dau vao do co
thé chi 1a yéu cau ddi véi nhan vién phuc dich vu vu ban hay I tan. Khach hang vira la
nguoi tiéu ding, vira 1a nguoi tham gia truc tiép vao qua trinh san xuat dich vu.

Pay 1a mot dic diém hét sac quan trong thé hién su khac biét gitta hang hoa va
dich vu. San xuit va tiéu dung hang hoa 1a hai hoat dong riéng biét. Hang hoa thuong
dugc san xuit & mot co so san xuat sau d6 dugc chuyén tdi noi ma phan Ion khach
hang mudn mua. Theo cach hiéu nay cac nha san xuat c6 thé kiém tra dugc hang hoé
trude khi dem ban va ho ciing c6 thé san xuét ra hang hoa vao thoi diém thuan tién roi
ban cho khach hang khi thich hop. San xuét va tiéu ding hang hoa coi la c6 thé tach
ro1 nhau.

- Tinh quyét dinh caa yéu té con nguoi trong qué trinh tao ra WV 14.6376 Céc
dich vu du lich duoc cung cép boi con ngudi (nguoi cung cip) cho con ngudi (ngudi

tiéu dung). Con ngudi ¢b thé yéu cau chat luong dich vu cao hay thap. Vi dy, cac du



khach co thé quyét dinh khéng mua dich vu tron goéi néu nha tu van dich vu du lich
khéng chuyén nghiép, cac nhan vién giao tiép khong thé dam bao cho khach mét
phong khéach san c¢6 ban cong hudng ra bién néu khach khdng noi rd yéu cau caa ho.
Dich vu du lich chira ham luwong lao dong cao va duoc dic trung boi mirc do giao tiép
cao gitra nha cung cap va khéach hang, giira ban than cac khach hang. Chat luong céc
tuong tac nay anh huéng dén cam nhan dich vu. Dic biét, hanh vi cia con ngudi, thai
d6 d6i voi nhau, su sin sang tham gia va dap ang cac nhu cau caa mdi bén, dong co va
cac dic thd ca nhan rat quan trong cho viéc san xuét va tiéu dung dich vu. Diéu nay
yéu cau cac nha cung ung dich vu quan tm nhiéu hon vao viéc tuyén chon, dio tao,
bd tri va dai ngd nhan vién dé cung tng chét luong dich vu cao.

Tinh d& hu hong va khéng cét gitr duoc do tinh dong thoi cua san xuat va tiéu
dung dich vu nén san pham dich vu khdng cét gitr duoc va rat dé bi hu hong khi mat
bang khach san khong cho thué dugc trong ngay thi khong thé dem di cat giir dé ban
cho khach vao ngay hom sau. Tuong tu thoi gian nhan rdi cua cac nhan vién khach
san, du lich khéng thé dé danh cho luc cao diém. Hay noi cach khac, san pham dich vu
khong cét gitr trong kho duoc.

Tinh d& hu hong, khong luu kho duoc caa dich vu yéu cau cac nha quan Iy phai
dua ra cac bién phap lam phang cau bang viéc s dung céng cu gia ca va cac cong cu
khéc nham thu hat khach hang trong tirng thoi diém nhat dinh.

Khéac voi hang hod, dich vy dugc san xuat va tiéu dung doéng thoi nén cung cau
dich vu khong thé tach roi nhau, phai tién hanh ciing mot ldc, khong cé thai gian gitra
san xuat va tiéu dung dé kiém tra san pham hong.

- Tinh kho kiém soat chat luong

Do tinh ddng thoi cua san xuat va tiéu dung dich vu nén kiém soat chat lugng
dich vu kho hon cac hang hoa hitu hinh. Viéc khong thé luu giir 1am cho viéc lua chon
dé kiém tra va danh gia ching rat kho khan. Céc sai sot trong qua trinh dich vu khong
thé duoc tim ra va chinh stra truge khi san xuat va tiéu dung ching. Néu c6 mot su ¢b
Xuat hién véi dich vy, n6 s& gay tén that tic thi va sé 1a qua muodn dé thuc thi cac bién
phap kiém soat. Chat lugng dich vy t6i khdng thé bi loai bo trude khi cung ¢ng cho
khach hang. Vi vdy, can san xuat san pham dich vu theo triét Iy caa 1SO 9000 "Lam

dung ngay tir dau & hiéu qua nhat".
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- Tinh tron g6i dich vu du lich thuong 1a dich vu tron goi bao gém céc dich vu co
ban va dich vu b6 sung dich vu co ban la nhitng dich vu chinh ma doanh nghiép du
lich cung cap cho khéach hang nham théa man nhu cau co ban, khéng thé thiéu dugc
v6i khach hang nhu: Dich vy khach san, dn udng, van chuyén, tham quan, huéng
dan,...

Dich vu b sung 1a nhitng dich vu phu cung cip cho khéch hang nhim thoa man
cac nhu cau khong bat budc nhu dich vy co ban nhung phai ¢6 trong chuyén di. Nhiéu
khi dich vu b sung lai c6 tinh chat quyét dinh cho su lua chon chuyén di cua du khéch
va c6 anh huéng quan trong dén su thoa man toan bo caa khach hang d6i véi dich vu
tron goi cua chuyén di. Cac dich vu bo sung trong chuyén di thuong bao gom céc dich
vu mua sam, thué xe, dat chd nha hang, hang khéng, visa, vé xem cé4c su kién thé thao,
thong tin vé cac bao tang, huéng dan giao théng cong cong,...

- Tinh khong d6ng nhat

Do khach hang rat muén duoc chim séc nhu 1a nhitng con ngudi riéng biét nén
dich vu khéach san thuong bi ca nhan hoa va khong dong nhat. Cac doanh nghiép du
lich rat kho dua ra cac tiéu chuan dich vu nham 1am thoa man tat ca khach hang trong
moi hoan canh vi su thoa man @6 phu thuéc vao su cam nhan va trong doi cua tirng
khach hang.

- Tinh khdng chuyén ddi quyén sé hitu

Khi mua hang hod, ngudi mua c6 quyén duogc so hiru ddi voi hang hoa va co thé
lam bét cir diéu gi sau d6. Khi mot dich vu duoc tién hanh khodng cé quyén sé hitu nao
dugc chuyén tir nguoi ban sang ngudi mua. Ngudi mua chi 1a dang mua quyén doi véi
tién trinh dich vu. Sy khéc biét duoc mé ta gitra viéc khong thé sé hitu hoat dong dich
vu Va quyén ma ngudi mua nhan duge dé co6 duoc quyén tham gia dbi véi tién trinh
dich vu trong tuong lai.

- Tinh thoi vu

Dich vu du lich ¢6 dic trung rat rd nét ¢ tinh thoi vu, vi du cac khach san & cac
khu nghi mat thuong vang khach vao muia dong nhung lai rat dong khach vao mua he,
cac nha hang trong khach san thudng dong khach an vao truwa hoic chiéu tdi, hoic céc
khach san gan trung tdm thanh phé thuong dong khach vao ngay nghi cubi tuan.

Chinh dic tinh cau cao diém cua dich vu du lich dan dén tinh trang cung cau dich

vu dé mat can di vira gy lang phi co s¢ vat chét Ilc trai vy va chat lugng dich vu c6
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nguy co giam sut khi gap cau cao diém. Vi vay, cac doanh nghiép du lich thuong dua
ra cac chuong trinh khuyén mai khach di nghi trai vu khi cau giam hoic té chuc quan
ly tot hang cho khi cau cao diém.

- Tinh khdng thé di chuyén

Vi doanh nghiép du lich vira 1a noi san Xuat, vira 1a noi cung tng dich vu nén
dich vu du lich thudc loai khéng di chuyén duoc, khach muén tiéu dung dich vu thi
phai dén cac dia diém cung &ng dich vu.

Do d6 dé nang cao chét luong dich vu va dem lai hiéu qua kinh doanh khi xay
dung céc co sé kinh doanh dich vu du lich can lva chon dia diém thoa man cac diéu
Kién tu nhién: dia hinh, dia chat, thuy van, khi twong, tai nguyén, méi truong sinh thai
va diéu kién xa hoi: dan s6, dan sinh, phong tuc tap quan, chinh sach kinh té, kha nang
cung cép lao dong, co sé ha tang. Ngoai ra, cac yéu té kinh té ciing hét sirc quan trong:
gan thi trudng tiéu thu, gan nguén nguyén liéu, gan ngudn nhan cong.

- Tinh dé sao chép

Dich vu du lich thugc loai dich vu phé thong khong diang ky ban quyén nén rat dé
bi sao chép. Chinh do dic diém nay 1am cho dich vu du lich d& nghéo nan, nham chan.
Pé khic phuc nhuoc diém dé cac doanh nghiép du lich can phai thuong xuyén nang
cao chat lugng dich vu, khdng ngirng théa mén trong doi cua khach hang hién tai ciing

nhu tuong lai thi méi duy tri duogc lgi thé canh tranh.

1.1.3. Céc yéu té cdu thanh dich vu du lich

Khéch hang
Thong San
tin pham
phan dich
hoi vu

Nha cung tng

Hinh 1.1. C4c yéu té co bdn tham gia cdu thanh dich vu du lich
Mo hinh co ban nhit trong nganh dich vu néi chung va du lich néi riéng chi gém
hai yéu t6 co ban tham gia qué trinh san xuét kinh doanh dich vu 1a khach hang va nha

cung tng.
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1.1.3.1. Khéch hang
Trong md hinh nay khach hang duong nhur 13 phan don gian nhat, nhung thyc té

khong phai nhu vy, khach hang thuc su tap, dic biét 1a vé tam ly. Vi vay, cac doanh
nghiép du lich can phai tim hiéu nhu cu va trong doi cia khach hang dé cung ¢ng
dich vu nham thoa mén céc tréng doi cua ho.

a) Ly thuyét nhu cau

Nhu cau tw
khang dinh minh

Nhu cdu duoc tén trong \

k)

Nhu cdu x3 héi (tinh cam, giao luu...)

Nhu cau an toan (dwoc bao vé, yén én...) \

Nhu cau tu nhién (dn, udng, thé, duy tri ndi giéng...)

Hinh 1.2. Bac thang nhu ciu cia Maslow

Céc khach hang giao dich véi doanh nghiép du lich 1a dé thoa man nhu cau, do
d6 cac cong ty can nghién ciru mot trong nhitng ly thuyét c6 tim anh hudng 16n nhat Ia
ly thuyét nhu cau ciia Abraham Maslow dua ra vao nim 1940.

Nhu cau sinh 1y: Pay 1a mic d6 thap nhat trong bac thang nhu cau cia Maslow,
bao gém céc nhu cau vé an o, di lai,... Cac doanh nghiép du lich can cung cap céc dich
vy dé dap tng nhu cau nay va can dic biét chu ¥ dén tam Iy caa khéach hang khi ho déi
va mét moi.

Khi a4y khach hang thuong kho tinh hon, ho rat nhay cam véi van dé ho duoc doi
xtr nhu thé ndo. Nhitng nguoi 1am viéc trong nha hang thudng phai c¢é twong tac dau
tién cua ho khi khach hang dang doi va nhitng nguoi lam viéc trong khach san co su

tuong tac dau tién khi khach mét moi sau mot chuyén di dai.
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Donald Davidoff di dua ra quy tic cta dich vu 1 “Tao ra 4n tugng dau tién voi
khach hang 1a quan trong nhat”. Quy tic nay nhan manh sy khé khin cua viéc tao ra
an tuong dau tién, vi vay yéu cau ngudi cung cap dich vy can phai chi tim dic biét toi
nhu cau ctua khach hang & nhirng gid phit thir thach dau tién mang tinh chat quyét dinh
nay.

Nhu cau an toan: Khi nhu cau sinh 1y duoc dap tmg, con ngudi tiép tuc mubn co
duoc su bao vé chéng lai nguy hiém, de doa, cudng doat. Sy an toan s& tao nén mot
cam giac dich vu tét. Ngoai ra khach hang tham gia dich vu du lich cling muén duoc
biét chac chan rang khong c6 gi nguy hiém dang chd doi ho va ciing nhur tai san cua ho
s& duogc dam bao an toan. Sy an toan néi chung I su an toan vé tinh mang va tai san.
Néu cac doanh nghiép du lich khong dép tmg dugc nhu cau nay thi hau qua sé& khong
ludng trude duoc, nhat 1a vé mat phap Iy va nd anh huong 16n d&én uy tin cua doanh
nghiép, tham chi c6 thé 1am cho doanh nghiép bi phé san.

Nhu cau x& hoi: Nhu cau xa hoi bao gdm: nhu cau vé tinh banbg, tinh yéu, cam
giac vé sy s¢ hitu, su thira nhan. Cac cam nhan, quan diém, thai do cua con nguoi
dugc hinh thanh manh mé tir nhucau nay. Khach hang khi da duoc cung cap dich vu
dé thoa man cac nhu cau toi thiéu trén, ho s& tim kiém dé thoa man cac nhu ciu xa hoi.
Nhu cau dugc tén trong: Bao gom c&c nhu cau vé sy thanh dat, wu thé, sy thira nhan,
tu do. Cac khach VIP (Very Important Person) thuong rat thich hop véi loai nguoi
dang tim kiém nhu cau vé su ty trong nhat. Tuy nhién, dén mot mirc d6 nao do, trong
nganh du lich tit ca céc khach hang déu bi thiic day dé thoa mén céc nhu cau ty trong
& mot vai mure do.

Nhu cau ty hoan thién: D6 1a nhu cau dé nhan ra tiém ning thuc sy cua ai do, vi
du nhu nhu cau cua nhac sy dé tiép tuc sang tac hoic nha van tiép tuc viét,... Néu tt ca
cac nhu cau dwoc thoa man, khach hang van can duoc khuyén khich dé dat duoc
nhitng thanh cdng tham kin hoic sy thira nhan.

Phuc vy ddi twong khach hang nay mang tinh khong thuong xuyén, khi st dung
dich vu ho rat d& thoa man vi ho sin sang bé qua cac sai sot nho. Ho hiéu rang khong
c6 cai gi 1a hoan hao, nhitng gi khong tién loi duoc coi 1a mot phan ty nhién cua mot
qua trinh véi diéu kién nhitng diéu bat loi ¢ khong phai 12 két qua caa dich vy khéng
dat chuan.

Khi nghién cau ly thuyét nhu cau cua Maslow can chli y mot s6
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- Bac thang nhu cau Ia rat ning dong, n6 thay doi theo thoi gian va hoan canh,

- Hanh vi cu xtr thuong duoc quyét dinh boi mot su két hop cac nhu cau.

- T4t ca cac nhu cau khong nhat thiét phai duoc dap Gng.

- Su thoa méan va khéng thoa man chi mang tinh tuong dbi.

b) Ly thuyét vé su trong doi

Donald Davidoff dua ra quy tic mét cua dich vy “néu khach hang trong doi mot
muc nhat dinh vé dich vu va cam nhan riang sy twong dwong hay mitc cao hon da dugc
tao ra, ho s& thoa man”. Tuy nhién, khi mét dich vy tét dugc thuc hién ma sy trong doi
ctia khach hang cao hon, ho s& khong thoa man. Piéu d6 yéu cau cac nha cung cap
dich vu phai quan ly duoc su trong doi cua khach hang. Trong doi cua khach hang bao
gom bay loai co ban sau:

- Su san sang: Céac khach hang trong doi dich vu ¢6 hiéu qua va kip thoi, ho sé
khdng thoa man néu phai trai qua hang loat cac cong viéc giay to quan liéu, ho mudn
cac nhu cau duoc thoa man cang sém cang tot.

- Cu x1r lich su: Céc khéach hang hy vong duoc ddi xir mot cach cé ky nang véi
ban than va ca tai san cua ho mot cach lich sy. Ngoai ra, cac khach hang cling trong
doi su gon gang va sach s& cia nhitng nguoi ma ho tiép xuc.

- Sy chli ¥ c& nhan: Céc khach hang muén duoc ddi xir nhu 14 mot ca nhan duy
nhét, khong phai 14 tén trong mot danh sach dai. Ho hy vong duoc ndi cho biét nhitng
dich vu nao s& dugc cung cap va ai 1a nguoi quan tam dén ho.

- Su dong cam: Sy dong cam la kha ning ctia mot ngudi nhin ra va cam nhan
quan diém tir nguoi khac. Cac khach hang trong doi cac nhan vién hiéu cai ma ho quan
tam. Su déng cam 1a ban chat cua triét Iy hudéng téi khach hang.

- Kién thic nghé nghiép: Céc khach hang mong muén céc nhan vién phai biét vé
tat ca cac cong viéc va cong ty caa ho. Khéach hang trong doi cu tra loi trung thuc.
Trong mot vai truong hop dac biét khach hang c6 thé chip nhan nhan vién di tim
nguoi giam sat dé ly cau tra 10i véi diéu kién phai nhanh chong va khong thuong
Xuyén.

Tinh théng nhat: Cac khach hang muén nhan duoc cau tra 16i nhu nhau bat ké
ngudi N6i chuyén véi ho 13 ai va ho ciing mudn dugc ddi xir giéng nhu ho di thay véi
khach hang khac, néu cé khac nhau chi khi khach hang thiy va hiéu nguyén nhan thwc

té bat buoc.
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Tinh dong doi: Mot doanh nghiép cé thé c6 nhiéu phong ban khac nhau véi muc
tiéu va cach thirc hoat dong khac nhau, nhung di véi khach hang tat ca chi 1a mot thé
duy nht.

Hiéu duoc nhimmg tréng doi cua khach hang cé tinh chat quyét dinh dé cung tng
muc dich vu 1am cho khach hang thdy duogc rang ho d nhan duoc chat lugng cho dong

tién cua ho.

1.1.3.2. Nha cung ing
Trong tai liéu nay chung ta di sdu vao nghién ctru nha cung ung véi dai dién tiéu

biéu l1a cong ty du lich.

D3 co rat nhidu nghién ciru vé cach to chirc va van hanh cua cong ty, ¢ ddy ching
ti chi tap trung vao cac y tudng co ban vé cac nhan vién giao tiép vai khach hang
thich hop nhu thé nao trong mé hinh vi ho tac dong truc tiép toi viéc cung cap dich vu.

a) Mo hinh quan tri

- M6 hinh quan tri truyén thong

Trong mé hinh quan tri truyén thong, mot cong ty 1a mot bac thang to hop boi
nhitng nha quan tri diéu hanh & trén cao, cac nhan vién giao tiép o dudi clng va cac
nha quan tri tm trung ¢ gitra.

Trong céc to chic 16n, nhan vién giao tiép ghi chép lai cho mot nhdém céc nha
quan sat tha nhat, nhirng ngudi duoc cit nhic tir cac vi tri giao dich véi khach hang
nhung chua dii pham chat dé 1am céc nha quan trj tam trung.

Déi vai doanh nghiép nho, cac nhan vién giao tiép c6 thé ghi chép tryc tiép cho

duy nhat mét nha quan tri hay cha sé hitu, két hop chirc nang diéu hanh va quan tri
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tam trung thanh mot thé duy nhat.

Quaian tri diéu
hanh

Quan tri tam trung

Giam sat

Nhan vién giao tiép

Mé hinh quan tri truyén théng

Hinh 1.3. M hinh quan trij truyén théng

Khi thuc hién quan tri theo hé théng nay, tat ca quyén luc nim & trén dinh véi
cac nha quan tri diéu hanh. Ho Iap ké hoach, quy trinh, chinh séch,... dé chiéu theo tat
ca cac hoan canh. Céc léch huéng tir chi tiéu doi hoi sy dong y va xem xét lai boi quan
tri tim trung. Quan tri tam trung bi ha xuéng giir vai trd giam sat cac nhan vién giao
tiép nham dam bao sy phuc ting cac chinh sach va quy trinh da dua ra. Nhitng nhan
vién giao tiép dugc hy vong phai tuan theo, nhu vay trong méi trudng d6 su phuc ting
cac quy tic va quy dinh caa cong ty 1a quan trong hon viéc thoa man céc nhu cau cua
khéch hang.

Véi kiéu t6 chtic nay, cac khach hang nam ¢ dudi day, bo may quan Iy & trén cao
tach biét véi khach hang nén khong thé hiéu va doan duoc nhu cau cua khach hang. Hé
théng nay c6 xu huéng cit dat thong tin tir nhan vién giao tiép dén cac nha quan trj
Cap cao.

M6 hinh quan tri truyén thong doi hoi tap trung dé hoan thanh moi cong viéc,
chirc ning nay thuong duoc didu khién bai céc chinh sach va quy trinh, nhan vién giao
tiép khong c6 quyén luc trong viéc chu dong cung cép dich vu cho khach hang. Hon
nira, do ban chat phirc tap cua dich vu 1am cho cac nha quan tri khong thé hoach dinh
chinh sach cho phi hop vai tit ca cac trudng hop s& xay ra trong twong lai.

TOom lai, cac t6 chic kiéu nay rat kho khan trong viéc thoa man nhu cu cua

khach hang. Bang viéc dit nhan vién giao tiép & dudi day, ho khdng c6 quyén hrc hoan
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toan dé @ng Xt v4i nhitng nhu cau tic thi cua khach hang. Tha bac truyén thong lam
séng mai hiéu biét sai léch vé cong viéc dich vu 1a céng viéc toi té va khong dang dé
theo dudi.

- Mb hinh quan tri hién dai Jan Carlzon, Giam d6c diéu hanh cua hing hang
khdng Scandinavian (SAS) da bo di sw nhidn manh vao tdm quan trong cua tha bac va
dit né vao trong nguyén nhan duy nhat ma cong ty ton tai - d6 1a khach hang. Céc
khach hang thuc sy duoc tru tién nhét: Lanh dao cip cao ra quyét dinh vé cac muc tiéu
cua cong ty, cac chinh sach phuc vu khach hang va cac nhu cau cua ho nhu 13 céc tiéu
thire dé ra quyét dinh.

Quan tri tm trung phan phi nguon luc trén co sé cai gi 1a can thiét dé dap ung
nhu cau cia khach hang. Céac giam sat khen thuong va ky luat trén co sé kha niang va
su tan tinh caa cac nhan vién 1am viéc véi khach hang, khong phai vi cac quy tic va
quy dinh cua cong ty. Mt khac cac giam sat vién san sang vao cudc va gitp nhan vién
giao tiép khi cong viéc ban ron dé day nhanh tdc d6 cung cap dich vu cho khéch hang,
diéu d6 quan trong hon dang vé bé ngoai ciia ho. Cac nhan vién giao tiép khach hang
duoc lua chon, dio tao va khen thuong trén co sé cung cap chat lugng dich vu cao cho
khéch hang.

Hinh 1.4. M6 hinh quan tri hi¢n dai
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Nhén vién giao tiép

Giam sat

Quan tri tAm trung

Quan tri
diéu hanh

Mo hinh quan tri hién dai

Céc nhan vién giao tiép dugc trao quyen luc, nhan vién giao tiép co thach thic to
I6n trong viéc dap (ng cac nhu ciu cua khach hang, vi vay lanh dao cua to chic hién
dai chuyén giao quyén luc cho cac nhan vién giao tiép. Piéu nay gilp cho ho c6 kha
nang hoan thanh nhiém vy & mirc d6 cao nhat nham thoa man cac yéu cau cua khach
hang. Bang viéc chia lai quyén luc va chuyén né tgi vi tri giao tiép voi khach hang, noi
ma khach hang tuong tic v4i cong ty, t6 chirc hién dai téi da hoa kha nang cta nhan
vién. Thay thé cho tir mot ngudi “chi biét vang Iénh” thanh c4 nhan giao tiép voi
khach hang c6 quyén luc thuc hién cac hanh dong tich cuc trong viéc cung ung dich
vu. C4c nhan vién giao tiép nhan duoc sy tn trong va vi thé: Cong viéc giao tiép
khach hang khong con dugc nhin nhan ¢ day thang, nhan vién giao tiép dugc sy ung
ho boi vai trd co tinh chat quyét dinh do ho tao ra. Bai vi, cAc nhan vién giao tiép
chinh 1a “cong ty trong mat khach hang, cac nha quan tri ddi xu voi ho véi sy ton
trong ma ho xing dang dugc huong.

Gido duc va dao tao 12 phan co ban cua nhitng nd lec ma céc t6 chuc hién dai tao
ra d& ung ho cac nhan vién giao tiép vi kién thirc nghé nghiép 1a mot trong bay trong
doi co ban cua khach hang, néu khdng c6 gido duc va dao tao khdng mét ca nhan nao

¢ du kha niang dé dap tng nhu cau caa khéach hang.
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Can bang gitra k¥ nang va cong nghé: T6 chizc méi hiéu nhu cau can ddi cac hé
théng cong nghé cao véi su hd trg khach hang véi ki niang cao va khong dé khach
hang b& ngd khi sir dung cac hé théng méi, phai c6 nhan vién sin sang gitp d& khéch
hang khi can thiét.

Trong cu xur khong dugc coi thuong khach hang chi bai vi ho khéng quen véi hé
thng dich vu mai hoic chi vi ho khdng phai 1a khach hang thuong xuyén.

Kiéu to chirc méi ctr nhu 1a kiéu truyén thdng bi dao lai, dang vdy va con hon thé
nita, bay gio cac khach hang va cac nhu cau cua ho diéu khién cac quyét dinh va hanh
vi ctia cong ty. Kiéu méi nay khuyén khich va day manh thai 6 huéng toi khach hang.
Cac bac thang cua cau trdc truyén théng khong bién mat, dang hon chung duoc dinh
huéng lai va dua ra cac chirc nang méi ddy y nghia. Cac nhan vién giao tiép bay gio c6
thé tap trung vao nghé nghiép cua ho thuc su vai toan b thoi gian 1a cung cap dich vu
cho khach hang cua t6 chuc. Sy khac nhau 1a trude day ho phai chiu sic ép cua toan
bo t6 churc va rat khé khan khi thuc hién cdng viéc, bay gio ho ¢ toan bd stc manh va
cau tric cua to chirc dich vy nhur 1a mét co so dé hd trg cho nhitng nd lec cua ho.

Trong t6 chitc méi ¢6 nhiéu tang bac trach nhiém bi loai bo dé tao ra mot to chuc
méi co dong hon va sin sang dap wng cac nhu cau cua khach hang mot cach nhanh
chéng hon. Diéu nay dugc thuc hién theo hai céch:

Céch tha nhat: Lam giam ty Ié s6 nhan vién giao tiép voi hang doc cua sy chi
huy, giam di cdc nha quan ly tim trung, lam ting muc anh huong cua kha ning chi
dao. Do c6 trach nhiém véi nhan vién giao tiép, cac nha quan ly tam trung giéi han
thoi gian vao nhitng van dé cé tinh chat quyét dinh, giao nhiéu quyén luc va trach
nhiém cho bén dudi. Ho khong dé phi thoi gian cho cac hoat dong khong dem lai loi
ich cho khach hang.

Céch thu hai: Pha bo sy ngin cach giira cac nhan vién giao tiép voi khach hang
trong cac phong ban khac nhau. Thay cho viéc mdi ca nhan giao tiép véi khach hang
chiu trach nhiém mot phan don 1¢ trong tong thé sy cung @ng dich vu caa cong ty duoc
dat cung nhau, dao tao lan nhau, gitp d& 1an nhau mot cach co trach nhiém. Noi ma
khi khach hang phai doi mot ngudi dang ban, ho ¢6 thé nhan dich vu tir nguoi khac,
ngudi duge dao tao dé thay thé khi can thiét. Su khac nhau c6 thé lam cho cong viéc
nay thém yéu thich va 1am diju di sy cing thing ciia mdi nhan vién

b) Trach nhiém cua cbng ty
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Dudi céch tiép can chién lugc dich vy, cc nha nghién ciru dwa ra mot mé hinh
quan tri dich vu cia mot cong ty thanh dat khac véi mé hinh 1.5 bao gom céc yéu té
khach hang, hé théng dich vy, nhan vién véi chién luge dich vu thich hop.

Hinh 1.6. M6 hinh quan tri dich vu cia cong ty thanh dat khac

NHAN VIEN HE THONG

PUOC PAO CUNG CAP
TAO DICH VU

CHIEN LUOQOC
DICH VU

Nhiéu nghién ciru chi ra riang tat ca cac cong ty dich vu thanh dat déu thuc thi

nhirng nhiém vu sau:

- Thiét 1ap chién lugc dich vu

- Chon lya nhitng nhan vién cé thién hudéng vé dich vu va dao tao ho dya trén
chién luoc dich vu

- Thiét ké va thyc thi nhitng hé théng tiép can khach hang

* Thiét 1ap mét chién luoc dich vuy:

Theo Albrecht va Zemke "chién luoc dich vu 1a mot nguyén tic t6 chic cho phép
nhitng ngudi lam viéc trong doanh nghiép c6 thé huéng moi nd luc cua minh vao
nhitng dich vu thu loi nhuan, nhitng dich vu nay tao ra sy khac nhau dang ké trong
cach nhin nhan cua khach hang". Chién lugc nay c6 thé dugc ap dung nhu mot nguyén
tac hudéng dan cho tit ca moi ngudi va moi cap trong cong ty. Khi mét tinh hung nao
d6 doi hoi nhan vién phai tng xa hop 1y va kip thoi, ho ¢6 thé sir dung chinh chién
lugc dich vu dd dua ra dé giai quyét van dé. Theo cach nay, mét chién luoc riéng biét
giGp nhan vién phuc vu biét duoc céi gi 12 quan trong va cong ty trong doi & ho diéu gi
trong viéc phuc vu khach hang. Mot quan diém khéc vé chién luoc dich vu duoc phéat

biéu nhu sau: “Chién lugc dich vu xac dinh ching ta 1 ai? chdng ta lam gi? Va ching
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ta tin twong vao cai gi?”. Quan diém nay gilp cho viéc xay dung mot nén vin hoa cho
cac nhan vién va xac dinh rd cho khach hang nhitng gi ho c6 thé trong doi. Hon nira,
n6 con dua ra mot dinh hudng théng nhat trong toan té chirc. Dinh huéng nay 1a mau
chét dé huéng mdi ca nhan 1am thé nao dé hoa hop véi tinh hinh chung va dap ung
duoc nhu cau caa khach hang. Mit khac, no ciing giap cho viéc dinh vi dich vu cua
cong ty trén thi truong, xac dinh cho khach hang thiy nhirng gi co tinh doc nhat cua
cong ty trén thi trudng va gidp nam giit, kiém soat trong doi cua khach hang, mot yéu
cau rat quan trong dé thuc hién quy luat tha nhét caa dich vu.

Nhitng nhan té quan trong cua chién lugc dich vu bao gom: Nghién cau thi
truong, nhiém vu kinh doanh, gi4 tri van hanh cua té chic. Nghién ctu thi truong:
Nghién ctu thi truong 13 co sd thiét yéu cho bat ky chién luoc dich vu ndo, né bao
gom ca viéc phan tich nhu cau cua thi truong, nhu cau co thé thanh toan cua thi truong
Idn viéc nhitng gi ma ddi thi canh tranh dang tién hanh. Do tat ca nhitng chién lugc
dung din déu bat ngudn tir tinh hinh thyc tién va trién vong vé khach hang, nghién cau
thi truong s& chi ra cho cong ty thay khach hang cua cong ty 1a ai va ho can céi gi.
Nghién ctu thi truong phai 13 qua trinh lién tuc dé nam bat duoc nhu cau cua khéch
hang.

Cong ty phai hiéu vi tri ciia ho trén thi truong va trong cac mdi quan hé caa ho
V6i cac ddi thu canh tranh. Mot cong ty dich vu khong bi vuéng mac vao luat ban
quyén, bat ky mot ¥ tuong nao gitp thoa man nhu cau khach hang, ngay ca nguon goc
cua nd la tir cac ddi thu canh tranh, ciing déu duoc coi trong. Nghién ctu thi truong
gilp cong ty thu nhan dugc ¥ twong cia cac ddi thi canh tranh va thyc hién né mot
cach tét hon.

Nhiém vu kinh doanh: Nhiém vu kinh doanh 1a mét tuyén bé dwa ra nham lam rd
muc dich hoat dong cua cong ty. Tuyén bd nay co thé dai hoac ngin nhung cang ngan
gon thi cang d& nam bat ma khdng hé bi hiéu sai.

Trong tuyén bd can xac dinh khach hang caa cong ty, loai hinh dich vu cung cép,
bién phap cung cap dich vu dé phan biét cong ty véi cac to chirc khac mot cach cu thé.
Gia tri van hanh: Gia tri van hanh 1a mét tap hop nhitng nguyén tic hoat déng cua
cong ty da duoc phd bién rong rdi va phat biéu mot cach rd rang. Su tin tuong vao
nhitng nguyén tic do 1a yéu té théng nhat tit ca nhan vién trong cong ty va lam nén

tang cho nhitng quyét dinh & mic co s6.
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Khi nhitng quyét dinh caa cong ty phi hop véi gia tri van hanh va b sung cho
no, cac nhan vién s& co diéu kién ting cudng kha ning cua minh va tap trung vao muc
tiéu thoa man nhu cau khach hang. Néu nhiing quyét dinh dwa ra khong tuwong thich
vé6i nhirng gia tri nay s& dan dén mau thuin trong ndi bo cong ty va anh huéng téi viéc
cung cap dich vu. Nhu vay, chién luoc dich vu gilp cdng ty thiét Iap mot méi trudng
nhdm ting cudng ning luc cia moi nhan vién trong viéc cung cip chat lugng dich vu
cao cho khach hang.

* Lya chon va dao tao nhitng ngudi c6 thién huéng vé dich vu Dé thanh cong
trong viéc cung cap chat lwong dich vu cao, cong ty phai tuyén chon dugc nhéan su
thich hop, sau d6 dao tao cho hoat dong cua cong ty.

Cong viéc phuc vu doi hoi mixc d6 giao tiép thudng xuyén vai moi nguoi. Nhan
vién phuc vu gioi phai c6 day du nhirng k¥ ning vé mit x& hoi dé giao tiép véi moi
ngudi, ¢6 kha nang chiu dung nguoi khac, thiu hiéu duoc nhu cau cia moi ngudi,
mong muébn dugc phuc vu ngudi khéc.

Viéc dao tao nhan vién mai, tai tao lai kién thuc cii, bd sung kién thirc méi cho
nhan vién cii 13 yéu cau khong thé thiéu dugc d6i voi mot cong ty dich vu thanh dat.

* Thiét ké va thuc thi hé thdng tiép can khéach hang

Hé thdng tiép can khach hang la hé théng bao gom tat ca cac cach thic ma theo
d6 mot cong ty tac dong qua lai véi khach hang. Cong ty co trach nhiém thiét lap
nhitng hé thdng thuc thi nhiing chinh sach wu tién dd duoc dua ra trong chién lugc
dich vu cua ho. Qua hé théng ndy cong ty xac dinh duoc nhu ciu va trong doi cua
Khéach hang, theo quy luat thir nhat cua dich vy thi d6 1a cach duy nhét 1am thoa man
khach hang.

Nho hé théng tiép can khach hang, & pham vi rong hon cong ty phai giam sat
duoc nhimg thay d6i va nhitng xu hudéng trong xa hoi, thuong xuyén danh gia lai chién
lugc dich vu va vi tri caa ho trén thi truong. O pham vi hep hon, cong ty phai chuan bj
san sang trudc nhiing thay doi vé nhu cau va trong doi cia mdi khach hang. Khi khach
hang quen thudc véi dich vu hon, nhitng mong mudn cua ho ciing thay d6i. Quan trong
hon, nhu F.Stewart, De Bruicker va Gregory L.Summe trong cubn "Téng két cong tac
kinh doanh Harvard" di viét: "Khi khach hang c6 kinh nghiém hon, ho ciing kéu ca
nhiéu hon vé chit lwgng san pham va ho ciing biét dugc nhiéu céch thirc khac nhau dé

thoa man nhitng nhu cau twong tng".
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* Trach nhiém phap 1y ddi véi khach hang

- Gi6i thiéu san pham mot cach chinh xac.

- Thuyc hién hop dong véi khach hang trén co s phép 1y.

Dé khic phuc tinh trang khach hang kién cong ty vi théng tin khong chinh xéc,
lra di hodc sy cau tha caa nhan vién 12 mot phan ly do gay ra sai s6t hoic gay ton hai
cho khach hang, cong ty thuong sir dung hai cong cu khac nhau 1a diéu khoan mién
trach va diéu khoan khuéc tir.

+ Diéu khoan mién trach: La nhitng théng bao dugc viét thanh vin ban quy dinh
cong ty khdng cé trach nhiém hoic chi ¢ trach nhiém mot phan déi véi bat ky thiét
hai nao do mot diéu gi d6 gay ra.

+ Piéu khoan khudc tir: La mot tuyén bd da duoc khach hang ky, xac nhan mot
thong tin cu thé hodc mién trach nhiém cho céng ty va nhan vién. Biéu ndy phuc vu
cho ca hai muyc dich: Bao vé cong ty trudc nhiing rai ro qué Ién va cung cap mot cong
cu hoan hao dé thu nhan théng tin phan hoi.

Khi phai ky xac nhan, nhiéu khach hang da danh su quan tdm 16n d6i véi thong
tin dua ra. Do vay, sau nay khach hang kho c6 thé khiéu nai dugc rang ho chua nhan
dugc théng béo. Vi thé, didu khoan nay cd kha ning thuc hién hon diéu khoan mién
trach va dugc dua vao qué trinh dich vy nhiéu hon.

* Trach nhiém di v6i nhan vién

- Tra luong cho nhan vién, v&i cong ty 16n s& tim cach thoa mén nhitng nhu cau
cao hon nhu nhu cau ca nhan, nhu cau xa hoi, ...

- Tao ra mot méi truong dé nhan vién phuc vu khach hang thyuc sy hiéu qua.

- Cong ty phai dua ra nhitng 1oi tuyén b ngan gon va suc tich nhung o rang vé
muc tiéu va chinh sach wu tién dé nhan vién cé thé tu quyét dinh moi viéc khi khéng
cd nhén vién giam sat.

- Lap dat mot hé thdng hd trg cho phép nhan vién thuc hién cong viéc cua minh
bao gom hé thong hd tro ki thuat va hé théng thu nhan thong tin phan hoi.

- Cung cap va tao ra nhitng co hoi gido duc va dao tao cho nhan vién ngay tur
dau.

- Tao ra mot bau khong khi tich cuc, tin twdng nhan vién va trao

quyén cho ho dé ho du swc hoan thanh trach nhiém nham dap ¢ng nhu ciu cua

khach hang ngay mot tét hon.
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* Trach nhiém ctia nhan vién giao tiép

- Trach nhiém véi khach hang:

Nhu Jan Carlzon di viét, nhan thac cua khach hang vé mot cong ty hoan toan
dwa trén nhitng kinh nghiém ca nhan cua ho ddi véi nhan vién giao tiép. Nhan vién
giao tiép chinh 13 nguoi ma sau mdi 1an phuc vu cé thé thay doi hoic tac dong dén
nhan thuc caa khach hang.

Vi vay, dap ung nhu cau cua khach hang la trach nhiém caia nhan vién giao tiép.

Nhitng 4n twong manh mé& sau mdi lan phuc vu chinh 1a mot sy xac nhan tét dep
vé cong ty. Nhitng lan phuc vu it 6i cling c6 thé 1a nhitng bién cé trong yéu, hoac
ching xay dung cho khach hang nhan thuc tét dep vé cong ty hoic pha vd nhan thuc
d6. Bién cb trong yéu thuong xay ra & moi noi, moi liic, nhung ching thuong dén
trong trang thai cang thang hon mirc binh thuong, khi dé khach hang thuong khé tinh.
Tinh trang cing thang thuong hay xay ra khi khach hang lan dau dén cong ty, tiép x(c
v6i mot nhan vién cu thé hoic mot dich vu cu thé. An twong dau tién 1a quan trong
nhat, khong c6 co hoi thir hai dé gay lai 4n tuong dau tién cho khach hang. Do vay,
trach nhiém caa nhan vién giao tiép 1a 1am bat cir diéu gi dé tranh hoic giam dén mirc
t6i thiéu nhiing tac dong hoic nhitng anh hudng tir nhitng an twong tiéu cuc va ting
dén muc t6i da nhitng anh hudng tich cuc. Con duong tét nhat 1a phai dap tng day du
bay trong doi ctia khach hang, dong thoi phai luén nhd dén khia canh tam ly caa khach
hang trén ca hai mat trong dgi va cam nhan.

Giira an tuong dau tién va cam nhan cudi cing, bt ctr 1an phuc vu nao ciing c6
thé tro thanh phat gidy quan trong trong tri nhd khéach hang. Nhiing phat gidy nay doi
v6i nhan vién giao tiép duong nhu khéng may quan trong nhung cé khi véi khach
hang lai rat quan trong nén nhan vién giao tiép phai dimg trén quan diém caa khach
hang dé danh gia van dé mot cach cu thé.

Khi mot nhan vién hodc mot cong ty cua né bit dau cha tim dén nhu ciu caa ban
than hon nhu cau cua khach hang chinh 1 14c ho dang pham phai sai 1am Ién 1a dat lgi
ich caa ban than 1én trén loi ich cua khach hang. Nhan vién giao tiép can tranh xu
hudng nay.

- Trach nhiém ddi véi cong ty:

+ Nhan vién giao tiép can 1am viéc trong pham vi chién lugc dich vu cua cong ty
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+ Nhan vién giao tiép cd trach nhiém tim kiém co hoi vé gido duc va dao tao dé
khéng ngung nang cao trinh do cua ban than.

+ Nhan vién giao tiép phai ¢ trach nhiém dua cac hé thong va & cong cu cua
cdng ty vao hoat dong theo diing quy dinh. Khi cac hé thdng va céac quy trinh c6 diu
hiéu hoat dong khong hiéu qua, trach nhiém caa nhan vién giao tiép 1a phai dua ra cac
kién nghi cai tién, nang cap.

- Trach nhiém ddi véi dong nghiép:

Khi 1am viéc voi cac dong nghiép trong cong ty phai dam bao tinh tap thé va sy
thong nhat vi day chinh 1a hai trong doi co ban caa khach hang.

- Trach nhiém véi ban than:

Khi nhan vién giao tiép dap tmg duoc trach nhiém véi cong ty, vai khach hang,
v6i d6ng nghiép nhung lai xao nhang trach nhiém véi ban than, ho khé cé thé cung
cap chat lwong dich vu cao cho khach hang. Vi vay, nhan vién giao tiép phai ludn giir
cho minh ¢ trang thai 6n dinh vé mat tam ly va tinh cam dé 1am viéc véi hiéu suét cao
nhat.

1.2. Pic diém va nguyén tic co ban cia quan tri chat hwong dich vu du lich

1.2.1. Khai nigm chdt lireng dich vu va quan tri chét lireng dich vu
a) Khai niém chat luong dich vu

Theo TCVN ISO-9000, thi chit lwgng dich vy 1a mac phi hop cua san pham dich
vu thoa man cac yéu cau dé ra hodc dinh truéc cua ngudi mua. Chat lugng dich vu 1a
su tao nén triru twong, khé nam bét bai cac dic tinh riéng c6 cua dich vy, su tiép can
chat lugng duoc tao ra trong qué trinh cung cip dich vy, thudng xay ra trong su gap g
gitta khach hang va nhan vién giao tiép.

Chat luong dich vu chinh 1a sy thoa man khach hang dugc xéac dinh bai viéc so
sanh gitra cam nhan P-Perception) va trong doi (E- Expectation) vé dich vu sau va
trudc khi khach hang tiéu dung dich vu do.

Chat luong 12 mac do caa mot tap hop cac dac tinh von co dap tng cac yéu cau.

Yéu cau: Nhu cau hay mong doi di duoc cong bd, ngam hiéu chung hay bat
budc. Sy thoa man caa khach hang: su cam nhan ciia khach hang vé muac do dap ung
y&u cau caa khach hang (1SO 9000: 2000).

b) Chi tiéu danh gia chét luong dich vu
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Bang cé4c nghién ciu caa minh, hai tac gia Berry va Parasuraman d dua ra 5 chi
tiéu dé danh gia chét luong dich vy, cac chi tiéu duoc liét ké theo thir tw tam quan
trong giam dan tuong ddi dbi véi khach hang, dé 1a: Sy tin cay, tinh than trach nhieém,
su dam bao, sy déng cam va tinh hitu hinh.

* Sy tin cay: Su tin cay chinh 13 kha nang cung cap dich vu nhu da hira mot cach
tin cay va chinh xac. Thuc hién dich vu tin cay la mét trong nhitng trong doi co ban
cua khéach hang.

* Tinh than trach nhiém: La sy sin sang gitp d& khach hang mét cach tich cuc va
cung cap dich vu mot cach hang hai. Trong truong hop dich vy sai hong, kha ning
khdi phuc nhanh chéng cé thé tao ra cam nhan tich cuc vé chat luong.

* Su dam bao: La viéc thuc hién dich vu mét cach lich su va kinh trong khach
hang, giao tiép c6 két qua vai khach hang, thuc su quan tdm va giir bi mat cho ho.

* Sy dong cam: Thé hién viéc cham soc chu déo, chil ¥ toi ca nhan khach hang.
Sy dong cam bao gom kha ning tiép can va nd luc tim hiéu nhu cau caa khach hang.

* Tinh hitu hinh: L4 hién dién cua diéu kién 1am viéc, trang thiét bi, con ngudi va
cac phuong tién thong tin.

Hinh 1.7. M hinh vé chat lweng dich vu
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(A. Parasuraman, V. A. Zeithaml and L. L. Berry (1985), Juornal of

Marketing)
Théng tin Nhu cau c4 Kinh nghiém
truyén miéng nhan twr trwedce
l J
Chat lwong dich vu

Chi tiéu danh gia dwoe cam nhan
chat lwong dich vu 1. Chat lugng dich vu

- Sutin cay ™ Dichvu trong doi
- Tinh than trach

vuot qua trong doi

(P>E)

nhiém "2, Chit lwong dich vu
- Sudam bao théa man (P=E)
- Su df“mg cam . - - 3. Chat lwong dich vu
_ Tinh hitu hinh —| Dichvu camnhan ™1 qu6i mie trong doi

(P<E)

Mo hinh vé chat lwong dich vu

Tinh hitu hinh thyc té 12 ban thong diép "Hay nhin thuc té xung quanh xem, moi
thir ma ban thay s& dugc dua vao dich vu cua ching tdi". Dich vu cang phac tap va vo
hinh thi khach hang s& cang tin vao cac yéu té hitu hinh.

M®i truong vat chat xung quanh dich vu 1a phan chinh yéu phan anh tinh hitu

hinh cta dich vu. Chung dugc phan thanh cac yéu té nhu méi trudng xung quanh, céch

trang tri, cac yéu té xa hoi, phuong tién thong tin, gia ca.

Bang 1.3. Mbi trudng vat chat xung quanh dich vu

PHAN LOAI PHAM TRU
Moi truong - Chat lwong khong khi (nhiét do, do am, thdng gio)
xung quanh - Tiéng 6n, mui thom, sy sach s&

Yéu t6 trang tri

- Tinh tham my (kiéu kién trdc, mau sac, kiéu mau, vat liéu,
hinh dang, phong cach,...)

- Tinh chirc ning (cach sap dat, sy tién lgi, sy chi dan)

Yéu t xa hoi

- Céc khéach hang khac (s6 luong, su xuat hién, thoi gian)

- Céc khéach hang dich vu ca nhan

Phuong tién thong

tin

Nhitng phuong tién duoc thiét ké dé truyén thong diép vé dich

vu hoic huéng dan khach hang lya chon dich vu

Giaca

Cau trlc vé gia ca phai thich hop véi muc tiéu mua ban va
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thu hat khach hang dén cong ty

Moi trudng vat chat xung quanh thuong ton tai dudi mic nhan biét caa khach
hang nén it dugc khach hang chd y. Tuy nhién, nd s& gay tac dong manh dén khach
hang trong nhirng diéu kién dic biét.

Yéu tb trang tri kich thich sy nhan biét cua khach hang. Yéu té trang tri ca bén
trong va bén ngoai s& gay nén phan ng tot véi khach hang, bai vi ching d& nhan thiy
hon cac yéu to méi trudng xung quanh.

Yéu t6 x& hoi bao gom ca nhitng khach hang ca nhan va cac khach hang khac.
Thai 6 khong dung myc ctia mot s6 khach hang hién co sé anh huong dén khach hang
khac va n6 sé& phat tin hiéu rang tiéu chuan x& hoi cua khach san chua duoc chl .

Phuong tién thong tin duoc thiét ké dé truyén thong diép toi khach hang. Cac
phuong tién nay cé thé 1a dang quang céo chang han nhu tai liéu, cic phuong tién
danh dé huéng dan khach hang nhu danh muc gia ca, cac mo ta chi tiét vé dich vy, tai
liéu vé cong ty, hoic phuong tién danh cho khach hang nhu 13 mét bo phan cua dich
vu nhu hoa don, thé tin dung,... Cac phuong tién nhu thé 12 bang ching cua dich vu c6
chat luong.

Phuong tién théng tin gidp khach hang co dip hiéu rd lgi ich caa dich vy va né
thudng déng vai trd nhu 1a nhitng yéu té quyét dinh su lua chon khéch san, hang du
lich, ky nghi,...Gi4 ca cua dich vu ciing dugc coi 1a yéu td hiru hinh, d6 1a gia ban budn
danh cho khach quen va diéu quan trong 1a gia ca phai phd hop véi trong doi cua
khach hang va mong muén caa cong ty.

¢) Khai niém quan tri chat luong dich vu

Céac quan diém vé quan tri chat lugng san pham (QTCLSP) khong ngung duoc
phét trién va hoan thién, thé hién ngay cang diy di hon ban chat tong hop, phuc tap
cua van dé chat luong va phan anh su thich hop trong diéu kién va méi trudong kinh
doanh mai.

Mot khai niém day du vé QTCLSP phai tra loi dugc 4 cau hoi:

- QTCLSP nhiam muc dich gi?

- QTCLSP bang bién phap nao?

- QTCLSP thyc hién ¢ giai doan nao?

- QTCLSP dura lai hiéu qua ra sao?
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Dé dat dugc muc tiéu trén nhiéu tac gia dua ra cac khai niém khac nhau vé
QTCLSP.

Theo chuyén gia ngudi Anh, A.G. Robertson cho rang:

"QTCLSP la tng dung cac phuong phap, thu tuc, kién thicc khoa hoc ki thuat
bao dam cho céc san pham s& hodc dang san xuat phi hop véi yéu cau thiét ké, hoic
véi yéu cau trong hop ddng kinh té bang con dudng hiéu qua nhat, kinh té nhat". A. V.
Feigenbaum, nha khoa hoc M phat biéu: "QTCLSP 1a mét hé théng hoat dong thng
nhat c6 hiéu qua cua nhitng bo phan khac nhau trong mét té chuc chiu trach nhiém
trién khai cac tham sé chat lugng, duy tri mic chat luong da dat duoc va nang cao né
dé dam bao san xuat va tiéu dung san pham mot céach tinh té nhat, thoa man nhu cau
Cua ngudi tiéu dung".

Trong tiéu chuan cong nghiép Nhat Ban c6 dinh nghia vé QTCLSP nhu sau: "Hé
thong cac phuong phap san xuat tao diéu kién san xuat tiét kiém nhiing hang hoa c6
chat lwong cao hoic dua ra nhitng dich vu ¢6 chat lugng thoa man yéu cau cua ngudi
tiéu dung™.

Giao su tién sy Kaoru Ishikawa, mot chuyén gia noi tiéng trong linh vuc quan tri
chat luong cua Nhat Ban va thé gi6i, da dua ra mot dinh nghia nhu sau: "QTCLSP ¢
nghia 1a nghién ctu trién khai, thiét ké san xuat va bao dudng san pham cé chat luong,
kinh t& nhat, cd ich nhat cho ngudi tiéu ding va bao gio ciing thoa man nhu cau cua
ngudi tiéu dung". Philip B. Crosby thi cho rang: "QTCLSP 1a mot phuong tién c6 tinh
chat hé théng dam bao viéc ton trong tong thé tat ca cac thanh phan cua mot ké hoach
hanh dong".

Céc cach hiéu trén déu phl hop véi cac san pham hang hod, dich vy va c6 nhiéu
diém twong dong. Tuy nhién, hién nay khéi niém duoc thira nhan rong rai nhat 1a cua
1SO-9000: "Quan tri chat luong dich vu 1a cac phwong phap va hoat dong duoc sir
dung nhim dam bao yéu cau vé chét luong dich vu" (1ISO 9000: 1994)

Quan ly chat lugng: Cac hoat dong c6 phéi hop dé dinh huéng va kiém soat mot
t6 chirc vé chat luong.

- Quan tri chat lwong phai dua trén co so phap 1y: Nha nuéce can quan tam téi
cong tac chat luwong bang cach ban hanh céc chu truong, chinh sach, phap lénh, nghi

dinh, chi thi vé cdng tac quan ly chat lwong. Mit khac, Nha nuée ciing can xay dung
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mét hé thong tiéu chuan chat lugng hoan thién va khéng ngimg d6i méi 1am co s cho
cac doanh nghiép tién hanh tét viéc quan tri chat luong.

1.3. Chirc niing va chu trinh quan tri chat lwong dich vu du lich

1.3.1. Chire ning quan tri chét lweng dich vu du lich
a) Hoach dinh chit lwgng

Hoach dinh chit luong 1a hoat dong xac dinh muc tiéu, cac phwong tién, nguon
luc va bién phap nham thyuc hién muc tiéu chat luong dich vu.

Noi dung chi yéu cua hoach dinh bao gom:

- X4c lap nhitng myc tiéu chat lwong tong quat va chinh sach chét luong.

- Xac dinh khach hang

- Xac dinh nhu cau va dic diém nhu cau cua khach hang

- Phét trién nhitng dic diém cua san pham dich vu thoa man nhu cau cua khach
hang.

Chuyén giao céac két qua cua hoach dinh cho bo phan tac nghiép.

b) Kiém soat chat lugng dich vu

Kiém soét chat luong dich vu 1a qua trinh didu khién cac hoat dong tac nghiép
théng qua nhitng k§y thuat, phuong tién, phuong phap va hoat dong nham dam bao chat
luong dich vu theo diing yéu cau dé ra.

Kiém soat chat lugng c6 nhitng nhiém vu chu yéu sau:

- To chitc cac hoat dong nham tao ra san pham c6 chat lwong nhu yéu cau.

- Panh gia viéc thuc hién chat lugng trong thuc té

- So sanh chat lugng thuc té voi ké hoach dé phét hién sai léch

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khac phuyc sai léch dam bao ding yéu
cau dé ra.

¢) Cai tién chat luong dich vu

Cai tién va hoan thién chit luong d6 1a toan bo nhitng hoat dong nham dua chat
lugng dich vu 18n muc cao hon trugc nham giam dan khoang céch giira trong doi cua
khach hang va chat lugng dat dugc thuc té, thoa man nhu cau khach hang ¢ mic cao

hon.

1.3.2. Chu trinh qudn tri chdt lweng dich vu
Hinh 1.8. Chu trinh Deming
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Trong hinh trén P (Plan) - Lap ké hoach, D (Do) - Thuc hién, C (Check)- Kiém
tra, A (Action) - Tac dong diéu chinh, QA (Quality assurance) - Pam bao chét luong,
Q (Quality) - Chét lugng, T (Time) - Thai gian.

Toan b qué trinh quan Iy trong quan tri chat luong dich vu dugc thé hién bang
vong tron chit lwong Deming (chu trinh Deming) PDCA dugc tién si Deming gidi
thiéu cho nguoi Nhat vao nam 1950.

Véi hinh anh mot vong tron 1in theo mit phang nghiéng, chu trinh Deming cho
thay thuc chét caa qua trinh quan Iy 1a su cai tién lién tuc va khdng bao gid nging.

Chu trinh Deming dé cip dén cdng viéc theo tién trinh dong chir khong phai dé
cap nhitng van dé cu thé tai cac thoi diém cu thé.

Tuy vao mdi hoan canh ma van dung chu trinh Deming cho hop Iy va c6 thé chia
vong tron thanh 6 khu vuc véi 6 t6 hop bién phap tuong tng di duoc kiém nghiém
trong thuc té.

Vai trd cua lanh dao dwoc dit ¢ vj tri trung tam dé néi 1én tim quan trong cua
lanh dao trong viéc thuc hién chu trinh nay. Lanh dao chinh 1a dong luc dé thuc day
chu trinh tién trién di 1én theo hinh xodn &c, qué trinh di 1én rat bién chiing c6 su lap
lai nhung mdi lic & mot mic do cao hon.

Hinh 1.9. Cu thé hoa chu trinh Deming
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AET Xac dinh muc dich PLAN
Quy'é't dinh
thich &'ng Xac dinh
quy trinh thuc hién
Huan luyén
va tap dugt
Kiem diém
. va
kiém thao | Thuc hanh
CHECK DO

a) Xac dinh muc tiéu va nhiém vu

- C4c muc tiéu va nhiém vu duoc xac dinh trén co s& chién luge dich vu cua
doanh nghiép.

- Sau khi xac dinh chién lugc, cac nhiém vu phai dugc chi ra rd rang va phai
dugc lwong hod bang nhing chi tiéu thé.

- Can xac dinh nhiém vu trén co s¢ nhitng van dé& dang dugc dit ra cho doanh
nghiép, nhiém vy phai dugc dé ra sao cho dam bao hoat dong chung cho tat ca cac bo
phan.

- Céc chinh sach va nhiém vu phai duoc thong tin, huéng dan thuc hién dang dbi
tuong. Pay 14 qua trinh trién khai chinh sach va nhiém vu.

b) Xac dinh cac phuong phap dat muc tiéu

- Sau khi xac dinh dwoc muc tiéu va nhiém vu can phai xac dinh, lra chon
phuong phap, cach thirc dé dat muc tiéu mot cach tét nhat.

- Khi x4c dinh mét phwong phap can phai tién hanh tiéu chuan hoa rdi ap dung
vao thuc tién.

¢) Huan luyén va dao tao

- Cén bo lanh dao chiu trach nhiém vé dao tao va gido duc cap dudi cua minh.

- Trén co so nhimg dinh muc, tiéu chuan da xac dinh, ngudi thira hanh phai duoc
huéng dan mot cach cu thé.

- Cén dao tao, huan luyén dé moi ngudi c6 du nhan thic va trinh d6 dam dwong
cdng viéc cua minh. Viéc dao tao va huan luyén can bo sé tao diéu kién hinh thanh

nhitng con nguoi dang tin cdy, cd thé trao quyén cho ho.
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CHUONG 2: THIET KE, PANH GIA VA QUAN TRI LO HONG CHAT
LUOQNG DICH VU DU LICH

2.1. Thiét ké va danh gia chat lwong dich vu
2.1.1. Thiét ké chdt lweng dich vu S

Mot trong nhitng phuong phap co ban thuong dugc sir dung dé thict ké chat
luong dich vu 1a phwong phap "Géi dich vu" Goi dich vu duoc hiéu 1a mot goi hang
hod va dich vu dugc cung cip trong nhirg diéu kién nhit dinh. Géi nay gém bén dic
trung co ban sau:

- Co so vat chat hd tro: Bao gdom cac ngudn luc c6 tinh vat chat can phai dugc
dinh vi truéc khi cung cip dich vu. Vi du: Khu thé thao, bénh vién, hing hang
khong,...

- Hang hoa, d6 ding phuc vu: Bao gom céc hang hoa va do dung thuan tién cho
viéc cung cap dich vu, vi du cac mon an, cac bd phan phu ting 6 to thay thé, cac tai
liu phéap ly, thuéc men va dung cu y té, ...

- Céc dich vu ndi: La nhitng loi ich cua dich vu c6 thé d& dang nhan thay thong
qua cam nhan va tring hop véi cac dic diém ban chat bén trong hoic cét yéu cua dich
vu.

- Céc dich vu chim: Bao gdom céc loi ich thudc vé tam ly khach hang

Tiéu chuan danh gia Géi dich vu cu thé nhu sau:

* Co s& vat chat hd trg

- Su thich hop vé mit kién trac: Gay an tuong véi khach hang.

- Trang tri ndi that: Chét lugng, ) lugng, sy phu hop cua trang thiét bi, dung cu

- B6 tri mat béng: Tinh thuan tién

- Thiét bi hd tro: Loai, tudi may bay, tau bién,...

* Hang ho4, dd dung phuc vu

- Su nhat quan: Do gion dong déu cua thit quay, khau phan an, ...

- S luong: Pa dang hoa vé sb luong, chung loai, vi du banh Pizza cic cd nho,
trung binh, 16n.

- Su lya chon: Sy da dang cua khau phén n va su san sang cua thyc don,... cho
khach lya chon.

* Cac dich vu

- Pao tao nhan su: Cac nhan vién c6 duogc dao tao co ban.
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- Tinh toan dién: Nha hang dn nhanh so véi quan ca phé.

- Tinh nhét quan: Sy khoi hanh dung gid cua hing hang khong hodc cua cong ty
Iir hanh.

- Tinh san c6: Dich vu 24/24h.

* Cac dich vu chim

- Thai d6 cia nhan vién phuc vy

- Tinh riéng tu va an toan

- Tinh thuén tién: Dia diém dua don, dd xe mién phi

- Bau khong khi: Lich sy, thoai mai,...

- Su cho doi: Xt 1y hang chd mot cach chuyén nghiép,..

- Cam nhan vé sy phuc vu: May bay Ion, hién dai, diém db xe sang sua dé hiéu rd
hon phuong phap Go6i dich vy, ching ta xem xét cach thiét ké chat lwong dich vu cua
Budget Hotel.

- Co s& vat chat hd tro: Vé mat kién trac, cac toa nha duoc thiét ké xay dung
bang bé tong dé khéng mat tién bao dudng. Mat dat duoc tudi boi mot hé théng phun
nudc ngam tu dong. Hé théng diéu hoa duoc bd tri tirng phong riéng ré dé han ché sai
sot.

- Hang ho4, d6 ding phuc vu: Tién nghi noi that trong phong bén va dé 1am vé
sinh, c6¢ nhua ding mét 1an thay thé céc thuy tinh.

- Céc dich vu néi: Nguoi phuc vu duge dao tao dé lau don va sta Soan phong
theo dung tiéu chuan. Moi phong ¢6 vé ngoai nhu nhau.

- Cac dich vu chim: Cac nhan vién c6 bé ngoai dé nhin va c6 k¥ ning tét duoc
tuyén dung nhu cic nhan vién van phong. Mot may vi tinh tryc tiép luu trir cac cong
viéc xtr 1y hoa don, dat chd va dang ky.

Hé thdng nay cho phép khach tra phong nhanh chéng va tu dong khai béo cho

nhan vién lau don.

2.1.2. Pdnh gid chdt lwong dich vu du lich

2.1.2.1. Khai niém va muc dich cua danh gia chat lwong
a) Khai niém
Pénh gia chat lugng 1 sy xem xét doc 1ap, cd hé thong nham xac dinh xem cac

hoat dong va két qua lién quan dén chit lugng c6 dap tng dugc cac quy dinh di dé ra
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va cac quy dinh nay c6 dugc thuc hién mot cach hiéu qua va thich hop dé dat duoc cac
muc tiéu hay khang (1SO 9000: 2000).

Thuc chat, danh gia chat luong 1a dé kiém tra xem nhitng hoat dong va nhirng két
qua lién quan dén chét luong. Noi cach khac, danh gia chat lwong 1a nhiam tim ra
nhitng diém khdng phi hop cia mét hé théng quan tri chat luong.

Diém khong phu hop 1a diém tai d6 c6 su khong tuan thu hoic chua dat yéu cau
d3 quy dinh. Pay c6 thé 1a su sai léch hoic thiéu mot hoac nhiéu dic diém chét luong,
hoic c6 thé 1a thiéu cac yéu té caa hé thdng chat lugng so véi quy dinh.

Pénh gia chat luong c6 thé duogc tién hanh cho bat ky mot san pham, mot qua
trinh hay mot hé théng nao d6 trong doanh nghiép.

Pénh gia chat luong dich vu c6 nghia 1a xem xét mot cach ky ludng cac dac diém
cua dich vu d6 dé xac dinh xem nd c6 dap (ng cac thdng sé k§ thuat da dat ra hay
khéng.

Danh gia chat luong qua trinh 1a xem xét mot sy van hanh hoic mot phuong thirc
lam viéc so véi nhitng tiéu chuan hoic chi dan quy dinh dé tir d6 danh gia mic d6 phu
hop so Véi tiéu chuan da dinh va mutc d6 hiéu luc caa cac chi dan.

Danh gia chat luong hé thdng 13 danh gia chuong trinh chét luong hién thoi nham
xac dinh mirc do phu hop caa né so véi cac chinh sach, cac cam két trong hop dong va
cac quy dinh cua doanh nghiép (Vi du: Panh gia chat luong caa hé théng quan tri chat
luong xay dung theo TCVN ISO 9000).

b) Muc dich cta danh gia chat lwong

Vé co ban, muc dich cta dénh gia chat luvong nham xac dinh:

Hé thong chat lwong cua doanh nghiép phl hop véi nhitng yéu cau dat ra & mac
do nao?

- Mbt hé thdng chat lugng c6 thé duogc cai tién nhu thé nao?

- Nhirng quy dinh vé chit luong duoc tuan thi nhu thé nao?

- Nhiing thu tuc da thong qua c6 dugc thuc hién khong?

- Nhitng huéng dan cu thé c6 duoc thuc hién khong?

Muc dich cta viéc danh gia chat luong la tim ra nhiing diém chua phu hop cua
san pham, qué trinh hay hé thong dé khic phuc cha khong phai 1a dé truy xét trach

nhiém cua mot ai do.
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2.1.2.2. Cac logi hinh danh gia
ISO 9000 mb ta ba loai hinh danh gia: danh gia chat lugng ndi bo, danh gia cua

bén thr hai va danh gia cua bén thir ba. Muc dich va déi twong thuc hién cua cac loai
hinh danh gia cu thé nhu bang sau:
Bang 2.2. C4c loai hinh danh gia

Loai hinh danh Muc dich danh gia Td chure
gia thue
hién

Bén |Panh gia | Nhdm cung cép thong tin d& GD xem xét, tir | Doanh
trong | chét do dwa ra bién phap cai tién hay hanh déng | nghiép
lrong phong ngtra hoac khac phuc.

ndi b
Bén |Panh gia  Nham xac dinh doanh nghiép c¢6 la mét nha | Knach
ngoai | clia bén | cung cdp dang tin cay khong. hang
ther hai cla
doanh
nghiép

Panh gia | D& doanh nghiép dat chitng chi hodc dé dwoc | Co quan
cla bén cép gidy dang ky, hodc duoc danh gia dua | danh gia
thtec ba | theo tiéu chuan quy dinh ddc lap

Céc bén tham gia danh gia gom:

- Khach hang: 1a mét té chirc hay doanh nghiép yéu cau viéc danh gia, hoic yéu
cau phai thuc hién viéc danh gia:

- Bén dugc danh gia: la doi tuong duoc danh gia,

- Bén danh gia: 1a nhitng nguoi thuc hién viéc danh gia.

a) Panh gia chét lugng noi bo

Trong mot cude danh gia chit luong ndi bd, khach hang ciing 13 bén dwgce danh
gia. Cac danh gia vién co thé la nhimg ngudi trong doanh nghiép. Tuy nhién, rat kho
c6 thé ty danh gia mot cach khach quan chinh bo phan hay phong ban ciia minh nén
danh gia vién thuong duoc chon tir: mot cong ty tu van hoic cac bo phan hoic phong
ban khac trong doanh nghiép.

Mot cude danh gia noi bo thuong duoc thuc hién nham chuan bi cho viéc danh
gia dé cip chung chi. Panh gia chat lugng ndi bo duoc td chirc theo cac budc sau:

B1 - Thanh lap: Pai dién ciia Ban lanh dao phu trach vé hé thdng chat lwong (goi

tat 1a Pai dién lanh dao) cua doanh nghiép lya chon cac bén danh gia noi bo tir nhitng

37



ngudi quan ly chii chét nhu: truang hoic phé phong, ban, to truong hoic nhimg ngudi
¢ chuyén mon cao,...

B2 - Pao tao: Dai dién lanh dao 1&n ké hoach dao tao vé tiéu chuan ding tham
chiéu. Viéc dao tao c6 thé do nguoi ngoai doanh nghiép dam nhan hoic chuyén gia
dao tao tir bén ngoai.

B3 - Thuc hién: Cac danh gia vién ndi bo thuc hién céng viéc danh gia theo muc
tieu va ké hoach da dinh.

B4 - Chon loc: Pai dién 1anh dao theo ddi, danh gia hiéu qua va chat luong danh
gia cia cac danh gia vién. Sau d6 chon ra nhimg danh gia vién tot nhat dé thu hep
nhom danh gia néu can. Cong viéc danh gia ciing doi hoi danh gia vién cé nhiing ning
khiéu va pham chat nhat dinh nén khong phai ai ciing thuc hién hiéu qua cho du dugc
dao tao nhu nhau.

b) Panh gia ctua bén thir hai

Dénh gia cia bén tha hai duoc thuc hién bai mot to chic hoic doanh nghiép
(thuong 1a bén dat hang) d6i véi nha thau phu hoic nha cung cip cia minh c6 kha
nang dap ung cac yéu cau cua doanh nghiép dit hang khéng. Hién nay viéc danh gia
thuong két hop gitta danh gia chéat lugng san pham voi danh gia hé théng chat luong
boi vi hé thong nay s& dam bao chat luong.

Trong linh vuc kinh doanh dich vu, c&c doanh nghiép thuong st dung phuong
phap danh gia chét luong dich vu cin ctr vao su thoa man cua khach hang. Cac phuong
phap dién hinh bao gom: Phuong phap SERVQUAL cua A.Parasuraman, Valarie
A.Zeithaml, Leonard L.Berry; phuong phap cua Carvell va Herrin va phuong phap can
ctr vao su théa mén chung cua khach hang.

* Phuong phap SERVQUAL

Phuong phap nay do A.Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry dua
ra vao nam 1988 cho viéc do ludng 5 chi tiéu chat lwong dich vu: Sy tin cay, tinh than
trach nhiém, sy dam bao, sy ddng cam va tinh hitu hinh trén co so 16 héng chét lwgng
dich vu.

Phuong phap SERVQUAL duoc 4p dung dé diéu tra khach hang thuong ky
nham danh gi4 chat luong dich vu va tim ra xu huéng chét lugng dich vu. N6 c6 thé
dugce dung dé danh gia chat luong dich vu cia mot hang theo mdi niam, chi tiéu chat

lwong dich vy, bang cach tinh trung binh cac diém khac nhau trong cac muc tiéu tao
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nén chi tiéu chat lugng dich vu. Mat khac, n6 cling cung cép mot thude do téng bang.
Cac cau hoi trong bang hoi bao gom cac cau hoi dong va mé (Mau phiéu diéu tra tham
khao & phu luc 5).

Cau hoi déng 1a loai ciu hoi da c6 san phuong an tra 10i, khach hang chi viéc
danh dau lya chon phuong an phu hop. Cau hoi mé 1a loai cau hoi khong dua ra
phuong 4n tra 1i, khéch hang phai tu bidu dat y kién caa minh.

Yéu cau phiéu diéu tra phai c6 hinh thuc, trinh bay dep, van phong ré rang, dé
hiéu. Cach dién dat phai tao dugc dong co tich cuc tham gia cho khach hang. Bao dam
tinh trang trong va ton trong khach hang, thé hién su cau thi caa doanh nghiép.

V& noi dung, cac cau hoi phai duoc chuan bj that cu thé, ngan gon, stc tich, dé
hiéu. Trinh ty sap xép cau hoi phai logic, cac cau hoi mé khéng qua 1/3 tong sé cau
hoi. Mai phiéu nén khéng qua 25 cau hoi, cac cau hoi mang tinh c nhan nén dé ¢
phan cudi.

Thang diém nén dé ¢ thang diém I¢ 5 diém (cao nhat 1a 5 diém thap nhat la 1
diém) twong (ing voi cac muc chat lugng: X =5

: Chat luong dich vu vuot xa mirc trong doi cua khéach hang

4<X<5 : Chét lugng dich vu vuot muc trong doi caa khach hang 3<X<4 : Chit
lugng dich vu dap irng mirc trong doi caa khach hang

2<X<3 : Chit luong dich vu dudi muc trong doi cua khach hang

1<X<2 : Chét luong dich vu dudi xa mire trong doi cua khach hang

(X - Biém trung binh chung chat lugng dich vu diéu tra) nguoi hoan to

Living Mush ¢
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2.2. Quan trij 16 héng chit lwgng dich vu

2.2.1. M6 hinh 16 héng chdt lweng dich vu

Théng tin truyén Nhu ciu ci nhan Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang khw

.

A

A 4
Dich vumong doi (Chit leong dich du lich dwoc
khach hang mong doi)

Y

Khoang cach3 t
y
Khachhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thue té ma
khach hang cam nhan)

[

y
Cung cép dich vu (Che‘i't leong dich vu du lich
thue té dwoc cung cap cho khach hang)

Théng tin
dénkhach
hang

Cung cap
dich vu

v

Khoang
cach4

Khodng cich |

_ Y )
Khoang cach3

Chuyén d6i nhan thic cda ngwdi quin Iy thanh
tiéu chuan chat lwong dich vu

Y
Khoang cach2

h 4
Nhin thite clia ngedi quin Iy vé mong doi ciia
khach hang

Y

L& hong chat luong dich vu 1a khoang céch giira dich vu tréng doi va dich vu
cam nhan, 1a mot thude do chat lwong dich vu.

LS héng 1 (16 hong hiéu biét) 1a su khac biét giita cac trong doi caa khach hang
va céc cam nhan caa Ban quan Iy vé cac trong doi ndy. LS hong 1 xuat hién tir sy thiéu
quan 1y cac trong doi ciia khach hang, khong hiéu biét day du vé khach hang.

LS hong 2 (16 hong thiét ké) bat ngudn tir viéc thiéu kha nang quan ly dé xay
dung cac mirc d6 vé chat lugng dich vu dé dap wng cadccam nhan vé tréng doi cua
khach hang va viéc tac nghiép cu thé. L& hdng nay co thé sinh ra tir sy thiéu cam két
cua quan ly vé chat luong dich vu hoic mét cam nhan khdng kha thi cua viéc dap ung
cac tréng doi cta khach hang.

L hong 3 (16 hong cung cap) la khoang cach hinh thanh do sy phan phét dich vu
thuc su khong dap tng cu thé céc chi tiéu do Ban quan 1y dé ra. L6 hong nay c6 thé
xuat hién boi mot s6 Iy do: Thiéu tinh dong doi, su lya chon nhan vién thiéu chinh xac,
dao tao khong thoa dang hoac thiét ké cong viec khong hop 1y.

LS hong 4 (16 hong giao tiép) 1a su khac nhau gitra phan phat dich vu va céc
thong tin bén ngoai t6i khach hang dudi dang hira qué 1oi hoic thiéu théng tin cung

cap cho c&c nhan vién giao tiép.
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L3 hong 5 (16 hong chat lwgng dich vu) 12 khoang cach giita cac cam nhan thuc
té va cac trong doi cua khach hang vé chét luong dich 16 hdng 5 phu thudc vao quy mé

va chiéu caa bdn 16 héng con lai.

2.2.2. Qua trinh qudn tri 16 héng chdt Iweng dich vu
Dbé dam bao chat luong dich vu, cac cdng ty can phat hién va tim ra cac bién

phap nham quan tri 156 hong chét luong dich vu. Vi 16 hong 5 phu thudc vao quy mé va
chiéu caa bén 16 hong con lai nén dé 1am hep 16 hong chat lwong dich vu can nghién
ctru C4c bién phap dé quan tri cac 16 hong 1, 2, 3, 4.

a) Quan tri 15 hong 1

Dé quan tri 16 hong 1 can tap trung vao céc giai phap: Binh huéng nghién ctu
marketing, thong tin di 1én va cac tang quan tri.

- Binh hudng nghién ciu marketing: Nghién ciru marketing 1a mot phuong tién
mau chét dé hiéu cac trong doi cua khach hang. Quy mé cuaa 16 hong 1 phu thudc vao
lwgng nghién ctru duoc tién hanh va viéc ma rong cac giao dich hang ngay gitra céc
nha quan tri cap cao véi nhan vién va khach hang.

Thong tin di 1én: Bao gébm théng tin chinh thirc va khong chinh thic. C6 ba bién
s6 dic thu anh huong dén hiéu qua cua thong tin di 1én va do d6 anh hudng dén qui mo
cua 16 hong 1: Su mé rong thdng tin ciia nha quan tri toi nhan vién, mo rong dau vao
thong tin cho nhan vién giao tiép va chit luong giao tiép giira cac nha quan tri cap cao
véi nhan vién giao tiép.

- Céc tang quan tri: Cac tang quan tri ngin can thong tin va sy hiéu biét giia
ngudi guri va nguoi nhan thong diép. Cang nhiéu ting quan tri 15 hong 1 cang 1én.

Nhu vay, mudn quan tri 16 hong 1 can mé rong dinh huéng nghién ctu
marketing, m& rong va dam bao chét luong caa thong tin di 1én, giam cac ting quan tri
thich hop.

b) Quan tri 15 hong 2

Thiét ké dé quan tri 16 hong 2 gom c6: Cam két ciia nha quan tri d6i voi chat
lwogng dich vu, théng tin di 1én, thiét 1ap muc tiéu, tiéu chuan hod nhiém vu va nhan
thirc vé su kha thi.

- Cam két ciia nha quan tri: 15 hong 2 ton tai Ia do thiéu sy cam két cua nha quan
tri vé chit luong dich vu. Tam quan trong d6i véi nhitng muc tiéu khac nhu giam chi

phi va loi nhuan ngan han nhiéu khi duoc coi trong hon chét luong dich vu. Do d6, can
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6 su thay d6i 67 dac thd lién quan dén cam két cua nha quan tri d6i véi chat luong
dich vu hon 13 nhitng muc tiéu khéac, vi du cam két phan phéi cac ngudn luc cho chat
luong dich vy, nudi dudng cac chwong trinh chét luong bén trong té chuc,...

- Thiét 1ap muc tiéu: Thiét 1ap muc tiéu khdng chi cai thién su thuc hién cua t6
chirc ma con ting cudng su diéu khién 18n toan bo to chirc. Céc cong ty thanh cong
trong cung cap chat luong dich vu cao da cha v thiét 1ap cac muc tiéu chinh thic lién
quan dén chét luong dich vu. Piéu dé co tac dung 1am giam quy mé 15 hong 2.

- Tiéu chuan hoa nhiém vu: Su chuyén doi nhan thic cua quan tri vao cac tiéu
chuan chat luong dich vu dic thi phu thuéc vao mac do trong dé cac nhiém vu duoc
tiéu chuan hoa.

- Nhan thire vé sy kha thi: Cac nha quan tri can nhan thic duoc rang, tiép xdc voi
cac trong doi cua khach hang 1a c6 thé 1am duoc. Sy nhan thic caa quan tri phu hop
vé6i nhitng trong doi ciia khach hang sé 1am hep 16 hong 2.

¢) Quan tri 15 hong 3

L3 hong 3 xuat hién khi cac nhan vién khéng c6 kha ning hodc khéng mudn thuc
hién dich vu & muac yéu cau. Thiét ké dé quan tri 16 hong 3 gom c6: Cong viéc nhom,
su phu hop c6ng viéc cua nhan vién, st phi hop caa cng nghé, diéu khién nhan thuc,
su xung dot vai tro va tinh mo ho vé vai tro.

- Cong viéc nhom: Gia tri cbng viéc nhdm la cac nhan vién va cac nha quan tri
cung dugc 16i kéo vao muc tiéu chung cua to chic.

Déi véi cdng viéc nhom can xac dinh cac khia canh: Pham vi tai d6 cac nhan
vién quan sat cac nhan vién khac nhu khach hang, pham vi tai d6 cac nhan vién cam
thiy su quan tdm cua cac nha quan tri ddi véi ho, pham vi tai d6 cac nhan vién cam
thiy dang phdi hop véi nhau hon 1a canh tranh véi nhau.

Sy phl hop cdng viéc cua nhan vién: Nhiéu nghién ctu cho thay rang nhitng van
dé chat luong dich vu thudng xuét hién va cac ca nhan khong phi hop véi vi tri cua
ho. Do céc cong viéc giao tiép khach hang c6 khuynh hudng dién ra & cap thap cua so
d6 to chirc cong ty nén cac nhan vién ndy thudng it duoc gido duc va duoc tra cong
thap nhat. Vi vay, ho thiéu cac k¥ ning giao tiép va cac ky ning khac dé phuc vu

khach hang c6 hiéu qua. Sy phu hop cong viéc cua nhan vién s& 1am hep 15 hong 3.
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- Sy phu hop cua cdng nghé: Su cung cap chét lwgng dich vu cao ddng thoi phu
thuoc vao su phu hop cua cac cong cu hoac cong nghé ma nhan vién sir dung khi lam
viéc. Cong nghé va ky thuat gidp cho viéc cung cap chat luong dich vu cao.

Diéu khién nhan thic: Y niém diéu khién nhan thicc xuit phét tir van dé 1 cac
phan tng ¢4 nhan d6i vai nhitng tinh hudng cing thang phu thudc vao viéc ho cé diéu
khién duoc nhirng tinh hudng nay hay khong. Khi cac nhan vién tu ho nhan thic duoc
cac tinh hudnggap phai, ho it cang thang hon. Mirc d6 cing thang it hon sé tao ra sy
thuc hién cao hon.

- Xung dot vai trd: Vai tro tin cdng vao moi vi tri trong mét té chuc biéu thi sy
thiét 1ap cac hanh vi va cac hoat dong do nhitng ngudi gitr vi tri d6 thuc hién. Vai tro
dugc xac dinh thong qua cac trong doi, nhu cau, cac ap luc truyén dat tir cac c& nhan
dén céc nhan vién (cac ca nhan d6 co thé 1a: cc nha quan tri cip cao, cac nha tu van
tryc tiép, khach hang), nhimg nguoi quan tim dén cac nhan vién thyc hién cong viéc
cua ho nhu thé nao. Khi tréng doi cua nhitng ngudi ndy xung khic hoic qué cao, cac
nhan vién gap phai xung dot vai trd, ho khong thé thoa man tat ca nhu cau cia cac ca
nhan nay.

Cac nhan vién giao tiép gitr méi lién két giira cong ty va khach hang, ho can thoa
man nhu cau cua ca hai phia. Poi khi, nhitng trong doi cia cong ty va khach hang
xung d6t véi nhau, vi thé cac cong ty can nhan thirc duoc cac xung dot von cé va loai
bo nhuoc diém caa nd 1am cho su thuc hién cua nhan vién tét hon.

- Sy mo ho Vé vai tro:

Khi cac nhan vién khéng cé théng tin can thiét dé thuc hién cong viéc cua ho mot
cach day da ho s& bi mo hd Vé vai tro, hoidc ciing c¢6 thé vi cac nhan vién khong chac
chan nhitng nha quan 1y tréng doi diéu gi tir phia ho va thoa méan cac trong doi nay
nhu thé ndo, hoic vi ho khong biét su thuc hién caa ho s& duoc danh gia ra sao.

Sy thuong xuyén, chat luong, tinh chinh xac cia thong tin di xuéng anh huéng
t6i sy mo hd vé vai trd cia cac nhan vién. Céc nha quan ly cang cung cap thong tin
déu dan, cu thé, sy mo ho vé vai tro ciia nhan vién cang thap.

Su dao tao cua to chuc ¢ thé gilp nhan vién hiéu biét chinh xéac nhimg diéu
trong doi 1 gi, dac biét dao tao cac ky ning thong tin, lang nghe khach hang dé hiéu
biét nhu cau cua ho. Nhitng dao tao nhu vay, anh huéng t6i mic do nhan thuc cua

nhan vién vé su tin cay va kha nang, diéu nay c6 thé 1am rd vai trd cia nhan vién hon.
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d) Quan tri 16 hong 4

Quang cao trén thong tin dai chdng va cac phuong tién théng tin khac ctaa cong
ty anh huong dén cac tréng doi cua khach hang. Su khong thdng nhat gitta cung cap
dich vu va cac thdng tin bén ngoai cd thé anh hudng téi nhan thic caa khach hang vé
chét luong dich vu.

Thiét ké dé quan tri 156 héng 4 gom c6: Théng tin theo chiéu ngang va khuynh
hudng hira hen cao.

- Théng tin theo chiéu ngang

Théng tin theo chiéu ngang 14 cac dong chay théng tin xuat hién ca trong va giira
cac phong ban cua to chirc. Muc tiéu co ban caa théng tin theo chiéu ngang 1a su phdi
hop gitra nhan vién va cac phong ban dé qua d6 dat duoc muc tiéu chung cua to chuc.

Mot hinh thai co ban cua théng tin theo chiéu ngang trong cac cong ty dich vu
lién quan dén bo phan quang c&o va nhan vién giao tiép. Khi théng tin xuat hién giia
nhan vién giao tiép va nhan vién quang céo c6 méi quan hé khing khit v&i nhau, vi du
nhan vién giao tiép cung cap dau vao cho bd phan quang cdo vé diéu co thé haa hen
trong quang cao, khach hang duoc dinh hudng theo nhan vién giao tiép cd thé phan
phdi cai gi. Néu thong tin khong duoc dua ra va quang cdo dugc phét trién doc lap,
nhan vién giao tiép co thé khdng c6 kha nang phan phdi dich vy theo sy tuéng tuong
duoc néu ra trong quang céo.

Mot khia canh quan trong cua thdng tin theo chiéu ngang Ia su phdi hop hoic
hop nhat cua cac phong ban trong cong ty dé dat dugc muc tiéu chién lugc, can phai
phdi hop trong céc chinh sach va thé ché giita cac phong ban, cac chi nhanh véi nhau.

- Khuynh huéng htra hen cao: Dudi ap luc ciia canh tranh, dé tao ra khach hang
méi nhiéu cong ty dua ra cac htra hen qué cao so vai diéu kién dap ung thuc té, diéu

d6 1am cho quy mé 16 hong 4 cang 16n va nguoc lai.
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CHUONG 3: HE THONG PHAN PHAT DICH VU DU LICH

3.1. Khai niém va nhirng yéu cau khi thiét ké hé théng phan phat dich vu
3.1.1. Khéi niém h¢ théng phan phat dich vu

Hé thong phan phét dich vu 1a mot hé théng dugc cac cong ty thiét ké dé cung
g dich vu cho khach hang tir khi khach hang bat dau budc vao hé thong dén tan khi
khach hang ra khoi hé thdng va quay tré lai.

3.1.2. Nhéng yéu cdu khi thiét ké hg théng phan phat dich vu
Nhu ¢ chuong mét da dé cap, san pham dich vu du lich 1 sy trai qua toan bo cho

khach hang. Do d6, can phai thiét ké téng thé hé théng phan phat dich vy va san pham
dich vu du lich rat d& bi hong chi vi mot khau nho trong hé théng bi truc tric, diéu do
dan dén viéc khong thoa man su trong doi cua khach hang. Khi thiét ké hé théng phan
phat dich vu can phai tuan tha cac yéu cau sau:

a) Pap ung cac nhu cau caa khach hang

Dé dam bao cung cap chat luong dich vu cao doi hoi cac cong ty can phai thiét
ké hé thdng phan phat dich vu dap ng nhu cau cua khach hang chir khdng cho phép
ching tién trién mot cach ngau nhién. Dé thiét ké hé thdng ciia minh, cac cong ty phai
nam vitng duoc hé théng phan phat dich vu va phan tich chung theo quan diém cua
khach hang.

b) Phan dinh dugc cac hoat dong

Trong hé théng phan phat dich vu can phai phan dinh dugc pham déu vi gitra cac
hoat dong, d6 1a cac van d& xay ra trong mét qua trinh dich vy. Ching can dugc phan
chia tgi mirc thap nhat c6 thé dé quyét dinh nhirng pham vi hoat dong nao 1a du 16n dbi
véi khach hang.

Diéu quan trong la phai phan biét dugc su khac nhau gitra cai dugc coi 1a da 16n
d6i voi khach hang thuc té va cai ma nha quan ly hozc nhan vién cho 1a du, hai cai nay
nhiéu khi khong phai 1a mat.

¢) Xac dinh diém quyét dinh

Trong hé théng phan phat dich vu can phai xac dinh diém quyét dinh. D6 1a diém
ma tai d6 ca khach hang va nhan vién phuc vu phai quyét dinh giita mot hozc nhiéu sy
lya chon. Biém quyét dinh kiém soat su van dong ctia mot qué trinh dich vu, né hudng

dan qua trinh di theo tirng budc cua mot so 6 dong chay.
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d) Xéc dinh biéu thoi gian

Sau khi di xac dinh dwgc pham vi hoat dong va diém quyét dinh, cong ty phai
x4c dinh biéu thoi gian. Biéu thoi gian quyét dinh tién trinh chung cua mot qué trinh
gan v6i mdi giai doan cu thé. Biéu thoi gian phai duoc ban bac cu thé dé dam bao
cung cap cac ngudn luc cho thich hop.

e) Xac dinh diém that bai

Qua xem xét toan bo qué trinh van dong, cdng ty co thé chi ra diém that bai, d6 1a
vi tri ¢ thé xay ra sai sot. V&i mdi diém that bai, cong ty c6 trach nhiém tién hanh cac
hoat dong sira chita va dao tao nhan vién theo yéu cau. Bang cach nay nhan vién phuc
vu duoc ung ho tich cyc dé tim nhitng van dé tiém tang sé& xay ra hon 1a budc phai tng
phd mot cach bi dong. Mic di, viéc du doan tat ca cac sai s6t 1a mot diéu rat kho
nhung cong ty phai du doan dugc nhimng diém chinh yéu nhat,

- T6 chuc phuc vu

Khi thiét ké hé théng phan phét dich vu, cdng ty phai tinh t&i viéc to chirc phuc
vu. Do 1a cac van phong, hanh lang, 16i di, quay hang va bat cir noi nao khac ma ¢ thé
truyén thong diép tai khach hang. Mat khac, cong ty can phai sap dat cac hoat dong &
phia sau, noi cac nhan vién 1am viéc nhung rat hiém khi khach hang nhin thay.

g) Tao ra su can bang giira chat lwong va loi nhuan

Cong ty can tao ra su can bang gitra chat luong, chi phi va lgi nhuan cho mét san
pham dich vu. Cong ty phai théng béo nhitng thdng tin ndy cho nhan vién phuc vu dé
ho nhan thirc dugc thoi gian caa ho 1a tién bac cua cong ty va ho phai tu can dbi khi

phuc vu khéach hang.
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3.2. Hé théng phan phat dich vu trong nha hang
3.2.1. H¢ thong phan phat dich vu trong nha hang dn nhanh
a) Ma hinh hé théng phan phét dich vy trong nha hang in nhanh
M6 hinh hé théng phan phét dich vu trong nha hang in nhanh (fastfood) dugc thé

hién trong mé hinh sau:

M6 hinh HTPPDYV trong nha hang dn nhanh
Ban hang va

Marketing @

l N
A 3\ b4 4 Nhan Ch(.]n

Pira

Khach hang quay lai

Hinh 3.1. Hé théng phan phét dich vu trong nha hang an nhanh

b) Qué trinh phén phét dich vu trong nha hang an nhanh

Hé thdng phan phat dich vu caa nha hang rat khac nhau phu thudc vao loai nha
hang. Nha hang in nhanh 13 loai nha hang c6 hé thong phan phat don gian nhat, duoc
thiét ké t6i thiéu cho viéc phan phét thirc an. Cac khach hang buéc vao qué trinh nay
khong c6 cac trong doi giéng nhu khi budc vao nha hang cao cap. Thuc su khéach hang
chi muén thoa man nhu cau an udng.

Hé thong phan phat dich vy trong nha hang an nhanh duoc thiét ké cho sy nhanh
chéng va hiéu qua véi chi phi thap. Viéc bé tri lao dong dugc gitt & mac téi thiéu cho
viéc phuc vu khach hang dit thirc an, 14y thirc an, tim chd ngdi, xép chd ngdi nhu 1a s

hing thu caa riéng ho.

3.2.2. Hé théng phan phat dich vi trong nha hang cao cép
a) Md hinh hé théng phan phét dich vy trong nha hang cao cap
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Ban hang va
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Hinh 3.2. Hé théng phan phat dich vu trong nha hang cao cap

b) Qué trinh phan phat dich vu trong nha hang cao cap

Hé thong phan phat dich vy trong nha hang cao cap duoc thiét ké phuc vu cho
khach hang mang tinh ca nhan cao, tir méi trudng dén qua trinh phan phét. Ngay tir khi
buéc vao hé théng, khach hang thuong lya chon chd ngdi theo s¢ thich ca nhan, ho
biéu 16 so thich ¢ hat thube 14 hay khong, ngdi ¢ ban giira hay ban goc. Néu ho la
khach quen, ho c6 thé yéu cau mét ban, ngudi phuc vu quen thudc va trong thuc té ho
thuong dit chd trudc.

Khi d3 yén vi, cac khach hang bat dau doc thuc don, chon db udng, cac mén khai
vi, xUp, xa-lat va thic an chinh. Ho ciing Iya chon thé thuc thanh toan bang thé tin
dung, tién mat, ngan phiéu,... Bat ky Iic nao, cac nhu cau cua ho ciing dugc cham lo
chu dao.

Trong nha hang cao cap nghi thircc phuc vu 1a yéu té quyét dinh vi dong co chinh
cta khach hang dén nha hang 1a dé thoa mén cac nhu cau xa hoi, nhu cau cho minh 12
thuong luu, quan trong.

Ca hai loai nha hang déu c6 nhitng diém twong tu ndi bat, hé théng phan phat déu
nhan manh trén hét vao mai truong dich vu cua hé théng. Trong nha hang cao cap, moi

truong 1a su két hop phirc tap cua dia thé, anh sang, trang tri, d6 dac va sy sach sg.
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3.3. Hé théng phan phat dich vu trong khach san

3.3.1. M6 hinh h¢ théng phan phét trong khach san

Ban hang va
Marketing
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Khach hang
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Hinh 3.3. Hé thong phan phét dich vu trong khach san
Ghi chu: C - c6, K- Khéng

C6 hai cach khéc nhau ma khach hang c6 thé budc vao hé théng phan phat dich

vu cua hau hét cac khach san.

- T6i thang khach san dang ky néu phong con san

- bét phong truoc

Dé dit phong trudc khach hang cé thé goi dién thoai truc tiép khach san theo sb
mién phi, hoic goi t6i van phong dai ly du lich. Sau d6 van phong c6 thé goi truc tiép
dén khach san hoic sir dung hé thdng dat chd bing may tinh. Qua trinh dat chd truéc
c6 thé day khach hang dén chd thoa man hodc khong thoa man ddi véi san pham toan
bo cua khach san.

Sy dit chd trude thuong 14 mot qué trinh dich vu riéng r&. Cac hé théng dit chd
mién phi thuong cach xa khéach san va céc nhan vién dat chd cd thé khong truc tiép
giao dich vai khach hang. Mat khac, cac nhan vién dat chd phan 16n 1a nguoi cia cac
dai ly du lich nén dé viéc dit chd dat hiéu qua cao cac dai ly va khach san phai quan hé
nhu 13 nhitng khach hang bén trong cia nhau. Khach san phai dwa vao cac dai ly dé

phan phat cac san pham cua ho, khi xay ra sai s6t can tap trung vao viéc sira chita hon
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la viéc quy trach nhiém cho bat cu ai, Khach hang noi chung thuong quan tim dén
viéc giai quyét van dé va viéc quy 16i cong khai s& vi pham nguyén tic 1am viéc dong
do6i. Vi tat ca cac khach san, khéng phan biét doan thi truong nao ma ho dang phuc
vu, déu cung cap bdn dich vu co ban:

Dich vu nhdn phong

O khau nhan phong khach hang s& duoc giao chia khoa phong, dé lai thé tin dung
hodc dat coc bang tién mat va nhan céc théng tin vé dich vu cua khach san. Cac trong
doi co ban cua khach hang 1a su chinh xéc, hiéu qua va ciing can chi y tim ly khach
hang rat d& bi uc ché do bi mét moi vi mot chuyén di dai. Khi thyc hién dich vu nhan
phong, cac khéach san déu phai tham tra lai dia chi, sé dién thoai, ngay tra phong, gia
phong va bat ky mot théng tin quan trong nao khac vé khach hang. Piéu d6 giup cho
Vviéc tra phong sau nay dugc nhanh chdng va chinh xac.

Véi su san co ngay cang tang cta cac dir lidu trén may tinh, nhiéu khach san
dang tao ra va duy tri mot co so dir lidu 16n vé hd so khach hang thudong xuyén. Piéu
d6 lam cho cac yéu cau thong thuong caa khach hang nhu c6 hat thudc la khong, sé
thé tin dung, hoi vién cau lac bo,... tro nén rat rd rang d6i v4i cac nhan vién giao tiép
va nhu vay cho phép ho dua ra cac dich vu mang tinh ca nhdn mot cach nhanh chéng
hon. Mit khac, cac khach san ciing thuong sir dung giai doan nay dé tao ra an tuong
dau tién ddi voi khach hang theo nhu quy luat hai cia dich vu.

- Dich vu phong -

Dich vu phong & bao gom tat ca cac thir lién quan dén phong trong d6 khach nghi
lai. Khia canh quan trong nhét I sy sach sé& va trang hoang tong thé trong phong, moi
thir d6 dac nén o diéu kién tét va mang dén cho khach cam giac an toan va tién loi.
Khia canh khéac cta dich vu phong ¢ l1a su tha vi va su tién nghi, do 1a nhitng thtr nho
nhu xa phong, dau goi dau, dao cao rau, may danh giay va bat ky tha gi khac ma
khach hang c6 thé can néu hanh Iy caa ho bi mat hoic bo quén, hoic viéc dat tivi va
dién thoai trong phong tam,...

- Dich vy thdng tin:

Dich vu théng tin bao gdm may dién thoai, dich vu théng tin trong phong va
trong khéch san. Dich vu nay yéu cau chit luong va su kip thoi caa viéc xu Iy cac bic

dién, cung cap cac dich vu dién thoai nong. Trong nhiéu khéch san da sir dung cac
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céng nghé méi dé ty dong hoa cac qué trinh d6 nham giam chi phi va cling giam co
hoi xay ra sai sot.

Trong cac phuong tién thdng tin, may fax, photocopy va cac dich vu thu nhanh la
nhitng ther dic biét quan trong ddi véi cac thuong gia.

- Dich vy tra phong:

Piy 1a co hoi cudi cung ma khach san c6 duoc dé tao ra 4n twong vai khach,
trong doi ciia khach hang 1a hoa don chinh xac va thanh toan nhanh chong. Mot sb
khach san st dung quy luat ba cua dich vu dé tao ra loi thé canh tranh bang cach guri
hoa don trudc cho khach hoac 1ap chuong trinh trong tivi hoat ddng nhu mot may tinh
cho phép khach tu tra phong.

Ty thudc vao loai hinh khach san nhiéu cong ty dua ra ba dich vu quan trong

khac la dich vu sanh, dich vu nha hang, dich vu bar.

3.4. Hé théng phan phat dich vu van chuyén hang khéng

3.4.1. Md hinh h¢ théng phan phat dich vu vé@n chuyén hang khong

Nhiing quy tic an
toan bay \

Ban hang va
Marketing
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3.4. Hé thong phan phat dich vy trong van chuyén hang khéng

3.4.2. Qua trinh phan phat dich v van chuyén hang khong
Hé théng phan phat dich vu trong van chuyén hang khdng 1a mot trong nhing hé

théng don gian. Diéu d6 1a hop 1y, khong ¢ gi dang ngac nhién bai vi cac hdng hang
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khong phai phuc vu mét sb 16n hanh khéch trong mot khoang thoi gian ngan nén hé
thng cua ho khdng thé thiét ké qua phurc tap.

Trén thé giéi nguoi ta di thong ké dugc khoang 85% khach dit chd trudc va mua
vé qua dai ly, 15% con lai 12 mua vé truc tiép. Do vay, da sé hanh khach khong truc
tiép twong tac v4i nhan vién hang khong cho dén tan khi ho c6 mit tai san bay.

Qua trinh dAu tién tai sdn bay thuong 1a qua trinh xac dinh vé va lam céc tha tuc
vé hanh ly, nhan thé 16n may bay.

Budc tiép theo 1a kiém tra an ninh: Chirc ning giao tiép khach hang thuc té duoc
thuc hién boi cac nhan vién khdng thudc hang hang khong. Néu hanh khach khong co
hanh Iy hodc hanh 1y di kiém tra thi ho chi qua man an ninh trudc cong ra may bay.

Qua trinh 1én may bay: Pay 1a mot qué trinh rat dé& xay ra truc trac vi chi trong
khoang thoi gian 15-20 phdt, tir 1-3 cong hdng Hang khong phai chiu trach nhiém dua
hang tram ngudi 18n may bay. Ho phai tra 1i cac cau hoi, kiém tra thé 1én may bay, xir
Iy hanh khach dén muon,... Néu may bay khai hanh muén ho phai d6i mit véi sy gian
dit ciia hanh khach. Trong qua trinh nay hanh khach di vé thuong xép hang 1én may
bay theo kiéu FIFO (First In First Out), con v4i hanh khach di vé hang nhat thuong
theo kiéu LIFO (Last In First Out).

Dich vu trong chuyén bay 1a linh vyc riéng biét do doi bay bao gom t6 lai va cac
tiép vién cung cap. Nhiing giao tiép truc tiép gitra tiép vién va hanh khach thuong
duogc gidi han trong it phat véi nhitng thdng tin qua hé thdng cong cong trén may bay
Vvé Ccéc tic an toan bay, thoi tiét, do cao, nhiét do hoic duoc nghe giGi thiéu vé cac
vung troi dang bay qua. Ngoai ra hanh khach con dugc phuc vu bira an trén hoac mua
hang mién thué. May bay, duoc doc sach bao va céc tap chi, xem video, nghe nhac.
Trong doi vé chat lwong dich vu cua hanh khach trong chuyén bay phu thudc vao hang
vé ma ho da mua.

Véi khach hang ba nhiéu khi chi trong doi mot bira dn ngon, cu X tao nha cua
nhan vién. Khéach hang nhat trong doi mot chd ngdi thoai mai, cac suat in mang tinh
c4 nhan va dd uéng mién phi, nhiéu khi ho con c6 cac yéu cau dic biét nhu goi dién
thoai, fax va ho doi hoi mot sy cham séc chu déo hon. Vi vay, véi mdi loai khach khac
nhau cac nhan vién phai nim dwoc muc chat luong dich vu ma ho da dé thoa man

hanh khach & mirc d6 cao nhét.
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Cac budc con lai cua hé théng phan phat 1a tha tuc ha canh, xuéng may bay va
nhan hanh ly. Mot lan nira, c6 rat nhiéu van dé l1am cho hanh khach khong thoa man
hon 13 thoa man nhu: chwa duoc ha canh, hu hong, that lac hanh ly,... Thoi gian cho
doi nhan hanh 1y bikéo dai 30 phat cé thé dé dang xoa di cac 4n tuwong tét dep duoc
xay dung qua nhiéu gio bay véi hanh khach. Do d6, cac hing hang khong phai theo
dudi viéc cung cip chét luong dich vu cao dén tan khi hanh khach ra khoi hé thdng
phén phét.

Cac hang hang khéng phu thudc rit 16n vao cac khach bay thuong xuyén, dic
biét 1a véi khach cong vu. Bé 16i cudn nhiing hanh khach nay, ho dua ra rat nhiéu cac
dich vu chi tiét, wu tién, phd bién nhat Ia thanh I1ap "cau lac bo nhitng ngudi bay
thudng xuyén", thuong diém cho viéc du hanh thuong xuyén,... Nhiing diém nay c6
thé dugc dung cho du hanh mién phi trong twong lai, ning hang vé hoic ting qua cho
hanh khéach.

3.5. Cac hé théng phan phat dich vu khac

3.5.1. Hé théng phan phat dich v du ngoan dwong bién
a) M6 hinh hé thong phan phat dich vu du ngogn diwong bién

Van chuyén
hang khong

C Nhan
Hoat vién diéu
: Hoat dong hanh
Truée Qua Su dong ' tour
khi trinh L Bira
en [ 1en T dinh (- in
. . hudng K Tham
tau Hau Tham quan
quan trén
bo
() .
Qua trinh " R&i tau Gﬂiéi t‘ri
tiép theo €—| tréntau 0

b) Qua trinh phan phat dich vi dich vu du ngoan dwong bién
Dich vu cbt I8i cua chuyén du ngoan duong bién 1a cung cip sy nghi ngoi toan

bo cho du khach. Céc cong ty du lich da thiét ké mot san pham tron gdi hoan chinh bao
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gom cac bira an, cac cudc di choi, cac hoat dong, cac chuong trinh vui choi cho tré em
va bat ky tht gi ma nguoi 16n hoic gia dinh mong mudn.

Gia tron gdi 1am cho du ngoan duong bién tré nén co gia tri nhat trén thi truong
nghi ngoi, gia tron géi bao gdm dudng khong va dudng bién 1am cho ky nghi tro thanh
it nhidu nhuong nhat. Kha nang 1én va roi tau tir cc cang ciing tao ra cho céc tuyén du
ngoan dudng bién linh hoat va ddy 1a loai hinh cung cap ty & thoa man cao nhit cho
khéach hang.

Qua trinh 1&n tau c6 nhiéu diém gidng qué trinh 18n may bay nhung né phuc tap
hon. Qua trinh nay bao gom mot sé diém chung: Phan phat tai liéu, kiém tra hanh Iy,
viéc tra 10i cac cAu hoi vé phong , cac so thich, cac hoat dong cua ngay dau tién hoic
cac bira tiéc trén tau. Mot diéu rat Iy thi phu thudc vao ban chat ty nhién caa dich vu
la du khach c6 thé chap nhan cho doi thoi gian 1én tau dai hon so véi 18n may bay hoic
nhan phong & khach san. Diéu nay xay ra vi cac trong doi cia khach hang trong céac
truong hop khac nhau khéng gidng nhau. Véi may bay, trong doi co ban cua ho la
chuyén di khong phién nhidu, ding giod va an toan. Con tai cac khach san hau hét moi
ngudi mét moi qua mot chuyén di dai nén mudn dwoc nhan phong cang sém cang tét.
Riéng dbi voi du ngoan duong bién, nhimg du khach dén sém nhu cam thiy duoc
thuong thac khong khi cua I& hoi va su chd doi ¢6 thé cho ho co hoi dé gap nhitng ban
méi va ho thuong cam thay khéng bi wc ché.

O tat ca cac tau du ngoan déu cung cap ba dich vu co ban: Dich vu an udng, dich
vu hoat dong, dich vu khach san.

- Dich vu an ubng: "Thirc an trén tau nhu thé nao?" thuong la cau hoi dau tién
ctia mot du khach cd kinh nghiém hoi mot nhan vién giao tiép hoic 1a khi ban bé danh
gid vé mot du thuyén dic biét. Nhidu cong ty du ngoan bién nhin manh cho céc du
khach vé bita an tdi trong gia vé tron goi, su phong ph cua thuc don, tham chi 1a ca
cac loai ban an riéng biét danh cho mot hoac hai nguoi.

Qua trinh phan phat bita an trén tau 1a mot qua trinh rat phic tap, yéu cau phai co
su phéi hop nhip nhang gitra cac bo phan. DBé phuc vu bita in trong mét khdng gian
chat hep cho khoang tir mot tram dén hang ngan du khéch sanh soi thuong thic 1a
nhiém vu cua bo phan bép va bo phan phuc vu ban. Cac nhan vién giao tiép c6 mot vai
tro rat quan trong trong viéc xay dung su than thién véi du khach, dic biét véi mot sb

du khach cac nhan vién phuc vu ruou cd thé Ia ngudi quan trong nhat va hang ngay du
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khach mong mudn gap g& ho. Cac nhan vién nay phai xay dung sy than thién véi du
khach nham thoa mén tat ca cac nhu cau cua du khach tir nhu cau an udng, nhu cau xa
hoi dén nhu cau dugc ton trong hodc tham chi ca cac nhu cau in kiéng ctia du khach.

Mic du phan Ién cac bira dn duoc phuc vu tai cac phong n cua tau, nhung hau
hét cac tau du ngoan déu c6 dich vu phong 24/24h vao budi chiéu hoic dém.
hoidc dua ra bita dn sang tu chon, bira an trua tai bé boi, bita dn nhe

- Dich vu hoat dong: Pay 1a dich vu co ban thir hai ma tat ca céc tau cung cap
cho du khéch ca & trén tau 1an duéi tu. Dich vy nay gidng nhu hoat déng & cac khu
nghi ngoi cung cap. Piéu khién cac hoat dong nay 1a Giam déc¢ du ngoan hozc do céac
Nha cung cap khéc.

Viéc phéan phéat dich vu hoat dong cho du khach thuong gap phai khd khan do
khdng gian gigi han cua tau nén quy mé cua cac trd choi bi han ché.

Hoat dong trén tau bao gém cac tro choi bai, boi, cac truong dau thé thao, cac
song bac, cac thu vién, cac cau lac bo,...

Mot phan chinh khéac cua dich vu hoat dong 1a cho du khéach thudng thirc céc tro
tiéu khién chuyén nghiép hoic nghiép du nhu 4o thuat, xiéc, hai, hat, nhay, doc tau
dan, kén,... va d6i khi cac tau con phdi hop véi cac nha cung cép dia phuong dé to
chtrc cac dém lua trai, c4c bira tiéc trén bo tai mot hodc nhiéu noi dén.

- Dich vu khach san: Pay 1a dich vu chinh thir ba cua tat ca cac cong ty du ngoan
bién. Trong doi cua du khach 1a phong sach s&, ngin nap, an toan, tién nghi nhu la
dich vu phong cua khach san.

Qua trinh roi tau 1a qué trinh co ban cudi clng cua hé théng phan phat dich vu.
Qua trinh nay bao gom viéc dinh hudng, thi tuc hai quan, nhap canh va viéc chuyén
tro du khach dén san bay dé trg vé nha. Dé tranh nhiing bat trac xay ra, can phai cung
cap thong tin day du va t6 chirc chu ddo cho du khach roi tau theo nhu hé qua cua quy

luat thr ba caa dich vu nham tao ra 4n twong cudi ciing vai du khéach.

3.5.2. Hé thong phan phat dich v dai ly du lich
a) M6 hinh hé thong phan phat dich vu dai Iy du lich
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Hinh 3.6. Hé thong phan phat dich vu cua dai ly du lich

b) Qua trinh phan phat dich vu dai ly du lich

Dai Iy du lich ¢6 chirc ning rat dic thu trong nganh du lich, ho khong thuc su
cung cap dich vu cudi cing cho khach hang ma ho chi 1a nguoi lam thuan tién viéc
mua va ban dich vu cua cac nha cung cap.

Céc dai ly du lich ¢6 bdn chiic nang co ban sau:

- Nghién cuu thi truong.

- Dua ra loi khuyén.

Véi viéc duge coi nhu mot kho thong tin vé cac san pham dich vu, bang viéc
giup khach hang lya chon dich vu, cac dai ly du lich da cong thém gia tri vao dich vu
ma ho giai thiéu cho du khéch va viéc gioi thiéu d6 1a mién phi.

Chtic ning nay ciing gitip cho nha cung cap dich vu biét dugc su thoa man cua
du khach vé cac san pham cua ho. Céc dai Iy du lich gitp chi ra loai khach hang thich
hop Vi loai san pham va nha cung cap.

- Qua trinh xur ly cdng viéc

Qua trinh nay bao gém 1am vé, xem xét tai liéu cua nha cung cip, thuc hién céc
nghiép vu chi tra va khau trir, xir ly cac tai liéu bo sung va thong tin. Dac biét khi xir Iy
cdng viéc lién quan dén du lich qubc té phai rat can than, chinh xac vi vi du chi do
danh van sai c6 thé phai tri hodn ca mot chuyén bay hoac mét chuyén du lich.

- Giai quyét van dé

56



Chtic ning nay nham phuc vu lgi ich cua ca khach hang Ian ngudi cung cap. Pai
ly c6 thé gitp cho khéach hang tiét kiém rat nhiéu thoi gian trong viéc giai quyét cac
phan nan. Vi ngudi cung cap, ho nhu bén tht ba gip cho nha cung cip danh gia van
dé mot cach khach quan hon va gitp lam giam va cham giita khach hang va nha cung
cap.

Quan trong hon dai ly du lich gibng nhu mot don vi thanh kiém tra cho nha cung
cap nham giai quyét cac van dé dat ra ma nha cung cip khéng biét. Mit khac, muc
dich cua ca hai déu nham thoa man khéach hang nén ho c6 thé chia sé cac nguén luc
sang tao véi nhau dé sura chira nhitng van dé ton tai, nghién ciru cac san pham mai cho
tuong lai.

Trong hé théng phan phat cac khach hang budc vao qua trinh dich vu mét cach
tryc tiép hoic gian tiép va duoc chi dan dé t6i gap nhan vién giao tiép. Cac nhan vién
nay phai giam thiéu thoi gian cho doi cua khach hang theo dung tiéu chuan.

Tiép dén 1a qua trinh thong tin, tw van va ban hang. Trong qua trinh nay, cac
nhan vién giao tiép phai thé hién nhu 13 cac nha tu van chuyén nghiép, ho mudn khéch

hang coi ho nhu nhitng chuyén gia, cht khéng chi don thuan 1a ngudi nhan dat chd.
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CHUONG 4: NHAN TO CON NGUOI TRONG QUAN TRI CHAT LUQNG
DICH VU VA SU TIN CAY CUA DICH VU DU LICH

4.1. Nhan t6 con ngwdi trong quan tri chat lweng dich vu
4.1.1. Viin hod té chic

a) Vi du

Mot khach hang dén tiém lam dau cham 15 phdt so vai cudc hen.

Nguoi phuc vu rat kho chiu. C6 ta dang c6 mot ngay toi té, bang thai do co ta dé
cho khach hang biét rang su dung gio 1a cuc ky quan trong. Su toi té cu tiép tuc, nguoi
phuc vu khéng thdng cam sau khi nhan dugc su giai thich cho viéc dén muon cua
khach hang la do bi phat vi pham giao théng. Tuy vay, khach hang van rat phan khoi
va ngudi phuc vu hiéu rang téi nay 1a mot téi dic biét, khach hang mudn nhiéu hon 1a
lam mot kiéu dau mai. Sy thdng cam véi cac yéu cau caa khach hang khéng kéo dai
va 101 khuyén caa ngudi phuc vu vé mét kiéu dau méi khong thoa mén cac trong doi
cta khach hang. Pé 1am dugc mot kiéu dau khach hang phai cho doi mot khoang thoi
gian dai vo ly, trong khi cac con cua co ta dang choi v6i cac d6 choi duoc dua ra tir Ic
dau trén mot tam tham cau ban.

Hay so sanh vaéi khung canh khac khi ma ly ca phé dugc dua ra ngay lap tac cho
khach hang, cung véi may chiéc banh bich quy cho dua tré dang hao hing choi véi
nhitng trd choi 1y thu. Sau d6, budi tdi dic biét duoc thao luan véi sy ddng cam va mot
kiéu dau dic biét dugc nhat tri. Khéng chi nhu vay, ngudi phuc vu to ra rat co kién
thirc va chi ra kiéu dau pht hop cho budi téi dic biét. Khach hang khoan khodi véi to
tap chi hién hanh, yén tam tin twong véi ban tay khéo Iéo cua nhén vién phuc vu va su
&m anh vé viéc vi pham giao théng nhanh chong qua di. Khi kiéu dau dugc lam xong,
mét chai dau dic biét, san pham tién tién nhat dugc cung cap mién phi vai loi dong
vién than thién, diéu d6 c6 thé bu lai cho viéc cham gio va bi phat giao théng.

Diéu d6 gan nhu chic chin sé tao ra viéc dit chd trude cho lan viéng tham sau.

Su khac nhau giira hai khung canh khong phai 1a ngau nhién.

Trong khung canh thir hai, su tin cay cua dich vu dugc dam bao vi cac nhan vién
da san sang phuc vu khach hang mot cach nhanh chdong véi viéc chiam séc va chil y ca
nhan. Phong 1am viéc ngin nap, sach s& va cac nhan vién hiéu duoc nhu ciu caa khéch
hang vé kiéu dau cho mot dém dac biét va khong dé y viéc khach hang dén muon.

Chat luong dich vu khdng phai 12 ngau nhién, con nguoi 1am cho nd sinh ra.
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Cac nha lanh dao tao ra va truyén dat muc tiéu chat luong dich vu téi céc to doi
cua ho. Ho t6 chirc ra céc to dé cai tién viéc thuc hién, nudi dudng mét nén van hoa
dam mé dich vu va cung cap cac ngudn luc dé dat dugc muc dich dé ra.

Phan 16n c4c van dé& xuat hién c6 lién quan dén nén vin hoa trong cac té chic,
boi Vi viéc dinh nghia, do ludng vin hoa t6 chic rat kho khan.

b) Khai niém vin ho4 t6 chirc va cac gia tri tao nén vin hod té chic

* Khai niém vin hoa to chac

Vin hoa t6 chizc (VHTC) 1a mot hé thdng cua su chia sé 10ng tin, hanh vi va cac
gia tri cia nhom va ca nhan ton tai trong mot t6 chc.

T6 chire 13 nhém ngudi va phuong tién ¢ su sap xép, bd tri trach nhiém, quyén
han va méi quan hé (1ISO 9001: 2000).

Phan 16n cac dinh nghia vé VHTC nhéan dang tam quan trong caa nhirng chuan
muc Vva gia tri chung ma nhitng chuan myc va gia tri nay chi dan cac hanh vi cua céa
nhan trong t6 chuc.

VHTC la mot nhan thirc chi ton tai trong mét tap thé chi khong phai trong mét
c4 nhan. VHTC lién quan dén céch nhin nhan cua cé&c thanh vién dbi vai to chirc.

* CAc gié tri cua vin hoa to chirc

Theo nha khoa hoc hanh vi Miller (1984) cho rang c6 tdm gia tri ciia van hoa to
chirc nghién ciru to chire dién hinh 1a cong ty):

- Muc tiéu: Cac muc tiéu cta cong ty dugc bat dau bang loi ich cua dich vu cho
khéch hang, khéng phai bang loi nhuan tai chinh cho céc to chic dich vu.

- Sy nhat tri: Cach ra quyét dinh dua trén sy nhat tri caa nhitng ngudi hoiac nhém
ngudi tao ra cac két qua chat luong cao nhat. Cach ra quyét dinh nén theo kiéu nhom
ngudi ra quyét dinh, tranh ra quyét dinh theo kiéu ménh lénh.

- Su ty cha: Tao ra mot cau tric va moi trudng thich hop doi hoi cao vé tri tug dé
cac c& nhan l1am cha dugc van ménh cua ho, do d6 cac qua trinh duogc cai tién khong
ngung.

- Sur hai hoa: Quyén cta con ngudi dong nhat véi cong viéc va san pham.

- Su tang ning suat: CAc phan thudng gan lién voi sy tang ning Sut.

- Su thuc nghiém: Khuyén khich su ham hiéu biét, tao diéu kién cho viéc thuc

hién cac y tuong maoi.
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- Sy than mat: Tao diéu kién dé moi ngudi c6 thé chia sé cac y tuong, cam xdc
trong mot thai do coi mo va tin tuong. Cong viéc kinh doanh dua it hon vao cac quy
tac, thi tuc ma dwa nhiéu hon vao sy gin bd con ngudi.

- Su thdng nhit: Hanh dong dua trén phap luat va dao dac, 161 noi di d6i véi viéc
lam.

* Nhirng dic tinh quan trong cua vin hoa té chirc

Tinh hop thirc cua hanh vi: Khi cac c& nhan trong to chirc twong tac voi nhau, ho
sir dung cting mot ngdn ngit, thuat ngi va nhirng nghi 18 lién quan dén s ton kinh va
cach cu xu.

- Céc chuan myc: Nhitng tiéu chuan caa hanh vi

- Céc gi4 tri chinh théng: D6 1a nhitng gia tri cha yéu ma to chuc tan thanh, ung
ho va mong doi nhiing nguoi Khac chia sé nd.

- Triét ly: C6 nhimg chinh sach xac dinh niém tin cua té chuc vé céch thice dbi
Xur V&1 nguoi lao dong va khach hang.

- Nhitng luat 18: C6 nhitng nguyén tac chat ché lién quan tgi viéc duoc chap nhan
la thanh vién cia té chuc,

Bau khéng khi cua to chirc: Tong thé cam giac duoc tao ra tir didu kién lam viéc,
cach cu xur, twong tac va cach thic ma cac thanh vién quan hé vai khach hang va
nhitng ngudi & bén ngoai to chic.

* Nhan t6 con nguoi tac dong dén vin hod to chirc

Diém miu chét caa mot cong ty 1a phai tao ra mot méi truong van hod, & do
ngudi lao dong 1am viée co nang suat va cac nha quan ly c6 thé phan tng kip thoi véi
su thay d6i cua thi truong vé dich vu cia ho va phai lién két dugc 10ng nhiét tinh cua

moi ngudi nham dat duoc muc tiéu chung cua té chuc.
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Nhan to con nguwoi tac dong dén van hoa to chirc

Y Kién phin hoi ciia khach hang

e | |
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the

nao

Quyén Iyc va kha niing dé
diéu chinh hanh dong

M6 hinh: Nhén té con ngudi tic dong dén viin héa td chirc

Hinh 4.1. Nhan té con nguoi tac dong dén vin hoa to chiic

M® hinh trén dua ra ba diém mau chét:

Thi nhat, ngudi lao dong 6 cai nhin nhan rd rang vé buc tranh toan canh dé xac
dinh két qua cta qua trinh. Qua trinh d6 c6 thé dat duoc két qua tot bai sy tham gia
cta ho trong toan bo qua trinh tir viéc thiét ké dén cung tng dich vu. Do 1a tac dong
truc tiép dén gié tri cua nhat tri quan diém, su hai hoa va su than mat cua Miller.

Tha hai, nguoi lao dong truc tiép nhan duoc phan hoi vé két qua thuc hién qué
trinh cta ho. Qua d6 ho c6 thé xac dinh dugc mdi quan hé giita hanh dong cua ho véi
két qua mong mudn. Su ting ning suat, sy thuc nghiém, su tu chu da duoc thé hién ¢
day. Cac muc dich cua cong ty phai duoc chi rd trong mot théng bao cu thé di vai tat
ca moi ngudi va ho cling phai nhan thirc duoc rang cong ty dang kinh doanh dé nham
tao ra lgi nhuan. Nguoi lao dong phai xac dinh duoc rang thu nhap caa ho phu thudc
vao hiéu qua cua cdng viéc va no lién quan chat ché dén viéc cai tién dich vu.

Thi ba, nhan vién c6 quyén luc va kha ning dé diéu chinh hanh dong cua ho.
Céc thu tuc, quy dinh, cac sach huéng dan va cac chuong trinh dao tao xac dinh céc
tac dong dén su an toan cua nhan vién, chat luong san pham va cac quy pham phap
luat, nhitng tac dong d6 duoc thé hién rat rd trong su thuc nghiém, su tu chu, su théng
nhat cua Miller.

Pao tao cung cip cho ngudi lao dong kha niang hanh dong chinh xac, két hop voi

cac cdng cu kiém soat chic chin s& cho ra két qua mong mudn.
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Nhu vay mé hinh trén di tong két cac thudc tinh quan trong cua van hoa to chirc
va né nhan manh vai tro cua ngudi lao dong dé cai tién dich vy, cai tién cac qué trinh
nham cho ra két qua nhu mong muén.

* Sy d6ng nhét cua vin hoa t chirc

Di c6 mot s6 quan diém sai 1am cho rang cac to chirc déu c6 mot nén van hoa
gidng nhau. Thyc chat, tat ca cc t6 chire déu c6 nén vin hod cua riéng nd, song vin
hoa cia mdi t6 chirc déu gan lién voi van hoa cua xa hoi ma trong d6 to chuc ton tai.
Theo quan diém nay, VHTC la nhan thitc chung dwoc nam giir boi céc thanh vién cua
t6 chtrc. Tt ca cac thanh vién ciia mot to chac phai chia sé va cé chung nhan thic nay.
Tuy nhién, mac do chia sé 1a khong giéng nhau va vi thé c6 nén vian hoa chinh théng
va nén vin hoa nhom.

Vin hoa chinh théng Ia nhiing gi4 tri cbt 161 dugc chia sé boi da s cac thanh vién
trong to chirc va no chi dan cac hanh vi hang ngay cua nguoi lao dong.

Vin hoa nhom 13 nhitng gié tri dwgc chia sé bai thiéu sb thanh vién trong t6
chirc. Van hoa nhom 1a két qua cia nhitng van dé hoic nhitng kinh nghiém duoc chia
sé bai cac thanh vién caa mot bo phan hoic mot don vi trong to chire. Van hoa nhém
cd thé 1am yéu hozc x6i mon VHTC néu né mau thuin véi VHTC, véi muc tiéu tong
thé va nguoc lai. Phan 16n van hoa nhém duoc hinh thanh dé gilp cac thanh vién cua
mot nhdm cu thé trong viéc giai quyét cac van dé cu thé hang ngay ma ho phai doi
mit.

* Tao ra va duy tri vin hoa t6 chirc

-TaoraVHTC

VHTC ¢6 thé dugc hinh thanh theo nhiéu cach khac nhau, Song qué trinh ludn
bao gom mot s budc cu thé:

Budc 1: Ca nhan ngudi sang lap c6 ¥ tudong vé mot té chiac moi.

Budc 2: Ngudai sang lap dua vao mot s nhan vat chu chét va tao ra nhoém cot 16i,
nhom nay chia sé chung quan diém voi nguoi sang lap. Diéu d6 co nghia 1a tit ca cac
thanh vién trong nhom cét 16i tin ring do6 13 y twang tét, ¢ thé thuc hién va c6 ¥ nghia
cho nhitng khoan dau tu vé tién bac va thoi gian.

Budgc 3: Nhom cét 16i bat dau hanh dong trong su phdi hop nhip nhang dé tao ra

t6 churc bang viéc tai trg cho cac phat minh, xac dinh dia diém xay dung,...
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Budc 4: Tai thoi diém nay nhiéu ngudi sé gia nhap to chac va lich sir chung caa
ho bat dau dwogc xay dung.

- Duy tri VHTC thong qua cac budc cua qua trinh xa hoi hoa Mot khi VHTC
dugc khai dong va bat dau phat trién, c6 nhiéu cach dé 1am virng chic thém sy chip
nhan vé nhing gié tri cét 16i va dam bao vin hoa tu nd duy tri. Pé lam duogc diéu do
can phai thuc hién cac budc caa qua trinh xa hoi hoa:

+ Tuyén chon nhan sy gia nhap t6 chirc: Budc dau tién 1a lya chon can than cac
rng Vvién gia nhap to chuc. St dung céc tidu chuan va theo dudi nhitng pham chat dic
biét gan lién vai viéc thuc hién nhiém vu, cac can b tuyén lya phong van tng vién va
cd ging phan tich dé loai bo nhitng ngudi ma nhitng gia tri va phong cach ca nhan
khéng phu hop vai VHTC.

+ B4 tri cong viéc: Sau khi cac ca nhan phi hop duoc tuyén, nguoi nhan vién
méi nay dugc lam quen véi hang loat cac hoat dong khac nhau trong té chic véi myc
dich 1a gay nén su thic mac cua ho vé nhitng gia tri va chuan muyc cua té chire dé ho di
dén quyét dinh 1a c6 chap nhan né hay khong.

*LLam chu c6ng viéc: Khi cl sdc van hod dau tién da vuot qua, budc tiép theo la
lam cha cdng viée. Pidu nay duoc thuc hién mot cach rong rdi va nhitng kinh nghiém
thuc té dugce dac rat mot cach can than.

+ Panh gia va thuong cho viéc thuc hién cong viéc: Budc tiép theo cua qué trinh
x& hoi hod bao gom viéc do luong cac két qua hoat dong va thuong cho viéc thuc hién
nhiém vu cua cac ca nhan, trong d6 nhan manh vao viéc nang cao loi thé canh tranh
cua nhirng gia tri cot 16i cua cong ty.

+ Trung thanh va&i nhitng gid tri quan trong: Nhan dang nhiing gia tri nay giup
cho ngudi lao dong didu hoa su hy sinh khi ho tré thanh thanh vién caa té chace. Nguoi
lao dong duoc hoc dé chap nhan nhitng gia tri nay va tin tudng vao to chirc, khdng lam
diéu gi ton hai dén to chirc. Thong thudng cac té chirc thuong gan su hy sinh véi
nhitng gié tri nhan ban nhu phuc vy xa hoi tot hon, bang nhitng san pham tét hon.

+ Cung cb nhitng cau chuyén va truyén thuyét: Nhitng cau chuyén va truyén
thuyét nay giai thich tai sao to chuc lai giai quyét van dé theo cach riéng caa n6. Mot
trong nhiing dang phé bién nhat caa truyén thuyét 1a nhitng cau chuyén vé dao ly ma

t6 chirc mudn cung cb, diéu ndy quan trong hon viéc 1am ra tién. Nhitng huyén thoai
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trong t6 chirc thudng ké vé su hy sinh cia cac thanh vién trong té chuc vi loi ich cua
khach hang, day luon 1a trach nhiém hang dau cua tat ca thanh vién trong t6 chuc.

+ Nhan dang va thang tién: Budc cudi cung la nhan dang va thing tién cac ca
nhan d3 thyc hién tét nhiém vu, dic biét 12 nhitng nguoi 6 thé 1a tim guong tét cho
nhitng thanh vién méi gia nhap té chirc. Bang viéc xac dinh nhirng nguoi tién tién, to

chace di khuyén khich nhirg ngudi khac hanh dong tét hon.

4.1.2. Lanh dao
Cac to chirc can ¢6 nhitng nha lanh dao, nha lanh dao bay gid c6 tim quan trong

hon nha quan ly va mét cau hoi thuong dugc dat ra la:

"Lam thé nao dé cac nha lanh dao cua cong ty tham gia vao qué trinh cai tién
chat lugng?"

Sy lanh dao c6 vai tro dic biét trong nganh dich vu, & d6 chuong trinh tiép tuc
cai tién duoc bat dau, hoic dang duoc hoat dong rat tot boi cac nha lanh dao co ky
nang can thiét dé diéu hanh va duy tri hoat dong cua qua trinh d6 mot cach thuong
xuyén, lién tuc. Hon nita, c&c nha lanh dao phai tao ra nén vin hoa dich vu va ho phai
hiéu duoc rang chat luong dich vu la cdng cu marketing tét nhat trong kinh doanh.

Lanh dao gitr vai trd cha chét trong viéc cai tién lién tuc. Néu lanh dao khong thé
hién dugc vai tro d6 thi cong ty s& khdng thé tré thanh ngudi di dau vé chat lugng va
s& khong c6 dugc loi thé canh tranh can thiét.

Déi voi nhitng cong ty cung cap chat lugng dich vu cao, hoi déng quan tri, cac
nha lanh dao duoc khuyén khich quan tdm ti chat lugng. Cac nha lanh dao thuong
Xuyén gap g& dé dong vién va ghi nhan nhitng nd lyc caa nhan vién va ban than ho
cling thuong xuyén tiép xdc véi khach hang dé nim bat nhu cau va trong doi cua
khéach hang, dé dam bao 100% khéach hang dugc thoa man.

Vay 1am thé nao dé tré thanh mot nha lanh dao vé chat lvgng? Theo nhiéu tac gia
c6 bdn tiéu chuan sau dé gidp mot nha lanh dao tré thanh nha ldnh dao vé chét luong:

- Lam thé nao dé dan dat qua trinh cai tién chét luong?

- Céc gid tri vé chat luong cua cong ty la gi?

- Lam thé nao dé thong tin cac gia tri d6 dén khach hang, nhan vién, nha cung
cap khac?

- L& mot nha lanh dao chat lwong, chlng ta c6 thé cai tién chit lwong nhu thé

nao?
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a) Trd thanh nha lanh dao

Theo mé hinh quan tri hién dai, nhan t6 quan trong dé tré thanh nha lanh dao 1a
phai thiét 1ap ra céc yéu té danh gia hiéu qua hoat dong chinh, theo ddi cac yéu té do
va xay dung cac hoat dong cai tién. Jamie Houghton, chu tich cong ty Corning, mot
tap doan da qudc gia c6 hon 3000 nhan vién & trén 100 khu vuc trén thé gioi da goi
Ban diéu hanh cip cao cua minh la "Nhom cai tién chat lwong” va gidng nhu bat ky
nhom cai tién chat luong nao, né cling c¢6 cac myc tiéu va tiéu chuan dé danh gia sy
thanh cong.

Fred Smith, Nha lanh dao cua Federal Express da phat biéu: "Toi dang cd gang
tim cach thiét ké lai cong viéc sao cho hiéu qua hon ddi véi khach hang ca bén trong
va bén ngoai. Khong quy nao ma chung téi khong thuc hién viéc danh gia nhu thé,
muc dich 1a 1am ting chi s6 théa man khéach hang va lam giam chi s6 SQI". Chi s6 SQI
bao gom:

Bao bi hu hong, hang hoa that lac, mat khach do nhan hang khdng dung hen, than
phién vé hang hoa bi hu hong, hang hoa bj that lac va tim lai dugc, giao hang sai hen,
tir chdi yéu cau cuia khach hang,... véi mdi chi tiéu lai c6 mot trong s6 khac nhau, trong
s6 cang 16n thi sy tdc dong dén viéc thoa man nhu cau caa khéach hang cang cao.

Theo duc két vé qua trinh nhan biét va danh gia vai tro 1anh dao cua Federal
Express di xac dinh ba tiéu chuan hanh vi va séau yéu t6 chét luong lanh dao nhu 1a
mot trong nhitng nhan té quan trong nhat cho mot ca nhan thé hién vai tro 1anh dao
trong mot t6 chic nhu sau:

Ba tiéu chuan hanh vi d6i véi nha lanh dao chat luong:

+ Kha nang nhan biét va truyén dat: Thé hién ¢ kha ning nhan biét diéu gi la
thue su quan trong va biét truyén dat cho nguoi khac mét cach hop Iy.

+ Kha niang danh gia: Thé hién & kha nang danh gia cac ca nhan trén co s ton
trong cap dudi va thuc hién vai trd cia nguoi huan luyén hoic nguoi hudng dan.

+ Kha nang dong vién: Thé hién kha niang dong vién, khuyén khich moi nguoi
lubn xem xét van dé theo nhirng cach thirc méi, suy xét lai cac ¥ twong va st dung cac
k¥ thuat giai quyét van dé.

Sau yéu té chat luong lanh dao:

+ Tinh gan da: M6t nha lanh dao phai can dam chiu dung céc y kién bat ddng,

khong tranh né xung dot, dua ra cac thong tin phan hdi cho cac bo phan va cap trén, tu
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tin vao kha nang ctia minh, mong mudn lam viéc doc lap va thuc hién tt cac cong
viéc cua cdng ty bat chap nhitng hy sinh, tré ngai cua ban than.

+ Pang tin cay: Mot nha lanh dao dang tin cay phai theo dudi dén clng nhiing gi
ma minh cam két, luon dting han, ddm chiu trach nhiém vé nhirng hanh déng caa minh
va sin sang thira nhan thiéu sét vai cap trén, 1am viéc 6 hiéu qua du c¢d hay khong bat
ky su gidm séat nao va ludn gitr méi quan hé véi cap trén trong qué trinh phat trién.

+ Tinh nhay bén: Thuc hién mot cach hiéu qua cac chuc nang caa minh trong
nhitng hoan canh ludn thay déi, biét giit sw 6n dinh, duy tri duoc cac muc tiéu khi cing
lGc phai dwong dau véi trach nhiém caa minh, xu 1y dong bo cac van dé, tap trung vao
C4c yéu t6 quan trong va san sang thay doi khi can thiét.

+ Tinh théng nhat: Luén tén trong cac van dé vé gid tri va dao dic kinh doanh,
cu xUr trude sau nhu mot vai tinh than trach nhiém caa minh, khong loi dung quyén
hanh, danh dugc su ton trong, tin twong va la mot tam guong trong cong viéc phii hop
Véi vian hoa cua cong ty.

+ Kha nang phan xét: Biét sir dung nhitng kién thic hop ly va thong minh dé
thuc hién viéc danh gia vé cac kha nang thay thé, quyét dinh dua trén nhiing thong tin
hop ly, chinh xéac, biét duoc quyén han cia chinh minh, khong vuot qué gisi han do,
thuong xuyén danh gia duoc viéc thuc hién cac muc tiéu dé ra.

* Tinh ton trong nguoi khac: Can ton trong chi khdng xem thuong y kién hoic
cong viéc cia nguoi khac bat ké vi tri hay chic vu ciia ho trong té chirc va tin tuang
VAo gi4 tri cua tirng c& nhan bat ké ho 13 ai.

Theo tap doan Corning, tiéu chuan ciia nha 1anh dao bao gom:

Mudi dic diém phai c6 d6i véi nha lanh dao chat lwong:

+ Tin tuong va gitr virng nhiing gia tri chung

+Xay dyng va truyén dat thdng tin mot cach khéo léo

+ La ngudi co dau 6c¢ chién luoc

+ La ngudi dam chap nhan rai ro

+ CO nhirng thanh qua da duoc ghi nhan

+ La ngudi thuc day nhiing thay doi

+ Puogc t6 chuc tin nhiém

+ Biét ling nghe va c6 ning luc

+Xay dung d6i ngti virng manh

66



+ La nguoi lac quan va c6 6c hai udc.

Mudi dic diém nén c6 ddi véi nha lanh dao chat lwong:

+ C6 nhiéu kinh nghiém Iam viéc

+ Phat trién su dinh hudng c6 tinh quéc té

+ Khéo léo vé tai chinh

+ Nam vitng va biét 4p dung k§ thuat sao cho c6 hiéu qua

+ CA thé giai quyét duoc nhirng van dé khong rd rang

+ C6 ky ning quan ly tét

+ C06 16i séng hai hoa, l1anh manh

+ Pong gop cho cong ddng dia phwong ca vé cdng viéc va tai chinh

+ Phai tich cuc it nhat trong mot hoat dong kinh doanh bén ngoai cong ty.

+ Phai tich cuc it nhat trong mét hoat dong kinh doanh bén

ngoai dia phuong.

Theo mét s6 tac gia, bang cach tiép can tinh hudng cho rang khong c6 nha lanh
dao bam sinh, tinh huéng s& quyét dinh ai 1 nha 1anh dao. Quan diém nay nhan manh
Va0 tam quan trong cua su hiéu biét trong nhiing tinh huéng quyét dinh. Trong diéu
kién kinh doanh hién nay, yéu cau ngudi lanh dao phai c6 pham chat dao dbc va sy
hiéu biét sdu sic. Theo cach tiép can nay thi khi tinh hudng thay doi can c6 su thay doi
lanh dao, Trong cach tiép can theo nhém, sy lanh dao dwgc xem xét bang céc chuc
nang dé dap ung nhu cau caa nhom. O day, su lanh dao khong duoc trao cho mot ca
nhan ma la cho mot chirc nang. Vi vay, day ciing chinh 1a cach tiép can 1anh dao theo
chirc nang. Cach thic lanh dao theo chirc nang xac dinh nguoi lanh dao phai thuc hién
cac nhiém vu:

+ Xac dinh nhiém vu: Trach nhiém quan trong hang dau cta nguoi lanh dao 13
phai hoan thanh duoc nhiém vu chung, xay dung cac nhiém vu cu thé, bang cach dé
dap tng nhu cau caa ca nhan va cua tirng nhom ngudi trong qué trinh cong tc.

+ Pé ra ké hoach: Mot khi nhiém vu da dugc xac dinh thi van dé dat ra 1 1am thé
nio dé dat dugc muc tiéu d6. Cau tra I6i nam & viée dé ra ké hoach, d6 1a viéc tra i
céc cau hoi: Cai gi? Vi sao? Khi nao? O d¢au? Ngudi nao? Nhu thé nao?

+ Giao nhiém vu: Can chi dan tudng tan hai noi dung trén cho tat ca moi nguoi
déu biét.
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+ Piéu hanh: Nhiém vu nay bao gém viéc kiém tra va lanh dao viéc thuc hién
nhiém vu chung nham thuc hién tot ké hoach dé ra, sin sang can thiép khi can thiét.

+ Péanh gia: D6 1a qua trinh kiém tra, danh gia giira cac giai phap dé quyét dinh
lya chon giai phap tot nhat.

+ Khuyén khich: Nguoi 1anh dao phai dam bao rang cac ¢ nhan trong t6 chuc
dugc khuyén khich dé dat duoc muc tiéu dé ra.

+ T6 chic: Nhan manh vao vai tro to chizc nhan sy cua nguoi lanh dao vao cac vi
tri trong cong ty.

+ Lam guong: Nguoi lanh dao phai 1am guwong, ho séng cho to chic va la niém
trong doi cua moi nguoi.

Lastse da tong két vé 1anh dao bang may cau sau:

Pé lanh dao con ngudi, gan giii ho;

D6i v&i mot nha 1anh dao tét, moi ngudi khong cha y dén sy hién dién cua ho
nta;

Nguoi lanh dao tdt tha hai, moi ngudi ton kinh va khen ngoi ho;

Khi mot nha 1anh dao l1am viéc tot, moi ngudi ndi rang "ching ta lam viéc cho
ban than chung ta".

b) Sir dung vai tro ldnh dao nhu loi thé canh tranh

M6 hinh nay dua trén gia thiét rat don gian 1a cac nha lanh dao coi sy lanh dao 12
mot qué trinh. T4t ca cac qua trinh déu c6 dau vao,

dau ra va nguoi 1anh dao phai theo ddi qué trinh dé can co tac dong

diéu chinh khi can thiét nham d¢am bao dau ra nhu ¥ mudn.

Trong md hinh, ngudi lanh dao 1anh dao céc qué trinh trong mot moi trudng day
bién dong. Cac nha lanh dao phai dé mat téi cai ma thi truong can, chi khdng phai cai
ma cong ty c6 va phai dam bao chic chin rang khong xay ra d v& trong vong tron.

* Sy nhan thac

Sy nhan thic ngu y rang, lanh dao c6 nhiém vu quan ly hang ngay it hon va
nhiéu hon nira vao viéc thiét 1ap cac quy trinh ding ngay tir dau, phai gitt méi lién hé
véi moi truong ¢ do6 dang co cac khach hang va nhiing qua trinh bén trong lién quan
dén diéu hanh cong viéc cia cong ty. Cac trong doi cia khach hang ngay cang ting 1én
yéu cau nha lanh dao phai dap tng bang viéc cung tng nhitng dich vu chit luong cao

nham duy tri to chic & muc d6 c6 dugce loi thé canh tranh.
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Nhu chuong trude da dé cap, cac trong doi cua khach hang ton tai ¢ hai mac
khac nhau 1a théa man va mong muébn. Do d6 chit luong dich vu duong nhu dya trén
nhitng cai ma khach hang nhan thac duoc, cling nhu 13 sy khac nhau giira chat luong
mong mudn va chit luong théa mén cho khach hang. Khach hang thuong biét duoc
muc dich vu théa man nhu cau cia ho, nhung khach hang ciing chap nhan muc dich vu
thip hon boi hang loat cac ly do khac nhau. Vé phia té chuc dich vu, qué trinh phan
phéat dich vu phai duoc quan Iy dé dam bao duy tri loi thé canh tranh, qua d6 c6 thé
nhan ra sy khéc nhau giita cai thuc sy xay ra va céi co thé xay ra tir quan diém cua
khach hang.

Nha 1anh dao can thiét phai c6 ki ning nhan thirc va k§ niang cam nhan tir quan
diém cua ngudi khéac. Tuy nhién, sy nhan thic khong dé dang hoc dugc, biét dugc va
ap dung duoc. Nha 1anh dao phai théng minh thi méi nhan thicc duoc van dé, tim cach
giai quyét n6 va theo Deming, nha 1anh dao phai hiéu thiu dao vong tron PDCA.

T6m lai, su nhan thac 1a kha ning x4y dung nén mot cach nhin chinh xac vé thyc
trang cua to chirc, d6 1a kha niang nhan ra sy Khac nhau giita cai dang 18 xay ra va cai
dang xay ra dé xac dinh dau vao cho qua trinh.

* Nguon lyc

Nguon luc bao gom thiét bi, phuong tién va con ngudi. Trong md hinh, ngudn
luc duoc sir dung dé thuc hién cong viéc bat ngudn tir sw nhan thirc va cho ra két qua.

Sy khac nhau giita nha quan 1y va nha 1anh dao dugc phan biét rat rd ¢ giai doan
nay. Cac nha lanh dao tap trung ngudn luc cho cac qué trinh dang xay ra, ho xem xét
cac chién lugce duoc thuc hién nhu thé ndo, dao tao nhan vién ra sao, dong vién nhan
vién tham gia vao qua trinh cai tién. Nguoc lai, dbi véi cac nha quan ly ho chi mong
mudn don gian 1a cac chi dan duoc thuc hién ding dén ting cau, ting chit, khéng phat
huy dugc tinh sdng tao cta nhan vién.

Céc nha lanh dao khong thé giai quyét cac van dé chat luong dich vu tai ban cua
ho duoc. Ho phai di dén moi noi, xem xét céi gi dang xay ra, kiém tra cac qua trinh
mot cach chi tiét. RG rang, chi khi tham gia clng véi nhan vién, nha lanh dao méi c6
thé thdo g& duoc cac van dé hoic su cai tién méi duoc thuc hién.

* Két qua

Dau vao, sy nhan thirc 1a cai ma céng viéc mong mudn xay ra, du ra 1a cai gi d6

thuc su xay ra, vi du d6 1a nhirng khach hang, ma nhitng khach hang nay quay tro lai
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V6i ngudi da cung cap dich vu cho ho, bai vi nhitng mong muén cia ho da duoc dap
ng, hay noi cach khac 1a dau ra da phu hop véi dau vao.

* Thong tin phan hoi

Cac mong mudn 1a dau vao, nhung thuc té dau ra hiém khi dat dugc thanh cong
va mot vai diéu chinh ludn duoc yéu cau. Cac diéu tra khach hang cé thé chi ra rang,
muc dich vu dang cung cip cho khach hang I trong viing chap nhan dugc va khong ¢
ngoai mong muén cua ho. Néu & ngoai thi can c6 mot vai diéu chinh thich hop & chién
lrgc hodc 6 su kiém tra tat ca qua trinh dé dat duoc yéu cau dé ra. Co ché nay duoc
thé hién boi vong tron cé dau -, +, Cac nha Ianh dao xem xét két qua mong mudn véi
dau vao thong qua céc thdng tin phan hdi dé c6 nhiing diéu chinh thich hop nham dat
duoc muc tiéu chung cua té chuc.

* Nha lanh dao

Nha lanh dao trong md hinh dai dién cho nhitng ngudi két néi cac qua trinh tir sy
nhan thicc dén két qua va théng tin phan hdi. Nha 1anh dao phai dong vai trd chinh
bién su nhan thac thanh két qua va phai tién hanh trao quyén cho cac nhan vién dudi
quyén dé ho tu 1am chu céng viéc caa ho chix khdng 1am viéc mot cach thu dong.

Mot dic diém quan trong cua nha ldnh dao 14 cac k§ ning lanh dao duoc phat
trién rat cao. Pic diém nay tao ra ¢ nhitng nguoi lanh dao kha ning tu nhan thic vé
nhitng hanh dong cua chinh minh va nhiing anh huéng cua né ddi véi nguoi khac. Su
ty nhan thirc nay ciing bao gdm ca su chia sé quan diém véi nguoi khac va su chia sé
d6 khong nhét thiét 1 sy ddng y ma 1a su thau hiéu. Khi lam duoc diéu dé, ngudi 1anh
dao da tao ra duoc sy thau hiéu nhitng quan diém cua ho va nhiing quan diém cua
ngudi khac vao quan diém caa chinh minh.

Mt khac, nha lanh dao phai c6 kién thic nhat dinh vé cong viéc, mot sy hiéu
biét chi tiét vé cong viéc thi khong can thiét nhung yéu cau phai co.

Khia canh cudi cuing vé kha nang lanh dao ma ngudi lanh dao phai c6 d6 chinh 1a
dong co. Pong co ciia nguoi lanh dao thé hién trong moi truong lam viéc, hudng vé
viéc thoéa man nhu cau, bao gém:

Nhu cau yéu thuong, an toan, nhu cau thiy minh la quan trong, tim trai qua, nhu
cau dugc kham phé, so hitu,... Nguoi lanh dao c6 dong co dung dan phi hop véi trong
doi cua td chuc thi t6 chic s& co duoc lgi thé canh tranh.

* Thong tin
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Théng tin biéu hién bang cac gach ndi gitra cac thanh phan trong mé hinh. Théng
tin 1a qua trinh hai chiéu giira nha quan Iy, nhan vién va khach hang. Théng tin hai
chiéu 1a diéu kién tién quyét cho sy thay d6i vin hoa cua to chuc.

T6m lai qua mé hinh ching ta thay rang, qué trinh ldnh dao dwgc thé hién bing
hé théng théng tin phan hdi, & d6 nha lanh dao két ndi cac giai doan cua qué trinh. Co
ba phan quan trong ndi 1én trong md hinh d6 1a pham chat, dong co, su hiéu biét va ky
nang cua nha 1anh dao. Pong co dudng nhu 13 dic diém chinh, khong c6 dong co nha
lanh dao khodng thé rit gon khoang céch gitra céi 18 ra xay ra va céi thuc sy xay ra.
Tiép theo 1a k¥ ning, su hiéu biét vé linh vuc dang kinh doanh & hoat dong tac nghiép
ctia nha 1anh dao. Két hop hai hoa duoc céc yéu td trén to chirc di tao ra duoc lgi thé
trong canh tranh.

c) T doi

* Khai niém

Tir to doi bat nguon tir cac trd choi. Mdi ngudi choi trong trd choi déu c6 mot vai
tro xac dinh phl hop véi kha ning c4 nhan, nhung su thanh cong cia doi dua nhiéu
hon vao quan hé giira cac thanh vién nhu 1a mot khdi théng nhat hon 1a su thé hién cua
ca nhan.

Tir to doi duoc sir dung dé mo ta mot nhom ngudi tuong duong VGi cac vi tri
cdng viéc cua ho trén mot so d6 cay vé cac chirc vu cua timg ngudi, nhitng ngudi ny
cuing nhau lam viéc dé dat duwoc muc tiéu chung cua té chirc. Sy bé tri cac chac vu
quan ly trong t chirc s& tuong ty nhu cac doi, day chinh 1a mot nhém nguoi giir cac
chtc vu khéac nhau trong t6 chirc. Mdi d6i nhu thé ¢6 thé bao géom mot vai nhan vién
cung cap, giam sat va ngudi quan ly 1am viée trong doi dé giai quyét cac van dé vé
chat lugng dich vu, nhan biét théng tin phan hoi tir khach hang hoic nhan vién.

Cong viéc cua doi yéu cau phai ¢ thong tin hai chiéu va su trao quyén. Van dé
quan trong nhét trong cac t6 chirc dich vu 1a phai tuyén chon duoc cac nha lanh dao va
doi vién xtmg dang dé thuc hién muyc tiéu chung.

* Thanh phan cua to doi

Belbin bang cac cong trinh nghién ctu ciia minh vao cac nim 1981, 1993 vé vai
tro cua to doi, da xac dinh duoc chin thanh phan cua doi va éng ta khuyén nghi nén sir

dung chin thanh phan nay trong viéc lya chon 1anh dao cho tb chirc, bao gom:
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- Nha k¥ thuat: La nhiing nguoi thién vé may moc thiét bi, song vé noi tam, sang
tao, thich ngdi trong vin phong va ho thuong duoc dit vao céc vi tri ky thuat ngay tur
dau. Voi cac cong ty mai thanh 1ap, nha k¥ thuat 1a mot phan khong thé thiéu duoc
trong to chuec.

- Nha nghién ciu ngudn lyc: D6 13 nhitng ngudi mudn st dung tot ngudi khac,
thich cac y twéng méi, nhung ho thudng c6 xu huéng chon va phat trién ching tur
nguoi khac.

Nha diéu phdi: Nha diéu phdi vach ra cac ngudn luc cia ca nhom, co ki ning
cao, ban chat ludn tin tuang, khong nghi ngd nguoi khac va chap nhan thyc té cua moi
ngudi. Cac nha diéu phdi co sy cam két sat da v6i muc tiéu, binh tinh, tu tin lubn &
trang thai can bang, rat kho bi suy sup. Ho c6 kha nang dong cam va thuc day nhiing
ngudi khac hoat dong. Ho tim kiém nhém bao gém nhimg ngudi niang dong, khuyén
khich thong tin hai chiéu va thuong lang nghe y kién caa nhom dé quyét dinh bién
phap t6t nhat nham dat muc tiéu.

Céc nha diéu phdi quan tdm nhiéu hon vao két qua va it hon vao kiéu cing dé
cao c& nhan minh. viéc quan 1y ngudi dudi quyén, ludn hoa dong vao tap thé va khdng

- Nguoi wa tranh luan: Pay 13 nhitng nguoi ¢6 nhiéu nghi luc ca nhan. Trong qua
trinh 1am viéc ho tao ra doi tha va day ho vao vi tri viét vi. Ho déi 1ap véi nhitng gi ma
moi ngudi mong doi tir mot didu phdi vién. Cac nha wa tranh luan thuong dugc tim
thay & muac do cao hon cua bo may quan Iy.

- Nguoi danh gia sy diéu hanh: Pay 1a nhitng ngudi rat hing tha trong viéc danh
gia nhitng dong gop cua cac phuong an thay thé. Ho tinh toan cac nhan td, tu hao trong
viéc tim ra cac quyét dinh xac dang.

- Nguoi két hop: Mic du cac doi duoc két hop mot cach can than, nhung bat
d6ng y kién van xuat hién. Cac ca nhan manh mé mudn y kién caa ho duoc ghi trong
van ban va cac quan diém d6 c6 thé bat dau 1am can tré muc tiéu chung. Nguoi két
hop su hop tac la nhiing nguoi thong minh dac biét trong viéc dua nhitng nguoi khéng
thé 1am viéc t6t cing nhau thanh nhitng nhém 1am viéc ¢ ning Sut.

Ho ¢6 kha ning tham gia vao luc thich hop, 1am tréi chay budi hop, giai thoét cac
tinh huéng ca nhan khoé chap nhan anh huong téi két qua chung cia ca nhom. Nguoi

két hop hoat dong nhu chét boi tron, lam that bai nhirmg ngudi c6 dong co ¢4 nhan.
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- Nguoi thyc hién: Pay la nhirng nguoi dam bao cho cdng viéc cia cong ty duoc
thue hién dang huéng. Ho thuc hién cong viéc ngay ca khi khdng cam thay hing tha,
ho ¢6 kha ning quan sat, to chirc va la mot thanh vién quan trong caia nhom.

- Nguoi hoan thanh: C6 nhiém vu hoan tat cac chi tiét chinh xac va chic chin
rang moi viéc déu theo nhu ké hoach. Ngudi hoan thanh sau cung dam bao rang ké
hoach duoc trién khai, cac chi tiét dugc Kiém tra, cic sai sot duoc sira chita chinh xac.
DPay chinh 1a ngudi dam bao cho viéc thuc hién thanh cong.

- Nha chuyén gia: La ngudi cung cip cac k§ ning hodc thdng tin dac biét hiém,
quan trong, ngudi thuong duoc goi dén dé dua ra mot 1oi khuyén chuyén gia

Belbin xac dinh ba kiéu lanh dao tiém ning trong nghién ciru ciia 6ng ta. Nguoi
két hop voi ning khiéu dic biét cia ho kéo moi nguoi gan nhau 1a nguoi 1anh dao
dugc wa thich. Cac nha k¥ thuat théng tri nhiéu hon & cac cong ty méi va sir dung
nhiéu cong nghé. Nha diéu phdi phi hop hon véi mé hinh méi cia su 1anh dao.

Cong trinh cia Belbin danh gia cao tdm quan trong quyét dinh két cau nhom
trong viéc lwa chon vi tri quan 1y cling nhu chirc ning nhém. Céc to chirc dich vu ¢6
co hoi dé &p dung cac y tuang nay khi ma tinh trang khuyét vi tri xuat hién trong nhém
nha quan ly hoic khi mot t6 chuc can sap xép lai. Mit khéc, nhiéu nguoi s& tu diéu
chinh hanh vi cia ho théng qua sy tu nhan thic cac dic tinh vai trd nhdm caa ho, mién

14 n6 khéng anh huong tai hoat dong chung cua nhom.

4.2. Sw tin cay caa dich vu du lich
Vi du:

- Vi dy 1: Mot thuong gia tré lai phong khach san sau mot ngay dai ban ron. Van
con mot sé cong viéc gidy to phai hoan thanh gap, 6ng rung chudng dich vu va bao an.
Bbn muoi lim phat sau bira dn van chua c6 va mot ca dién thoai téi phong xac nhan
rang khach san khdng quén va bira an s& dugc cung cip som. Sau mot gio hai muoi
lam phut bira in duoc dua dén, nguoi nhan vién khach san vai vé hdi 16i giai thich
rang trong bép qua ban ron.

- Vi du 2: M6t gia dinh quyét dinh dit banh pizza mang dén tan nha. Viéc dat
hang duoc thuc hién va su giao hang, theo cong ty chi trong vong ba muoi phut. Sau

mét gio banh méi t6i va lanh ngit.
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Ca hai vi dy trén vé dich vu nghéo nan c6 mot bo phan hitu hinh nhu bita 4n hay
banh pizza va mot b phan v6 hinh nhu thoi gian giao hang, su than thién, cach cu
Xt,... Ca hai yéu té nay can phai dugc can nhic trong viéc quyét dinh mac chat lugng

dich vu.

4.2.1. X ly hang cheor
Sy tin cay cua dich vu c6 nghia 1a cac doanh nghiép phai cung cap dich vu c6 thé

tin cay duoc va chinh xac. Vi du, ching ta trong doi hing hang khong dwa tir diém A
dén diém B mét cach an toan theo dung ké hoach. Nhung néu phai chd doi khoang tir
2-3 phut truéc khi dugc phuc vy, ching ta sé chap nhan thoi gian twong ty tai lan sau.

Dé6i véi phan 16n cac td chire dich vy, mot su hiéu biét vé thai do xép hang 1a mot
phan séng con caa viéc phan phat dich vu kip thai va chinh xac.

Ba yéu té: khach hang, hoat dong dich vu va hang cho tao thanh mot hé thdng
dich vu. Ly thuyét xép hang nghién ciru méi quan hé gitra ba yéu t6 d6 cia hé théng
dich vu nham xéac dinh nang luc phuc vu ti wu cho cac cong ty dich vu. Chang han,
can trang bi bao nhiéu dién thoai trong khach san, mot phong tham my can may nguoi,
mot phong huéng dan du lich can bao nhiéu nhan vién,... 1a toi wu cho téng chi phi 1a
nho nhat ma van dam bao cho doanh nghiép hoat dong binh thuong, khach hang khéng
phai cho doi lau.

Xu ly hang chd 1a mot phan rat quan trong cua viéc kiém soét luu luong khéch
hang. Trong nganh dich vu, phan Ion thoi gian cho doi cia khach hang phu thudc vao
quan hé qua lai v&i moi nguoi, vi vay cho doi vai khach hang la kho tranh khoi. Hién
nay, mot cong trinh dwgc ang dung rong rai trong nganh dich vu 1 ly thuyét xép hang
v6i muc tiéu nham toi thiéu hod thoi gian chd doi cia khach hang va giir dugc quan hé
t6t véi moi ngudi.

C6 hai kiéu xép hang: FIFO (First In First Out - Vao truéc ra truéc) hoic LIFO
(Last In First Out - Vao sau ra truéc) FIFO 1a hé théng phd bién nhat hién nay trong
nganh du lich.

Céac nha hang sir dung hé théng nay cho nhiing khach hang khong dit trudc va
hau hét cac bo phan dat chd o khach san, hang khang.

FIFO vira hiéu qua, lai vira cong bang, nhung muc d6 cong bang phu thudc rat
nhiéu vao viéc thuc hién. Bé dam bao cdng bang can phai c6 mét hé théng trg gitp

cho méi vi tri phuc vu.
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Hé théng FIFO ciing thuong c6 mot s6 thay doi va ngoai 1&. Pho bién nhat 1a co
hé thdng riéng biét cho cac qua trinh riéng biét. Vi du, véi cac hing hang khong c6 noi
dang ky riéng cho duong bay noi dia va qudc té hodc noi phuc vu nhanh trong siéu thi
dé gitp cho nhitng ngudi can giao dich nhanh khong phai chd doi.

Mot thay doi twong tu nhu thé 1a viéc thiét 1ap bo phan phuc vu riéng cho khach
hang nhat, khach thuong gia hodc khach thuong xuyén. Bo phan FIFO doc lap va
chuyén biét nay bo qua nhitng khach hang thong thuong, duoc lap ra dé cung cap muc
dich vu cao hon cho nhirng nguoi sin sang tra tién cho viéc phuc vu thém hoic duoc
lap ra dé wu tién cho nhiing khach hang thuong xuyén. Nhitng khach hang thong
thuong s& khdng phan nan vé su bat céng nay bai vi ho dugc chao dén rat nhiéu dé
mua muc dich vu gia cao hoic tré thanh khach hang thuong xuyén dé dugc hudng wu
dai.

Cac ngoai 1 dbi véi FIFO duoc goi 1a su gian doan wu tién, né xuat hién khi mot
ngudi c6 quyén vu tién duoc phép 1am gian doan hang cho.

Trong hé théng LIFO, ngudi cudi cung vao khu vuc cho s& 1a nguoi dugce phuc
vu dau tién. Vi dy, trong van chuyén hang khong, hanh khach mua vé hang nhat hoac
vé thuong gia duoc wu tién lam cac thu tuc 1én may bay. Ho khéng phai cho dgi cho
dd ho dén 1am thu tuc mudn hon so véi cac hanh khach mua vé hang thap hon.

No6i chung, hé théng LIFO khong phai 1a hoan hao cho viéc xi ly khach hang, trir
phi phai tinh t6i hiéu qua kinh té.

Tuy vay, chi nghién ciu céc cong trinh khoa hoc vé Iy thuyét xép hang con xa
méi du cho viéc phan phat dich vu ¢é chét luong cho khach hang vi tam ly cho doi cia
khach hang rat phirc tap. Diéu nay cé nghia nhitng lan cho doi cia khach hang lai rat
khac nhau va né phu thudc vao kinh nghiém cua mdi nguoi va hoan canh cho doi cua
ho.

Quy tic thir nhat cua dich vu da chi rd 1a su thoa man caa khach hang duogc so
sanh gitra sy cam nhan (P) va su trong doi (E) cua ho, trong d6 P va E déu la nhiing
hién tuong tdm 1y. Vi vay, dé tao ra kha ning thoa man 16n nhat cho khach hang, hé
théng phan phét dich vy phai xem xét cac yéu té vuot xa nhitng khia canh k¥ thuat cua

ly thuyét xép hang, trén co s& d6 dua ra cac bién phap xir Iy hang cho.
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Bién phép 1: Lap khoang trong thoi gian cho doi cua khach hang bang cach tao
cho khéach hang 1am mat viéc gi do, thoi gian cho doi dudng nhu ngin hon khi dé ho
ngdi khong.

Dé 1ap khoang tréng khi cho doi, cach don gian nhat 1a dé sin nhirng tai liéu tha
vi, hap dan cho khach hang doc nhu tap chi, nhat bao, truyén ngan hoic dé ho tra loi
cau hoi, thu gop v,...

Bién phap khac 1a bién thoi gian cho doi thanh thoi gian cho hoat dong, vi du sir
dung mét s hinh thire trung bay xung quanh khu vuc chd hoic ¢ thé mang cho khach
mot coc nudce trude khi mon an duoc mang ra trong nha hang.

Bién phap 2: Tranh dén murc téi thiéu thoi gian cho doi cho khéach hang lan dau
dén cong ty vi nhitng nguoi nay thuong it kién nhin hon so véi khach hang cil.

Bién phap 3: Giam téi muc thip nhat nhitng nguyén nhan gay nén sy cang thang
vi cang thang lam cho thoi gian chd doi nhu dai hon thyc té. Nhan vién phuc vu phai
hiéu dugc ngudn gdc cua nhitng lo Iang ma khach hang phai chiu dung, tir d6 c6 thé
xéac dinh dugc phuong phap dé giam tgi mic thap nhat nhitng anh huéng cia no.

Bién phap 4: Thong bao cho khach hang biét do dai thoi gian cho doi. Chd doi
Vi thoi gian khong xac dinh s& cam thay nhu dai hon viéc cho doi voi thoi gian gigi
han va duoc biét trugc. Khach hang thuong dén som hon so véi gio hen va khéng co
van dé gi néu phai chd 15 phat, tham chi 30 phat. Tuy nhién, khi gio hen di troi qua
chi can doi thém 5 phdt thdi thi vé mat tam ly khach hang s& cam thay khé so v cling.
Truéc khi toi gior hen, su chd doi van 1a cho doi dugc biét trude, nhung khi gid hen da
qua sy cho doi 1a khong xac dinh. Tat ca nhitng gi ma nhan vién giao tiép can lam la
noi véi khach hang chi doi thém 5 phat nira théi. Khach hang cé 18 khéng cam thay
budn buc vi phai chd doi 1au hon mong mudn, nhung it nhat 5 phat thém vao ciing s&
chi 1a 5 phat. Biéu nay tranh cho khach hang nhan thay phai cho doi 1au hon do tam 1y
cing thang khong biét dén khi nao duoc phuc vu. Bién phép nay chi nén dung mét, hai
lan, néu sir dung lién tiép khach hang s& mat tin tuéng va tac dung sé nguoc lai.

Bién phap 5: Thong béo cho khach hang biét Iy do phai chd doi. Bat khach hang
phai cho dgi ma khéng giai thich gi s& khién khach hang cam thay 1au hon néu dugc
biét Iy do. Xét vé mat tdm Iy, khikhach hang biét tai sao phai cho doi, viéc cho doi cua
ho s& khdng t6i t& nhu khi ho khdng biét Iy do.
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Bién phap 6: Tao ra sy céng bang trong cho doi. Khdng co gi ¢ thé khién mot
ngudi dang chd doi d& ndi nong hon 13 ngudi d6 nhan thdy minh phai cho doi 1au hon
ngudi khac mot cach bat cong. Dé tranh didu nay, can thiét 1ap maot trat ty o t6 chic
va nhan vién giao tiép phai dam bao qué trinh dang duoc van hanh mét cach hop ly,
cong bang.

Y tudng nay can dugc mé rong thém rang khach hang khéng thé chap nhan duoc
khi ho phai cho doi 1au hon thoi gian dang 18 phai cho mot cach bat cong. Pay 1a Iy do
tai sa0 nhiéu nha hang, cong vién, cac diém du lich va cac cong ty dich vu khéc lién
quyét bat nhan vién giao tiép khong duoc dé khach hang thdy minh trong gio tam nghi.
Khong hay mét chit nao khi khach hang nhin thdy nhan vién thi dirng xung quanh con
minh thi phai cho doi dé dugc phuc vy. D6 ciing chinh 1 Iy do tai sao trong cac cong
ty dich vu thanh dat nguoi giam sat san sang can thiép va gidp xir Iy nhitng khach hang
da cho doi qué lau.

Bién phap 7: Bam bao d¢ dai thoi gian cho doi phu hop vai gia tri caa dich vu.
Gié tri cua dich vu nhan dugc cang 16n, khach hang co thé chiu dung duogc su chd doi
1au hon. Piéu nay rat phd hop trong nganh dich vy. Khach hang khong nghi gi vé 20-
30 phat chd doi & mot nha hang sang trong, nhung ho s& rat khé chiu khi phai chd 5
phut nha hang an nhanh.

Ddng thoi, can phai thy rang c6 nhing trudng hop miac du dich vu cd gia tri cao
nhung khach hang van tra thém tién dé mong mudn c6 mot sy quan tim dic biét nham
rit ngan thoi gian chd doi. Do thuong 1a nhitng khach VIP, khéach du lich thuong luu.
Bat ¢ lGc nao nhan vién phuc vu ciing 13 ngudi chiu trach nhiém truéc nhitng khoanh
khic phuc vu thyc té, trude viée khach hang di phai chd doi trong mot khoang thoi
gian co phu hgp vai gia tri cua dich vu ma ho nhan dugc hay khéng.

Bién phap 8: Bat cr lic nao co thé, hay gilp moi ngudi hinh thanh mot nhém
cung cho doi. Cho doi mot minh duong nhu 1au hon cho doi trong cung mot nhom.
Cho doi trong mot nhdm sé& c6 nhiéu yéu té tao nén sy dé chiu. Thuc té, hiém khi mot
nhom ngudi im lang ngdi chd mot diéu gi d6 ma khong ai nodi chuyén vai ai. Mac du,

nhu thé |12 bat tién nhung van d& hon 1a phai cho doi don doc mot minh.
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4.2.2. Tap hep théng tin va phan tich
Trong su van hanh dich vy, khéng som thi muon tat ca nhan vién sé& lién quan

dén viéc thu thap théng tin vé sy trdi chay cua dich vu va nhiéu khi thdng tin thu thap
duoc 14 rat hiru ich.

Viéc tién hanh thu thap théng tin c6 thé dién ra ddng thoi trong su thay d6i van
hod t6 chirc néu né bao gom tat ca nhan vién. Trén thuc té, d6 1a co ché 1y tuéng cho
viéc thay d6i VHTC nhu mé hinh 4.1.

Thu thap thdng tin va phan tich dit liéu 1a cach hop 1y duy nhét cho viéc do luong
su cai tién khong ngung su tin cay cua dich vu. Dé thu thap va phan tich di liéu can
tuan thii cac quy tac sau:

- Thong tin duoc thu thap bai tat ca nhan vién & cac cap do, tao thanh co so
chung cho viéc ra quyét dinh cai tién chat luong trén co s¢ C4c nguyén tic thong ke.

- Thu thap va phan tich dit liéu can gia thiét rang cac nha quan ly biét cai gi can
phai thu thap va phan tich chiing nhu thé nao.

Co so dir liéu ngay cang nhiéu, vi vay can si dung cac phan mém théng ké dé xir
1y s6 lieu,

- Thong nhat vé y nghia cua s liéu trude khi thu thap: Boi vi cac quyét dinh
quan trong s& dwa trén cac s liéu thu thap, do d6 phai quyét dinh chic chan rang tat ca

moi ngudi dong Y vé ¥ nghia caa sb lidu trude khi thu thap.

4.2.3. Thiét ké dich vu
Dé dat duoc sy tin cay khi thiét ké dich vu can tuan theo cac nguyén tic sau:

Phan dinh hoat dong gitra cac khu vuc thanh cac khu vuc chuyén mon hoa.

- Phai téi vu hod hoat dong cua co ché dich vu.

- Phai thiét ké tong thé hoan chinh dén tan khi khach hang ra khoi hé thdng phan
phat dich vu.

4.2.4. Phuc héi dich vu
Maic du chién luoc cua nhiéu té chic dich vu 1 thuc hién mot nén van hoa dich

vu khong sai s6t bang cac chuong trinh cai tién khdng nging, nhung sy sai sot 1a
khong tranh khoi. Viéc dinh chinh I18i dich vy cua cac cong ty dugc goi la su phuc hdi
dich vu. Sy han gan hiéu qua céc sai hong s& phuc hdi sy tin tudng va né ciing 1a mot
co hoi cang ¢b hon long trung thanh cua khach hang néu viéc stra dugc mé rong toi su

phuc héi dich vu sau khi sai sot xay ra chira dwgc chuan bi va thuc hién tét. Do do,
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chat luong dich vu ciing Nhiéu nghién ctru da chi ra réng, cac khach hang thuong cha
y tdi thiéu dén sy troi chay cua dich vy, nhung ho s& rat chd y khi dich vu sai hong.

Hai tac gia Berry va Parasuraman (1991) da huéng dan nhitng noi dung chinh
cho su phuc hdi dich vu nhu sau:

- Hay cho khéach hang mét diém chinh duy nhét cho viéc trao doi thdng tin khi
khach hang khong théa man. Tao cho khach hang d& dang tiép can véi cac c& nhan,
dam bao rang ludn ludn cé ai d6 sin sang dé tra loi, hoic cung cap mot sé dién thoai
mién phi,... Nhan vién phuc héi khéng duoc db trach nhiém, ho phai ¢6 quyén hanh
dong.

- Bién sy phuc hdi cac dich vu thanh co hdi dién ta sy quan tam t6i khéach hang.

- Nghién cau cac phan nan cua khach hang: Nhiéu diéu tra chi ra rang cd rat
d6ng khach hang khong phan nan, boi vi ho khdng tin rang né s& duoc 1am khac di.
Cac trong doi caa nhitng khach hang nay rd rang khong dugc dap ung, su trai qua dich
vu s& dan ho dén viéc tim kiém dich vu nhu vay & nhitng noi khéac trong twong lai.
Trong doi cua khach hang sé thay doi theo thoi gian, cac nghién ctiru khach hang phai
duogc tién hanh mot cach thuong xuyén, dinh ky. Théng tin phan hoi tir doi ngii nhan
vién phai 12 mot qué trinh tiép dién lién tuc lam co so cho viéc cai tién dich vu.

Can tién hanh céc khao ciu bi mat, tranh truong hop nhan vién cam thay bi kiém
tra va dat ho vao vi tri xa la véi viéc tim hiéu khach hang. Bai vi, nhan vién 1a nguoi
thuong xuyén giao tiép vai khach hang, ho hiéu biét khach hang trong doi cai gi va
viéc théa man ho nhu thé nao.

- T6 phuc héi dich vu nén nhan duogc su hd tro tir cAc nha quan ly cap cao.

- T6 phuc héi nén thiét 1ap mot bo phan dé xem lai thong tin phan hdi cua doi
ngil nhan vién, cac diéu tra khach hang, cac chuong trinh diéu tra bi mat dé cai tién
qua trinh mét cach chinh xac.

- Xay dung mot so ¢ dong chay cua dich vu duoc theo sau boi cau hoi "diéu gi
s& xay ra" dé co thé stra chita chinh xac trudc khi chlng xuat hién hodc chuan bj sin
phuong an phuc hdi.

- Pao tao nhan vién phuc hdi dich vu va giao quyén hanh dong cho ho

- T4t ca moi ngudi phai xac dinh phuc hdi dich vu 6 thé bi cing thang hon binh

thuong.
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CHUONG 5: PAM BAO VA CAI TIEN CHAT LUQNG
DICH VU DU LICH

5.1. Pam bao chat lweng dich vu du lich

5.1.1. Khai nigm dam bao chdt lwong dich vu du lich , q
bam bao chat luong (PBCL) c6 nghia la dam bao mot muc chat lwgng san pham

cho phép nguoi tiéu dung tin tuéng mua va st dung nd trong mot thoi gian dai, hon

nita san pham d6 phai théa man hoan toan nhiing yéu ciu cua ngudi tiéu dung (Kaoru

Ishikawa).

- PBCL bao gdm tat ca nhitng hoat dong duoc tién hanh trong hé théng chat
luong va duoc giai thich khi can thiét, dé khang dinh mét thuc thé sé thuc hién nhiing
y&u cau vé chat luong (TCVN 9001: 1996).

- PBCL 14 mét phan caa quan tri chat lwgng tap trung vao cung cap long tin rang
cac yéu cau s& duoc thuc hién (1SO 9001: 2000).

5.1.2. Cong cu kiém soat chdt lweng dich v du lich
Kiém soat chat lugng 1a yéu t6 quyét dinh ciia dam bao chat lugng. Kiém soat

chat lugng gilp cho viéc duy tri cac tiéu chuan cho mot doanh nghiép trén pham vi
toan cau. Khach hang dua vao cac tiéu chuan nay, xac dinh chlng tir cac biéu tuong
cua tap doan.

- Kiém soat quéa trinh bang thong ké (SPC - Statiscal Process Control) 1a viéc ap
dung phuong phép théng ké dé thu thap, trinh bay, phan tich cac dir liéu mot céch
dung dan, chinh xac va kip thoi theo ddi, kiém soat, cai tién qué trinh hoat dong cua
mot don vi, mot td chirc bang cach giam tinh bién dong caa no.

- SPC 1a mét thuat ngir chung duoc dung khi sir dung thdng ké trong viéc phan
tich dir liéu cia cac qua trinh (hay két qua cua qua trinh) nhu 13 mot bién phap hd tro
dé giai quyét cac van dé chit luong.

SPC dugc sir dung dé tra loi cac cau hoi sau:

+ Qua trinh dang van hanh c6 6n dinh va cé thé dy doan duoc hay khéng?

+ Chling ta mong mudn qua trinh bién thién trong gigi han dung sai nao?

+ Xac dinh muc tiéu hoac céc gidi han kiém soat?

+ Lua chon giai phap thich hop?

+ Danh gia su thanh cdng cua giai phap?
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5.1.3. Diéu khién chdt lweng dich vu
Diéu khién chit lugng dich vu 1a mot qué trinh rat kho khin do tinh dong thoi

cua san xuat va tiéu dung dich vu. Hon nita, bé mat tiép xdc gan giii gitta khach hang
va nha cung &ng can tré moi can thiép truc tiép trong qua trinh dich vu dé giam sat
viéc tuan tha theo yéu cau. Vi vay, can phai thu thap cc thong tin phan hoi tir khach
hang sau khi ho d3 tiéu dung dich vu bing céc cudc diéu tra thuong ky hodc dot xuat.
Viéc diéu khién chat luong dich vu khéng tap trung nhan manh vao giai doan cudi
cung vi nhu thé c6 thé 13 qud muon va d& mat khach hang. Dé khic phuc tinh trang
nay, can tap trung vao qua trinh phan phat va sir dung cac cong cu théng ké nham dam

bao chat lugng.

5.1.4. Chwong trinh nhén sw dam bdo chat lweng dich vu
DPé dam bao chét luong dich vy, can phai thuc hién tam chuong trinh nhan su

sau:

1. Phét trién ca nhan: Sir dung cac sach chi dan gilp cac hoc vién moi thu duge
cac kién thuc va ki nang can thiét cho cac vi tri s& budc vao, vi tri tro Iy quan 1y. Pac
biét Vi c4c to chirc phan tan vé mit dia ly, cac sach chi dan dam bao rang cac ky ning
nghé nghiép dugc day trong mot phuwong phép nhét quén.

2. Pao tao quan ly: Cac nhan vién quan ly dugc tham gia mét khoa dao tao phat
trién quan 1y hang nam.

3. Lap ké hoach nguon lyc: Nhitng nguoi can cho cé4c vi tri then chét ciia cong ty
trong cac niam tGi can dugc xac dinh, can tao ra trién vong duoc thiang tién trong tuong
lai. Yéu t6 chia khoa cua ké hoach 1a xem xét lai sy thuc hién dinh ky cua tat ca nhan
vién quan ly.

4. Céc tiéu chuan thuc hién: Mot tap sach nho dugc phat hanh dé chi din cac
nhan vién vé viéc 1am thé nao dé lién két ban than ho khi giao dich véi khach hang va
trong mot s6 truong hop, tham chi nhan manh cach lam cho khach hang cam thay
dugc chao don. Nhiéu khi cac cudn sach nay duogc gidi thieu kém véi mot cudn phim
hoic bang VIDEO dé minh hoa quy trinh mét cach chinh xac.

5. Tién bo nghé nghiép: C6 mot chuong trinh thang chirc nghé nghiép, tao cho

cac nhan vién co hoi phat trién.
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6. Cac diéu tra y kién: Diéu tra y kién hoi vién can duoc tién hanh mot cach dinh
ky hang nim do cac c4 nhin di dugc dao tao thuc hién. Tiép theo cac két qua duoc
thao luan, xt 1y va dua ra cc bién phéap khic phuc.

7. Bbi xir cdng bang: Can théng béo rong réi trong mot cudn séch vé céc trong
doi va quy dinh cua cong ty d6i voi nhan vién.

8. Phan chia lgi nhuan: Viéc phan chia loi nhuan phai tién hanh trén co so ngudi

dem lai nhiéu thanh céng cho doanh nghiép phai xting dang dugce huang nhiéu hon.

5.1.5. Bdo hanh dich vu
Do dic diém khéc biét caa dich vu nén viéc bao hanh mét dich vu gan nhu khong

thé duoc. Tuy nhién, theo nhiéu tac gia su bao hanh dich vu thuc sy ¢é ton tai va co
nam dic diém quan trong:

- V6 diéu kién: Sy thoa man khach hang 13 vo diéu kién, khdng c6 ngoai 18.

- R6 rang, dé hiéu: Cac khach hang trong doi mot su dam bao c6 thé do dém
duoc.

- C6 ¥ nghia: Sy dam bao nén quan trong ddi véi khach hang ca vé mat tai chinh,
cling nhu céc tréng doi vé dich vu.

Phan hoi dé dang: Khi khong thoa man khéng nén bi phién nhidu bai viéc viét
thu hay gidy phan hoi yéu cau mot sy bao hanh ma chi can mét ca dién thoai mién phi
t6i van phong cong ty 1a da va duoc tra lai tién,...

- Giai quyét dé dang: Cac bao hanh phai duoc giai quyét ngay tai chd.

Nhung quan trong hon, sy bao hanh dich vu c6 thé dugc xac dinh bang viéc lap
ra cac tiéu chuan chat lwong bang céch:

- Tap trung vao khach hang: Su bao hanh bat bugc cong ty phai xac dinh duoc
cac trong doi cua khach hang.

- Xay dyng su trung nghia khach hang: Mgt dam bao lam giam rai ro cho khach
hang va xay dung thi phan bang viéc giit lai cac khach hang khong thoa méan.

- X4&c lap tiéu chuan rd rang

- Su dam bao théng tin phan hoi.

- Cai tién va thau hiéu hé thong phan phat dich vu: Can xac dinh va kiém soat

dugc cac diém that bai cua hé thong.
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Cac bao hanh chat luong (QGs - Quality Guarantees) cang c6 cam két cua dam
bao chat lugng, QGs 1a mot phan cua triét Iy kinh doanh, 1a ¢6ng cu hiéu nghiém cua

mét chuong trinh dam bao chat lwong thanh cong.

5.2. Cai tién chat lwong dich vu du lich
5.2.1. Khai nigm cdi tién chdt lweng dich vu , 7 ‘
Cai tien chat lugng la nhitng hoat dong dugc tién hanh trong toan t6 chic nham
nang cao hiéu qua va hiéu suat cua cac hoat dong va qua trinh dé tao thém loi ich cho
ca to chirc va khach hang cua to chirc d6 (TCVN ISO 9001: 1996).
Theo Masaaki Imai, chu tich cong ty tu van quan ly Cambridge thi cai tién chat
luong c6 nghia 1a nd lrc khdng ngirng nham khéng nhitng duy tri ma con nang cao

hon nita chat lugng san pham.

5.2.2. Cai tién khdng ngarng se tin cdy cia dich v du lich
Céc trong doi ciia khach hang luon thay doi theo thoi gian, do d6 viéc cung cap

dich vu dam bao su tin cay phu thugc vao qué trinh cai tién khong ngung. Dé 1am
duogc didu d6 can thuc hién mot sé noi dung sau:

- Thu thap cac thong tin phan hoi tir d6i ngii nhan vién: Pay 1a budc dau tién
trong qua trinh tinh ché lién tuc dich vu va su tin cdy cua dich vu vi nhan vién 1a nguoi
thudng xuyén giao tiép vai khach hang, ho hiéu biét nhu cau va trong doi cua khach
hang nén thong tin phan hoi cua ho ¢ tinh chat séng con dbi véi su cai tién dich vu.

- Sur dung cac cong cu va ky thuat cua su cai tién quy trinh, diéu chinh nhanh
chong, ding phuong phap dé dam bao rang su tin cdy cua dich vu duoc duy tri va cai
tién khéng nging qua thoi gian.

Tién hanh nghién ciu khach hang, st dung chuong trinh mua hang bi mat dé
cung cap di liéu dau vao cho qua trinh cai tién.

- Thiét 1ap su lanh dao va tinh than dong doi trong t6 chtc. Phai tao cho nhan
vién cam nhan duoc ring ho dang ¢ tuyén dau cua qua trinh cai tién.

Khi 1ap ké hoach gigi thiéu dich vu méi, ¢é dam bao su tin cay caa dich vu can
chi y mot sé diém dudi day:

- Str dung céc diéu tra khach hang da co, dit liéu diéu tra chuyén vé dich vu mdi.
Trén co s& d6 1ap ké hoach, tiéu chuan téi thiéu caa dich vu moi. Cac tiéu chuan nay

nén dugc xay dung vai su tham gia cta doi ngli nhan vién.
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- Sir dung so d6 dong chay dé kham pha nhitng diém sai sot c6 thé va dé ra ké
hoach phuc héi dich vu.

- Str dung cac mo hinh khi diéu kién cho phép dé du doan sy tin cay cua dich vu
trong cac diéu kién du kién cua cau.

- Trudc khi giéi thiéu dich vu méi, phai dam bao chéic chan riang chuyén mén va
nhan vién phuc hdi da duoc dao tao thoa dang.

- Duy tri sy phat trién ddng doi sau khi gisi thiéu dich vu méi dé diéu khién

khach hang va dap lai cac yéu cau cua nhan vién phuc hdi.

5.2.3. Chwong trinh cdi tién chdt lweng dich vu du lich
Trén co s& kinh nghiém cua nhiéu doanh nghiép da thuc hién quan tri chat luong

thi mot chuong trinh cai tién chat lugng can bao gom 14 diém sau:

1) Cam két cua Ban quan ly

Y&u cau cua viéc cai tién chat luong dau tién phai duoc thao luan véi cac thanh
vién ciia Ban quan ly va céc thanh vién phai cam két thuc hién viéc cai tién chat luong
dich vu. Piéu d6 nang muac nhan thac va quan tdm vé chat lwong & muac cao nhat, dam
bao su hop tac cua tat ca moi nguoi.

2) Nhoém cai tién chat luong

Thanh 1ap nhdm chat luong trén co sd dai dién tr mdi don vi dé thuc hién
chuong trinh cai tién chat luong. Céc thanh vién caa nhom phai 1a nguoi:

- C6 du tham quyen

- C6 du tin nhiém dé thu hit moi nguoi tham gia

- C6 du niém tin vao céc thanh vién khéc trong nhoém

- C6 nhiét tam dén cuing cho viéc cai tién chit luong

Cac thanh vién ctiia nhom c6 trach nhiém phéc thao toan bd chwong trinh cai tién,
dé ra nhiing quyét dinh dung dan vé cai tién chét luong va thyc thi & nhitng don vi nho
nhat.

Bién phéap thuc hién:

- Triéu tap truong cac bo phan dé thanh 1ap nhdém chat lugng

- Théng béo cho céc thanh vién trong nhém vé noi dung va muc dich cta chuong
trinh

- X4c dinh vai trd cua cac thanh vién trong viéc thuc hién chuong trinh cai tién

- Pé bat nhom truéng
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3) Po ludng chat luong

Thue trang chat lugng trong toan bo to chuc phai dugc kiém tra mot cach thuong
xuyén dé xem chét luong dang dat & mirc do nao.

Diéu nay doi hoi cac thude do chit lugng phai duoc xem lai va thiét 1ap ¢ nhitng
noi chua c6. Khi chat lwong dugc do luong, cac gia tri khach quan duoc tao ra dé xac
dinh sy khong tuan thu va gidm sat cac hanh dong mot cach chinh xac.

4) Panh gia chi phi ctia chat luong

Xac dinh cac yéu té ciu thanh gia cua chat lugng. Can do luong chi phi cua chat
luogng dé can d6i gitra chi phi va loi nhuan cho cong ty.

5) Su nhan thirc chat lwgng

Céc thong tin vé chéat luong phai dugc cong khai hoa mot cach thuong xuyén
nham kich thich cac thanh vién nhan thic duoc cai gia phai tra cho viéc khong dam
bao chat luong. Diac biét, tinh trang chat luong cua don vi phai duoc thdng tin toi cac
giam sat gilp cho ho thay doi thai d6 vé chat lugng va ho s& quan tam tai viéc cai tién
chat lugng.

Hoat dong thong tin, thuyét phuc nham lam cho cac thanh vién lién tuc, tir 13nh
dao dén moi thanh vién.

6) Hanh dong chinh xac

Can khuyén khich thoéi quen xac dinh céc van dé chat luong va lam chinh xéc
ching & mirc co s 1a can thiét.

Nén Iap ra ba cap hoat dong thudng xuyén cho viéc sira chira sai sot.

O bo phan truc tiép cung &ng dich vu hang ngay truéng ca phai lam viéc voi mot
can bo phu trach chét lugng dé tim ra nhitng sai sot chat luong trong ngay, thanh lap
biéu dd, xac dinh sai s6t chinh can phai khic phuc trudc, chi ra bién phap khic phuc
cu thé cho timg nguoi.

Hang tuan, t6 chtc cudc hop gitta giam doc bd phan, nhom truéng chat lwong ¢
c4c to Vi lanh dao chéat lugng dé ban bac giai quyét nhitng sai s6t vé chat lugng ma
cap dudi khong giai quyét duoc.

Trong cudc hop nay phai xay dung cho duoc cac biéu d6 dé kiém soat chat

lugng.
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Hang thang, Tong Giam ddc va céc bo phan c6 tham quyén phai tiép xuc véi cac
bo phan cép dudi dé tim bién phap giai quyét cac van dé vé chat luong da ton tai trong
thang.

7) Thiét 1ap mot chuong trinh khong sai sot

Céc thanh vién nhém cai tién chat lugng duoc lya chon dé nghién cau khéi niém
khong sai s6t va thuc hién chuong trinh dé ra.

Y tuong lam chinh xac ngay tir dau phai dugc théng tin cho moi nhan vién.

[] Pao tao, huan luyén vé chit luong

Xac dinh loai hinh dao tao, huan luyén can thiét cho mdi thanh vién dé ho tham
gia tich cuc, hiéu qua vao phong trao cai tién chat luong. Viéc dao tao nhan manh vao
dao tao giam sat vién. Cac giam sat vién phai dugc dao tao dé giai thich cac chuong
trinh cai tién cho cac nhan vién cua ho va giam sat thyuc hién chwong trinh.

9) Ngay khoéng sai hong

Mot su kién dugc tao ra, ma moi nhan vién cd thé coi nhu la diém mau chét
trong thai d6 cua to chirc hudng toi chat lugng. Tir ngay nay tré di khong khuyét tat s&
la tiéu chuan thuc hién cuaa to chuc.

Ngay lam viéc khong 15i can phai dugc chuan bi ki cang vé ca hinh thic 1an noi
dung. Trong ngay d6, moi cap tir trén xudng dudi 1am viéc theo ding quy trinh dinh
trudc Vi hidu qua cao nhét.

10) Xéc lap muc tiéu

Céc nhan vién dugc khuyén khich vé viéc thiét 1ap cac muc tiéu cai tién cho ban
than va nhdm cua ho. Cac giam sat vién nén giup d& nhan vién lap ra cAc muc tiéu xac
dinh va c6 thé do ludong duoc.

11) Loai bo cac nguyén nhan sai hong

Moi ngudi dugc hoi dé mo ta moi van dé ma theo ho din dén sai hong va cd mot
bo phan thich hop dé giai quyét cac van dé, bat luan van dé néu ra nhu thé nao ciing
phai duoc lanh dao tra loi mot cach nghiém tlc, ¢ bién phap giai quyét cang nhanh
cang tét.

12) Sy cong nhan

Can thiét 1ap mot co ché cong nhan cho nhiing ngudi di dat dugc muc tiéu cai

tién. Can danh gia cong lao ctia moi ngudi mot cach cdng khai, thiang than, céng bang.
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Diéu quan trong la 1am cho moi nguoi thay rang ho da vat 16n véi nhimg kho khin va
thang cudc. Khi d6, chuong trinh cai tién s& dugc tiép tuc.

13) Hoi ddng chat luong

Nhitng ngudi lanh dao nhdm chét lugng va céc chuyén gia chat luong giap nhau
thudng xuyén dé thao luan nhirng van dé ma ho cling quan tam, trao ddi kinh nghiém
va dua ra nhitng nhan xét, tré ngai, tim bién phap giai quyét.

Hoi dong chat lugng 1a ngudn théng tin tot nhat vé tinh trang thyc hién chuong
trinh cai tién chat lugng. Cac hoi dong chit luong cd thé cir ra chu tich, phé chu tich,
lap chuong trinh nghi sy va lich sinh hoat dinh ky.

14) Sy lap lai

Sy lap lai dé tao ra mot chuong trinh mai 1a mot phan thudng tryc caa to chuc.

5.3. Phat trién cac tiéu chuan dich vu du lich
5.3.1. Tao Idp sw gdn giii véi khach hang

Trude khi mot nha cung ung chuan bi viéc thiét 1ap céc tiéu chuan dich vy, ho
phai danh mot khoang thoi gian va nd luc dang ké trong viéc tim hiéu cac yéu cau cia
khach hang. Céc nha cung ng phai tiép can véi khach hang cua ho, phai tap trung vao
viéc thu thap cac thdng tin tir nhan vién o vi tri tién tiéu.

Céc nhan vién phai tin tuéng vao té chirc va nha cung ang phai duy tri van ho4 to
chae dé tim hiéu cac yéu cau thyc su cua khach hang.

Nhu & phan trude di trinh bay, dé mot céng ty tan dung dugc ti da dau vao tur
nhan vién, theo Deming-1986 "viéc quan tri phai x0a bo sy ngan ngai va so hai". Biéu
d6 bao gdm su ngan ngai cua nhan vién vé ndi khong duoc nghe, bi giém pha, bi dong
nghiép nhao bang hoic bi qué trach va cac van dé ma ho tim ra hoic tham chi viéc giai
quyét van dé dan t&i viéc cat giam nhan vién.

Ngoai viéc lang nghe cac nhan vién & vi tri tién tiéu, can sir dung céc ky thuat dé
tiép can khéach hang. Mot trong nhitng cach hay duoc sir dung 1a diéu tra sy thoa man
khach hang. Pé cac cudc diéu tra thanh cong can chi y lap bang cau hoi khéng qua
phtic tap, sir dung linh hoat cac hinh thirc thu thap théng tin, dwa ra cac phan thuong
cho viéc tra 151 cac cau hoi.

Cac phan nan cua khach hang la ngudn thong tin rat co gia tri cho viéc cai tién

chat lugng dich vu. Vi vdy, nhiéu té chirc dich vu 16n da thiét 1ap cac hé thdng tao diéu
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kién cho khach hang dé dang biéu 16 phan nan, dong thoi 1am cho nhan vién dé dang
tap hop, phan tich chiing va xac dinh nhanh chéng van dé can giai quyét.

Khi nghién ctu cac phan nan cua khach hang trong kinh doanh khéch san cac tac
gia da dua ra két luan 68% khach khong quay tro lai bai cac dich vu khdng c6 su khéc
biét; 5% khach khong thoa man cé phét biéu bay to sy khdng hai 10ng va 95% trong sé
khach khdng thoa mén con lai s€ ¢ 1/2 khong trung thanh vai khach san nira va ho sé
tuyén truyén diéu d6 cho sé dong ban bé ho. Khi xtr Iy phan nan can tap trung vao cac
van dé dudi day:

* Ngin can phan nan

Can chi ra nhitng ngudi hay ludng Iy khi phan nan. Véi dbi tuong nay khdng sir
dung céac cau hoi truyén thong, cac nhan vién, giam sat, quan tri tim trung phai sir
dung céc cau hoi truc tiép, cu thé: .

Diéu nay c6 nghia 1a khi c6 thé moi ngudi trong khach san can tro chuyén véi
khach du & hanh lang, bé boi hoic bat ky dau. Cudc trao d6i cd thé bit dau bang
nhitng 1oi bong duia, mot su giGi thiéu, binh luan vé thoi tiét, tim hiéu vé cac chuyén di
cta khach. Nhung sau d6 can phai kham pha ra cac tiéu cuc néu c6 bang maot loat cac
cau hoi:

Quy khach c6 sir dung dich vu phong khdng? Phong ngi cua quy khach thé nao?
Quy khach c6 diéu gi kho chiu khéng? Nhirng diéu do rat c6 y nghia cho viéc cai tién
dich vu, ngin chin sai sot sau ndy va hon thé nira thiét 1ap sy than thién véi khach,
thuc day su quay tré lai cua khach. Dic biét, ngudi phong van can c6 thu cam on doi
vé6i nhitng du khach c6 y kién thang than.

Céc phan nan ciing c6 thé dugc canh bao trudc vé cac tinh hudng t6i co thé xay
ra dé khach lya chon c6 tham gia hay khong.

Quan tri viéc phan nan caa khach huéng vao viéc 1am thé nao "mot viéc ric réi”
c6 két cuc tot nhat.

*Thé gopy

Céc thé gop ¥ ciing duoc sit dung mot cach thudng xuyén dé nghién ctu céc
phan nan cua khach. Thé gop y thuong bi chi trich 1a kem hiéu qua vi ty 1€ phuc dap
thap, thuong 1-2% tong sé khéch.
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Nguyén nhan cua tinh trang nay 1a do céc cau hoi dai, qua chi tiét. Bé khic phuc
tinh trang ndy, cac thé gop y can ngan gon, ndi dung hep, thay d6i dinh ky, thuong la
theo thang.

Dé tang ty 18 phiic dap nén sir dung cac k§ thuat:

Nai ni khach hang chu dong tra 1oi bang cau hoi bang su hap dan ca nhan, dic
biét & nhirng lic nhan phong hoac tra phong.

- Sir dung phan thuéng: Nang cap dich vu, phim mién phi trong phong, ly ruou
mién phi vao bira tdi,...

- Tinh gian noi dung bang cau hoi bang viéc giam cac cau hoi nhan khau,
marketing, tap trung vao nhitng van dé vé chat lugng dich vu.

- Hoi cé&c cau cy thé ma cho phép phan héi nhanh chéng, can c6 khoang trong dé
khach tién binh luan.

* Chuan bi cho c&c phan nan

Chuan bi cho cac phan nan bit dau bang viéc cong nhan su tn tai cua ching.
Céc chuong trinh dao tao nhan manh vao nhitng kha nang c6 thé xay ra phan nan mot
cach cang cu thé cang tét. Cac nhan vién voi mot su chuan bi ki cang, luén tinh téo,
nhan rd tim quan trong trong viéc dén nhan va giai quyét phan nan cua khach. Sy
chuan bi thich hop giam thiéu anh hudéng va chi phi Mac du cu thé rat khac nhau,
nhung cac phan nan nén sap xép theo chu dé déi véi cac phong ban, bo phan. Diéu nay
cho phép cac nhdm mot chirc nang hién hitu trong dao tao. Trong nhém cac thanh nhat
theo tiéu chuan, vién chia s¢ kinh nghiém va giai phap caia ho va nhém chon lya y tot.

Ddi vai nhan vién I tan, cac chu dé phai tap trung vao céc tiép xdc tinh co, phai
phan &ng hop 1y nhu thé nao véi mot khach hang dang tic gian khi ho da dat phong
ma phong d6 ching ta di cho khach khac thué mat? Vi vay, mét chudi lya chon phai
lubn san sang va st dung khi can.

Ciing can c6 nhitng lya chon tiéu biéu nhitng tinh hudng nhat dinh can toi su
huéng dan cua cac nha quan tri cap trén. Tham chi phai phan quyén cho nhan vién giai
quyét phan nan téi dau hodc phai 1am gi khi cap trén ving mat.

* Phan wng véi cac phan nan

Khdng c6 phan nan nao 1a vun vit, lang nghe can than 1a co s¢ dé giai quyét moi
phan nan. Can chl tam toan dién vao khach hang dé dy van dé toi giai phap nhanh

chong trude khi d6i thoai két thic.
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Khong bao gio cho phép cac nhan vién, khach hang khac, dién thoai cat ngang
viéc ling nghe 151 phan nan.

Ky thuat ling nghe doi hoi phai sir dung dong bd ngdn ngir cia co thé tir tay,
miéng, anh mét dén cai gat dau biéu 16 su cha y lang nghe va hiéu biét. Rat quan trong
khi giit mdi lién hé véi nguoi ddi thoai, théng cam voi sy trai qua va nhac lai chinh
xac nhirng gi ho phan nan.

Khéach hang khong thich dai dong, ho mubn moi van dé duoc lam séng to. Nguoi
nghe phai nhay cam véi ngdn ngit co thé cua ho, xem xét nhirng tin hiéu tiéu cuc
khong kim nén duoc, khéng doi nudc lanh [én vu viéc. Nhirng tin hiéu khong loi doi
khi rat c6 gia tri néu ching ta ly giai duoc.

Tranh dbi co véi nhiing 16i phan nan to tiéng, lam dung va tré 1én khong than
thién & nhimg noi cong cong c6 dong khach hang. Can chuyén nhiing khach hang nay
dén noi khac cang nhanh cang tét, nd s& gip khach hang diu xudng va cho mét co hoi
chuyén chu dé déi thoai va giong noi s& xay dung hon. Khach cang to tiéng, loi phan
ng cang phai mém mai. Cudi cung, ngudi phu trach co thé tir chdi su thao luan sau
hon néu khach khdng giam am luong va khi xau nhat nhu khach say xin, nghién
ngap,... thi cé thé goi canh sat.

* Xin phép ghi lai phan nan

Ghi chép can than cac phan nan thé hién sy nghiém tuc trong cong tac quan tri.
Ghi chép chinh xac loi phan nan cua khach hang biéu thi sy lo lang, cam thong, n6
cling giup 1am cham lai cudc hoi thoai dan dén lam giam xGc cam cua khach. Qua ghi
chép, khach hang s& thay moi thir dang duoc chuan bi dé sira chira.

Cac bd phan thuong xuyén giao tiép vai khach nén sir dung nhat ky vé hoat dong
trong ngay cling nhu cac phan nan, n6 giup cho viéc truyén tin giira cac ca véi nhau.
Céc tai liéu d6 gitp nhitng nguoi tham dy nhé dugc nhing gi da xay ra, cung cap co
s& cho viée dao tao, hd tro cac thu tuc phéap 1y néu van dé vuot qua xa.

Luu trit phan nan bao gom ca viéc lam thé khach hang, thé dang ky hoac dit liéu
dit phong gidp cac nha quan tri mo rong diéu tra, 1am rd sy viéc va xoa diu ngudi
phan nan.

Moi 101 phan nan déu phai duoc giai quyét va két thuc. Ngudi phan nan tréng doi

duoc thoa man hoic mot su bdi thuong. Cac cong ty du lich thuong coi ddy nhu mot
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co hoi dé gitr khach, ting cuong mdi quan hé va néu cé thé, qua nhitng khach nay s&
tuyén truyén cho thé gigi biét ho da duoc ddi xir cong bang nhu thé nao?

* Xin 16i

Xin 18i khéng ton tién, nhung hét stc can thiét. Hiéu luc cua 10i xin 16i phu thudc
vao cach thuc xin 16i.

Cum tir chuan "t6i xin I5i", "nhan danh khéch san t6i xin I5i" theo hudng xu 1y
cac van dé nho, nhanh va dé thoa man. Cau xin 13i c6 thé dudi nhiéu sic thai voi do
nhan manh khac nhau: "toi xin 13i", "t6i rat Iy 1am xin 15i" hodc bo tir "xin 13i" c6 thé
s& dem lai hiéu qua tét. Khach nghe vai an y tinh té trong tir va giong noi. Giong noi
c6 thé duoc got gitia qua thuc té dé truyén tai an y va nhan manh.

Ciing can chi y, ¢ gang tranh d6 18i cho khach quan. Khi thich hop nén nhan 13i
khi ma sy thira nhan khong dé lai hau qua nghiém trong.

Nhiéu khach san con tién xa hon nita trong viéc nhan 13i bang cach gui qua cho
cac phong nhu: 1ang hoa nhé, dia banh va ruou hoic tréi cay,...

Céc phan nan duoc giai quyét voi 10i xin 16i dugc xem Ia tiét kiém nhat, dé thoa
man cho ca doi bén. Pién thoai va thu tiép sau d6 s& cang cb cho nhing 10i xin 15i
trude, 1am ting hidu qua cia tuong tac mat doi mat.

Déi voi hau hét truong hop, sau khi nghe phan nan cua khach, can l1am diu tinh
hinh, dua ra 15i xin 15i, tién t6i phai cung cap su bdi hoan va chdm dit vin dé. Nhung
VGi cac van dé nghiém trong phai can dén cac cong ty bao hiém, luat thi can phai c6
thoi gian. Tuy vay, thong cam, lo ling va cac hanh dong tuc thi trén hién truong sé
giam cac hau qua lau dai va chi phi.

Sy xin 18i nhiéu khi chua du, can cd cac giai phap cu thé hon.

Trong qua trinh chuan bi can phan dinh mtc d6 quyén han giai quyét cho cac dai
dién cua cong ty. Danh myc dugc sap xép theo xu hudng ting dan vé gié tri dén bl voi
nhitng sai s6t vé dich vu turong ung.

Ciing c6 thé cho khéach lya chon cac hinh thirc khac nhu dugc phép tham gia vao
cac cau lac bo, bé boi, dua don san bay bang xe hoi sang trong cua khach san hoic céc
khu vui choi gidi tri ciia dia phuwong. B6i hoan bang tién la bién phéap cudi cing, nhung
van phai st dung khi thay d6 1a bién phap duy nhat hop ly.

"Khéach hang luén ding", vi vy cac phan nan can dugc ling nghe, xtr Iy nhanh,

cdng bang s& tao nén thanh cdng cho doanh nghiép.
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5.3.2. Sogn thdo nhéng tiéu chudn dich vu thich hgp
Khi da thu thap dwoc mot bic tranh rd rang vé cac yéu cau cua khach hang, cac

doanh nghiép nén chuan bj mét tap hop cac tiéu chuan dich vu téi thiéu (xem phu luc
1.

Trong thuc té, mot sé doanh nghiép du lich da thuc hién phuong phap cung cap
cho nhan vién giao tiép cac thdng tin vé yéu cau cua khach hang di duoc téng két lai.
Sau d6, cho phép nhan vién dat ra cac tiéu chuan dich vy tdi thiéu cua riéng ho va cac
tiéu chuan nay thudng cao hon doi hoi cia nha quan ly. Diéu quan trong hon 1a véi
cach 1am nhu vay cAc tiéu chuan cia nhan vién dua ra s& sat voi yéu cau caa khach
hang va dé thuc hién.

Cac tiéu chuan khi xay dung can phai dam bao cac yéu cau: rd rang, suc tich,
ngan gon, thuc té va cé thé nhin thay duoc.

C4c tiéu chuan xay dyung xong can duoc tién hanh thir nghiém.

Khi thoi ky thir nghiém két thlc, can c6 sy phan tich vé sy vitng chic va thanh
cong cua tiéu chuan & ca hai phia khach hang va nhan vién.

Sau khi xem xét lai, c4c tiéu chuan dugc phd bién trong toan bo t chirc & tat ca

cac khu vuec, linh vuc.

5.3.3. X&c l@p cac tieu chu@n mé réng
Véi cac tiéu chuan co6 thé lugng hod, cac doanh nghiép nén phéat trién cac tiéu

chuan mé rong, bd sung cho céc tiéu chuan toi thiéu.
Diéu d6 tao diéu kién cho viéc nudi dudng mot méi truong cai tién lién tuc. Tat
nhién, cac muc tiéu nay van phai gan véi cac yéu cau cua khach hang va s& 1a vé ich

néu cong ty cb gang dat muc tiéu qua xa so véi yéu cau cia khach hang.

5.3.4. Dao tao va danh gid lai
Khi mot doanh nghiép da phat trién cac tiéu chuan dich vy, cac nhan vién can

dugc do tao vé thm quan trong cua tiéu chuan, vai trd cu thé cua nhan vién 1a gi va ho
s& thuc hién tiéu chuan d6 nhu thé nao?

Véi cac doanh nghiép nho viée dao tao ndi chung khong quéa phic tap, bai vi hau
hét nhan vién duoc tham gia trong viéc phét trién cac tiéu chuan. Con trong cac doanh
nghiép 16n viéc dao tao 1a bat budc, bao géom hudng din nhan vién méi va nang cao

chuyén mon cho cac nhan vién dang lam viéc.
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5.3.5. Xay dung hé théng thuwéng hop ly
Trong mé hinh quan tri hién dai, bat ky mot chinh sach luwong, thudng nao cling

phai tuan theo nhitng nguyén tic quan Iy chat lwgng quan trong sau:

* Luong, thudng nén dinh hudng theo khach hang

Luong, thuong tra cho cac nhan vién c¢6 dugc nhirng ky nang phuc vu khéach
hang bén ngoai cong ty. Dé lam dugc diéu do, doi hoi phai cd mét su hiéu biét rd rang
vé nhu ciu va trong doi cua khach hang, vé nhitng gi ma cong ty phai lam dé dap tng
nhitng nhu cau va trong doi d6. Vi ndi bo, ca nhan vién va lanh dao déu 1a khéch
hang caa hé thong luong, thudng.

* Luong, thudng nén dinh hudng theo nhdm

Quan trj chat luong doi hoi viéc sir dung rong rdi cac nhom lam viéc. Néu viéc
tra luong, thuong phu thudc vao hiéu qua hoat dong hay két qua cong viéc thi co ban
no phai dua trén viéc dat dugc muc tiéu cua nhom.

* Luong, thuéng nén do luong duogc

Céc tiéu chuan dugc dung dé xac dinh bat ky viéc chi tra nao phai 1a nhitng két
qua hoat dong rd rang ciia nhém ma c6 thé do ludng duoc. Nhitng danh gia phai hop
ly va ludn hién dién trong sudt qua trinh. N6 phai tap trung vao nhiing gi quan trong
d6i véi khach hang, duoc thiét 1ap, thu thap, diéu khién va kiém tra ky cang bai céc
nhom.

* Hg thong luong, thudng can c6 su tham gia cua toan bo nhan vién.

Nhu tac gia Berwick da viét: "Kién thic tiém an bén trong luc lugng lao dong”.
Tir mdi thanh vién cho dén tiing nhém nhan vién phai tham gia vao viéc thiét lap
nhitng muc tiéu c6 y nghia, xac dinh nhiing chi s6 danh gia hiéu qua hoat dong chinh,
Kiém tra va danh gia su tién trién.

Céac doanh nghiép du lich can xay dung hé théng ghi nhan va thuong cho viéc
thuc hién thanh cdng céc tiéu chuan dich vu. Cac hé théng khen thuéng nay tap trung
vao nhom hon 1a ca nhén, nén trao phan thudng cho cac t6, phong, bo phan. Mat khac,
lwong va thing tién nghé nghiép ciing can gan véi su cai tién tiéu chuan dich vu cua
nhan vién, nguyén tic WIFM (What is in it for me) thuong duoc sir dung & day.

Theo Lee (1989), c6 ba muc lién két théng tin phan hoi va céc tiéu chuan dich vu
Vvé6i cac phan thuong va dong co:

- Muc tht nhat 1a théng bao cho cac nhan vién ma khong ky luat ho vé chat
lwong dich vy thap theo cam nhan caa khéach hang.
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Mtc thir hai gan vai cac phan thuong hoic su khuyén khich riéng biét cho viéc
thuc hién dat hodc vuot trén cac tidu chuan dich vu téi thiéu & mé rong.

- Mc tht ba 1a st dung cac phan thuong khong phai 13 lwong cho qué trinh
thang tién cua nhan vién.

TOm lai, sy phét trién céc tiéu chuan dich vu cung cdp mét cach tiép can tin cay
cho viéc cai tién chit luong dich vu. Bang viéc tap trung nd luc cua tat ca nhan vién
Va0 céc tiéu chuan duoc phat trién truc tiép tir cac trong doi yéu cau cua khach hang,
cling véi viéc phd bién cé két qua cac tiéu chuan nay cho tat ca cac bo phan trong
doanh nghiép, tién bo trong viéc cai tién chat luong dich vu c6 thé duoc kiém soat va
khuyén khich. Thong qua viéc phét trién cac tiéu chuan mé rong, cac hé théng ghi
nhan va khen thuong lién hé mot cach c6 hiéu qua téi thanh cdng vé cac tiéu chuan

dich vy, mot nén vin hoa t6 chirc s& dugc nudi dudng khdng nging.
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CHUONG 6: NHUNG TIEU CHUAN HE THONG QUAN TRI CHAT LUQNG
TRONG DU LICH

6.1. Tiéu chuan hé théng quan tri chat lweng 1SO 9000: 2000
6.1.1. Khai quat vé 1SO 9001: 2000

a) Mot so khai niém

- Hé théng quan tri chat lwong (HTQTCL) 1a mét hé théng bao gdm co cau to
chuc, trach nhiém, tha tuc, tién trinh nham thuc hién hiru hiéu viéc quan ly chat luong
(1S0-8402).

- 1SO 9000 la mét bo tidu chuan vé quan tri chat lwong, thuc chat la ching nhan
hé thong dam bao chat lwong (PBCL), chtr khdng phai kiém dinh chat lugng.

- 1SO 9000 chinh 1a viéc thuc hién tét va kiém soét chat ché mot hé thong chat
lugng duoc lap thanh van ban.

b) Luoc su

Tiéu chuan HTQTCL duoc nudc Anh cdng bo lan dau tién vao nam 1979 vai ky
hiéu 1a BS 5750 (British standard). B tiéu chuan ISO 9000 dwgc To chic Qudc té vé
tiéu chuan hoé 1SO (International Organization for Standardization) xay dung dya trén
BS 5750 va dugc xuat ban vao nim 1987; dén nam 1994 phat hanh ISO 9000: 1994;
thang 12/2000 4n hanh bo tiéu chuan ISO 9001: 2000 va dén 14/11/2008 T6 chuc tiéu
chuan héa quéc té (ISO) da chinh thirc ban hanh tiéu chuan méi phién ban 1SO 9001:
2008 thay cho phién ban 1SO 9001: 2000.

6.1.2. Triét ly, nguyén tdc va lgi ich cin ban ciia 1SO 9001: 2000
a) Triét 1y can ban cia 1SO 9000: 2000

Thir nhat, HTQTCL quyét dinh chat lugng san pham. HTQTCL khuyén khich
c4c to chirc phan tich cac yéu cau cua khach hang, xéac dinh duoc cac qué trinh gitp
cho san pham duoc khach hang chap nhan va giit qué trinh nay trong tim kiém soét.
Mot HTQTCL c6 thé cung cap co so cho viéc cai tién khdng nging nham ting kha
ning thoa man khéach hang va céac bén co lién quan khac. N6 tao ra su tin twéng cho to
chac va khach hang vé kha nang cung cap san pham luén dap ang cac yéu cau.

Tha hai, quan tri theo qué trinh MBP (Management By Process). Dé mot doanh
nghiép hoat dong hiéu qua, can phai xac dinh va quan ly rat nhiéu hoat dong lién két

véi nhau. Mot hoat dong ding nhiéu ngudn luc va dugc quan ly nhiam cé thé chuyén

95



dau vao thanh dau ra, c6 thé duoc xem 1a mot qua trinh. Thong thudng dau ra tir mot
qua trinh s& tao thanh dau vao cua qua trinh ké tiép.

Tha ba, phong ngira hon khic phuc. Genichi Taguchi cho rang:

“Tiéu phi 1 dong cho phong ngtra trong viéc phét trién san pham sé tiét kiém
duge 10.000 dong chi phi cho viéc khac phuc sai hong”. Bé phong ngira, can phai
phan tich, phat hién cac nguyén nhan gay ra sai sot trong qua trinh hinh thanh chat
luong san pham bang cac cong cu thong ké. Can ctr vao cac nguyén nhan, doanh
nghiép can x4c dinh va ap dung bién phap phong ngira thich hop.

Tha tu, 1am ding ngay tir dau 1a chat lugng nhat, hiéu qua nhat.

Lam dung ngay tir dau c6 nghia 13 doanh nghiép phai lam cho c6 chat lugng ngay
tir qua trinh dau tién trong HTQTCL. San pham dau ra cua qué trinh nay tot sé tao diéu
kién cho qué trinh ké tiép d& dang thuc hién tét va lién tuc nhu thé, dau vao tét cua qué
trinh cudi cing s& lam cho thanh pham sau cing dat chat lugng mong mubn, “san
pham tét duoc hinh thanh tir cac yéu td dau vao khéng cd 15i”.

b) Cac nguyén tic can ban ciia 1SO 9000: 2000

Trong tai liéu vé quan tri chat lugng, T6 chuc tiéu chuan quéc té ISO dua ra 8
nguyén tic 1a co sé cua cac chuan 1SO 9001: 2000. Cac nguyén tic nay duoc CAC
chuyén gia quéc té duc két khi tham gia I1SO Technical Committee ISO/TS 176. Céc
nguyén tic nay duoc dinh nghia trong HTQTCL ISO 9000: 2000 va ISO 9004: 2000.
Cac nguyén tic bao gom:

(1). Pinh huéng khéach hang: doanh nghiép phu thudc vao khach hang va vi thé
phai hiéu nhu cau truéc mat va trong twong lai ctia ho, phai thoa man nhu cau dé va cd
gang vuot qua mac ky vong ciia khach hang. Loi ich chinh cua nguyén tic nay 1a ting
doanh thu va thi phan théng qua phan tng linh hoat va kip thoi véi cac co hoi thi
truong, gan bo vai nhitng khach hang trung thanh dé duy tri vong doi kinh doanh,

(2). Lanh dao: lanh dao doanh nghiép thiét Iap nén su théng nhit vé muc tiéu va
dinh huéng chung, tao va duy tri méi trudng ndi bd trong d6 cac ca nhan co thé hoan
toan nd luc vi muyc tiéu cua doanh nghiép. Nguyén tic nay gilp cac ca nhan hiéu va c6
dong luc thac day dat dugc muc tiéu tap thé, gidp cac hoat dong dugc danh gia, dinh
huéng va thuc hién mot cach thong nhat, giam thiéu duoc sai st trong truyén thdng

giita cac cap trong td chic.
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(3). Khuyén khich tham gia: mdi ca nhan du & bat ky cap bac nao déu la yéu t6
khong thé thiéu cua té chirc. Viéc kich thich su tham gia that sy caa ho vao hoat dong
chung s& khoi day tiém ning c4 nhan cd thé phuc vy tét nhat cho loi ich cua doanh
nghiép. Nguyén tic ndy tao co hoi phét trién ning luc cia mdi c4 nhan, ting tinh than
trach nhiém va sy sin sang cong hién, ting kha ning sang tao va doi moi.

(4). Quan ly theo quy trinh: hiéu qua hoat dong va st dung cac ngudn luc cua
doanh nghiép sé& cao hon néu ap dung quan ly theo quy trinh. Phuong phap quan Iy nay
cd thé giam chi phi va rat ngan thoi gian van hanh, ting hiéu qua va du bao chinh xéac
két qua san xuat, kip thoi dap ung co hoi thi truong.

(5). Hé thong: xac dinh, hiéu va nam bat cac quy trinh phu thudc 1an nhau nhu
mot hé thong sé& gitip tang hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép trong viéc dat dugc
muc tiéu kinh té. Phuwong phap tiép can maot cach hé thdng gilp tong hop va sap xép
cac quy trinh tbi uu, tap trung nd luc vao cac quy trinh then chét, tao niém tin vao hiéu
qua bén virng cua t6 chuc.

(6). Khong ngirng cai thién viéc cai thién hiéu qua san xuat kinh doanh cua doanh
nghiép phai 1a mot muc xuyén sudt, nham dam bao kha niang va vi thé canh tranh cua
doanh nghiép, tang tinh linh hoat trong nim bit co hoi thi truong.

(7). Ra quyét dinh dya trén thdng tin chuan xac: cac quyét dinh chi sang suét khi
dwa trén viéc phan tich tot thdng tin va dit liéu. Dya trén cac quyét dinh da dugc dua
ra, nguyén tic nay giup cho ngudi ra quyét dinh c6 kha ning ra soat, can nhac va tham
chi thay ddi quan diém theo chiéu huéng c6 loi cho doanh nghiép.

(Quan hé twong hd: doanh nghiép va cac nha cung cap can ¢ mot moi quan hé
d6i bén cuing co loi. Méi quan hé phu thudc 1an nhau nay gilp cho cac bén ciing tao ra
loi nhuan, ting kha niang va tbc do thich tng véi nhu cau thi trudng méi, toi vu chi phi

va nguén luc.

6.1.3. M6 hinh va yéu cdu cia 1SO 9001: 2000
a) Ma hinh hé théng
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Hinh 6.1. M6 hinh hé théng quan tri chat luong 1SO 9001: 2000

b) Yéu cau hé théng

Hé thdng quan tri chat lugng (QMS) 1a mot hé thdng bao gém co ciu to chirc,
trach nhiém, thu tuc, tién trinh nham thyc hién hitu hiéu viéc quan tri chat luong. QMS
1a hé théng quan tri dé dinh hudéng va kiém soat mot to chac vé chét luong.

M6 hinh QMS cua doanh nghiép theo 1SO 9001: 2000 thtra nhan khach hang
dong mot vai tro hét sic quan trong, cac yéu cau cua khach hang dugc xac dinh 1a dau
vao, su thoa man khach hang 1a dau ra cua qué trinh. Viéc theo ddi sy thoa man khach
hang doi hoi ¢d su danh gia cac thong tin lién quan dén su chap nhan cua khach hang.

(1) Pham vi

Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau doi véi QMS khi doanh nghiép can chiing
t6 kha ning cung cdp mot cach on dinh san pham dap (ng yéu cau cua khach hang.
Cac yéu cau trong tiéu chuan nay mang tinh tong quéat va nham dé &p dung cho tat ca
cac doanh nghiép, khdng phan biét quy mé va san pham cung cap.

(2) Tiéu chuan trich dan

TCVN ISO 9000: 2000, hé théng quan tri chat lwong va tir vung.

(3) Thuat ngit va dinh nghia

Tiéu chuan nay st dung thuat ngit va dinh nghia trong TCVN

1SO 9000: 2000.
(4) Hé thdng quan tri chat luong
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Yéu cau chung: Doanh nghiép phai xay dung, lap van ban, thuc hién, duy tri
QMS va thuong xuyén nang cao hiéu luc cua hé thdng theo cac yéu cau cua tiéu chuan
nay.

- Y&u cau vé hé théng tai liéu:

CAc tai liéu caa QMS bao gom:

- Van ban cdng bé vé chinh sach chat luong va muc tiéu chit luong

- S6 tay chat luong

- C4c thu tuc dang vin ban theo yéu cau

- C4c tai lidu can c6 cua to chirc dé dam bao viéc hoach dinh, tac nghiép va kiém
soat ¢0 hiéu lyc cac qua trinh

- Céc ho so theo yéu cau cua tiéu chuan

(5) Trach nhiém cua lanh dao

Phai cung cap bang chang vé su cam két cua minh ddi véi viéc xay dung va thuc
hién QMS va cai tién thuong xuyén hiéu luc cua hé thong do.

- Phai ¢dam bao rang cé4c yéu cau cua khach hang duoc xac dinh va dap tng nham
nang cao su thoa mén khach hang.

- Phai dam bao chinh sach chat lugng phi hop véi muc dich caia khach san.

- Phai dam bao muc tiéu chat luong dugc thiét 1ap tai moi cip va ting bo phan
chitc nang thich hop.

- Tién hanh hoach dinh QMS dap rng cac yéu cau.

- Phai ¢am bao céc trach nhiém, quyén han va méi quan hé caa chung dugc xéac
dinh va thdng bao trong khéach san.

- Pinh ky xem xét QMS dé dam bao hé thong ludn thich hop, thoa déng va ¢o
hiéu luc.

(6) Quan ly nguon lyc

Cac doanh nghiép can phai xac dinh va cung cap nguén luc dé thuc hién, duy tri
va nang cao hiéu lyc QMS nham khéng ngirng nang cao sy théa man khach hang bang
cach dap tng cac yéu cau caa khach hang.

- Ngudn nhan lyc: nhitng nguoi thuc hién cong viéc lién quan dén chat lugng

dich vu phai c6 nang luc trén co s dugc dao tao, c6 ky nang va kinh nghiém phu hop.
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Co s& ha tang: doanh nghiép can phai xac dinh, cung cap va duy tri co s& ha tang
can thiét dé dat duoc su phu hop dbi véi yéu cau vé san pham nhu nha cira, khdng gian
lam viéc, cac phuong tién, trang thiét bj kém theo va dich vu h tro.

- Doanh nghiép phai xac dinh va quan 1y méi truong lam viéc can thiét dé dat
duoc sy phi hop ddi véi cac yéu cau cua san pham.

(7) Tao san pham

- Doanh nghiép phai 1ap ké hoach va trién khai cac quy trinh can thiét d6i voi
viéc tao san pham. Hoach dinh viéc tao san pham phai nhat quén véi cac yéu cau cua
cac qua trinh khac cua QMS.

- Céc qua trinh lién quan dén khach hang bao gom: xac dinh va xem xét cac yéu
cau lién quan dén san pham, trao d6i thong tin vai khach hang.

- Thiét ké va phat trién bao gdm: hoach dinh, xac dinh dau vao, dau ra cua thiét
ké va phat trién, xem xét, kiém tra, xac nhan gié tri sir dung va kiém soét su thay doi
cua thiét ké va phat trién.

- Mua hang bao gom: qua trinh, thong tin va kiém tra xac nhan san pham mua
vao.

- San xuat va cung cap dich vu.

Céc doanh nghiép can phai 1ap ké hoach, tién hanh san xuat va cung ang dich vu
trong diéu kién duoc kiém soat. Piéu kién dugc kiém soat bao gém: sy sin c6 cac
théng tin mé ta dic tinh cta dich vu, cac huéng dan cong viéc, viéc sir dung céc trang
thiét bi thich hop, cac phuong tién theo ddi, do luong va thuc hién viéc theo ddi va do
luong.

Po luong, phan tich va cai tién

- Theo ddi va do luong bao gom theo ddi, do lwdong su thoa man khéach hang,
danh gia noi bo, theo ddi va do ludng cac qua trinh, san pham.

- Kiém soat san pham khong phu hop.

- Phan tich dir liéu,

- Cai tién: Cai tién thuong xuyén, hanh dong khic phuc va hanh dong phong
ngua.

Doanh nghiép can phai hoach dinh va trién khai céc qué trinh theo ddi, do ludng,
phan tich va cai tién can thiét dé chiing t6 sy phu hop cua san pham, su phi hop cua

QMS va thudng xuyén nang cao tinh hiéu luc cua hé théng.
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6.1.4. Ap dung 1SO 9001: 2000 trong du lich
Diém cét 18i cua 1SO 9000 la Hé théng quan ly chit luong (QMS) nén khéng

phai doi hoi doi méi cdng nghé khi ap dung. Cac doanh nghiép van hoan toan c6 thé
4p dung 1SO 9000.

DBén nay sau nhiéu lan tu chinh, B6 1SO 9000 chi con lai mot tiéu chuan dam bao
chat luong ddi véi khach hang bén ngoai 1a 1SO 9001: 2000. Vi vay, cac doanh nghiép
can trién khai &p dung 1SO 9001: 2000 d¢ tao ra su tin cdy véi ban hang va 1am thoa

man trong doi cua khach hang.

Hinh 6.2. Luu dd &p dung 1SO 9001: 2000

trong doanh nghiép du lich

Cam két ctia
Ban Giam dbc
¥ doanh nghiép
Daotao TQM, |
1SO-9000, IQA l
v .
Xay dgng nhom | B4 nhiém Giam déc
1SO-90
; 00 chét ';'?"9 Dao tao TQM - ISO 9000
Sy tham gia . . -
N . v Xay dyng Xéc dinh trach nhiém
cu:s:;g::arl}gg;m < | chinh sach chatlwgng [ ctia mbi nguéi
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L Soan tcgffstéi ligu ||  Sdtaychétlvgng
l ¥
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Van hanh QMS
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TQM - Total Quality Management - Quan tri chat lugng dong bo IQA - Interal

Quality Auditor - Chuyén gia danh gia chat lugng noi bo
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6.2. Tiéu chuan hé théng quan trj chét lwgng 1SO 22000: 2005
6.2.1. Khai quéat vé 1SO 22000: 2005

a) Khai niém 1S0 22000

- 1SO 22000 la tiéu chuan quéc té két hop va bd sung cac yéu té trong tdm cua
1SO 9001 va HACCP cung cap khudn kho 1am viéc hiéu qua dé trién khai, 4p dung va
cai tién lién tuc hé théng an toan thyc pham (FSMS). ISO 22000 duoc bd cuc cung
kiéu voi cac hé thdng khac, nhu ISO 9001, va ISO 14001, dé tao hé thong tich hop
hiéu qua.

- Tiéu chuan quéc té 1SO 22000 do Té chuc tidu chuan héa qudc té ban hanh
nham xay dung hé théng kiém soat vé sinh an toan trong qua trinh san xuat, ché bién
thuc pham c6 pham vi 4p dung mang tinh qudc té, phtl hop vai xu thé hoi nhap kinh té
toan cau.

- Tiéu chuan nay duogc cac chuyén gia trong nganh cong nghiép thuc pham xay
dung trong pham vi cua 1SO, clng véi dai dién cua cac to chiac qudc té chuyén nganh
thuc pham va sy hop tac chat ché véi Uy ban tiéu chuan hoa thuc pham Codex, co
quan dong thanh lap bai T chirc ning luong cua Lién Hiép Qudc (FAO) va Té chuc
Y té thé giéi (WHO) dé xay dung cac tiéu chuan vé thuc pham.

Diém khéc biét giira 1SO 22000: 2005 va HACCP Ia 1SO 22000:2005 quy dinh
thém céc yéu cau vé Hé thdng quan ly véi cau tric va noi dung twong tu 1SO 9001:
2000. 1SO 22000 c6 thé duoc ap dung & bat ky t6 chirc nao dugc lién quan mét cach
tryc tiép hoac gian tiép trong chudi thuc pham bao gom:

- C4c nbng trai, ngu treong va trang trai sira

- C4c nha ché bién thit, c4 va thirc an chin nudi

- Céc nha san xuat banh mi, ngii cdc, thic udng, thuc pham dong lanh hodc dong
hop.

- C4c nha cung cap dich vy thuc pham nhu nha hang, hé thdng cung cap thirc an
nhanh, cac bénh vién, khach san va nhirng nha ban thuc pham luu dong.

- Céc dich vy hd tro bao gém luu trit va phan phéi thuc pham va cung cip thiét bi
ché bién thuc pham, phu gia, nguyén vat liéu, dich vu don dep, vé sinh va dong goi.

T6m lai, mot phan hoic toan bo cac yéu cau cua 1SO 22000 s& &p dung cho bat

ky san pham nao tiép xdc véi nganh thue pham hoic chudi thuc pham.
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- Tiéu chuan ISO 22000: 2005 dwa ra bon yéu té chinh d6i voi mot hé thdng quan
ly an toan thuc pham. Cac yéu td nay dam bao an toan thuc pham trong suét chudi
cung tng thuc pham tir khau dau tién dén khi tiéu thy san pham. Bén yéu té chinh cua
tiéu chuan nay la:

+ Trao ddi thong tin: Céc théng tin rat can thiét nham dam bao cac méi nguy
dugc xac dinh va kiém soat mot cach day du & mdi giai doan trong suét chudi cung
tng thuc pham. Trao d6i thong tin véi khach hang va cac nha cung tng vé cac moi
nguy di duoc xac dinh va cc bién phép kiém soat hudng dén dap tng cdng khai cac
yéu cau cua khéach hang

+ Quan ly hé théng: Hé théng quan 1y an toan thuc tdm hiéuqua nhat duoc thiét
lap, van hanh va cap nhat trén co So cu tric cia hé théng quan Iy va hop nhat véi cac
hoat dong quan ly chung cua to chirc. Piéu nay dem lai loi ich téi da cho t6 chic va
cac bén hiru quan.

Tiéu chuan nay duoc lién két véi tieu chuan 1SO 9001 nham ting d6 tuwong thich
cua hai tiéu chuan. Tuy nhién, tiéu chuan nay van c6 thé ap dung mot cach doc lap voi
cac hé théng quan 1y khac khi diéu hanh quan 1y tai mot co so san xuat thuc pham.

+ Cac chwong trinh tién quyét (PRPs: Prerequisite programmes): Cac chuong
trinh tién quyét - PRPs 1a cac diéu Kién co ban va hoat dong can thiét dé duy tri mot
moi trudng vé sinh xuyén sudt chudi cung tng thuc pham. Cac diéu kién va hoat dong
nay can phl hop véi yéu cau san xuat, sir dung va cung cap su an toan déi véi san
pham cudi cung ciing nhu ngudi tiéu dung. PRPs 14 mot trong nhitng chuan muc “can
va di” dé cac co so du diéu kién tham gia san xuét thuc pham.

+ Cé4c nguyén tac cua 1SO 22000: 7 nguyén tac caa ISO 22000

b) Loi ich cta viéc dat chirng nhan 1SO 22000

- Thoa man khéach hang - théng qua giao hang dap ung cac yéu cau mot cach nhat
quan bao gom chat luong, an toan va phép ly.

- Cé4c chi phi van hanh duoc cat giam - théng qua cac qua trinh cai tién lién tuc
va hiéu qua van hanh tot.

- Hiéu qua hoat dong - bang chuong trinh tién quyét tich hgp (PRP’s & OPRP’s),
HACCP vai triét ly Plan - Do- Check- Act caa ISO 9001 dé ting hiéu qua hé thong

quan Iy an toan thuc pham.
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- Méi quan hé véi cac nha dau tu duoc cai thién - bing viéc bao vé suc khoe va
tai san ctia nhan vién, cac khach hang va nha cung cip

- Phu hop luat phap - thdng qua viéc thau hiéu cac yéu cau va quy dinh phap Iy
anh huéng nhu thé nao dén td chic va khéach hang cua ho va thir nghiém phu hop
thong qua danh gia ngi b va xem xeét 1anh dao.

- Quan ly rui ro duoc cai thién - théng qua viéc xac dinh rd rang cac su ¢ tiém
an va ap dung kiém soat va do luong.

- Kha ning cta doanh nghiép duoc chitng minh - théng qua viéc tham tra doc 1ap
dwa trén cac tiéu chuan duoc cong nhan.

- Kha nang tranh thu cao hon cac doanh nghiép - dac biét nhitng noi ma cac dac

tinh k§ thuat yéu cau chiang nhan nhu mét diéu kién dé cung tng.

6.2.2. Nguyén téc cdan bdn cia 1SO 22000: 2005
1) Trao doi théng tin:

Cac thong tin rat can thiét nham dam bao cac méi nguy duoc xac dinh va kiém
soat mot cach day du & mdi giai doan trong sudt chudi cung ung thyc pham. Trao doi
thong tin véi khach hang va cac nha cung ang vé cac mdi nguy di dugc xac dinh va
c4c bién phap kiém soat huéng dén dap ttng céng khai cac yéu cau caa khach hang.

2) Quan ly hé théng

Hé thdng quan Iy an toan thuc pham hiéu qua nhat duoc thiét 1ap, van hanh va
cap nhat trén co so cau tric caa hé théng quan 1y va hop nhét véi cac hoat dong quan
ly chung cia t6 chirc. Piéu nay dem lai loi ich téi da cho to chirc va cac bén hitu quan.
Tiéu chuan nay duoc lién két véi tiéu chuan 1SO 9001 nhim ting do twong thich cua
hai tiéu chuan. Tuy nhién, tiéu chuan nay van c6 thé &p dung mot cach doc 1ap véi cac
hé thdng quan 1y khac khi diéu hanh quan Iy tai mot co sé san xuat thuc pham.

3) Chuong trinh tién quyét (PRPs: Prerequisite programmes)

Céc chuong trinh tién quyét - PRPs 1a cac diéu kién co ban va hoat dong can thiét
dé duy tri mot méi truong vé sinh xuyén sudt chudi cung tng thuc pham. Cac diéu
kién va hoat dong nay can phd hop véi yéu cau san xuat, sir dung va cung cap su an
toan d6i vai san pham cudi cung cling nhu nguoi tiéu ding. PRPs 1a mot trong nhiing
chuan “can va du dé cac co sé du diéu kién tham gia san xuat thyc pham. Bao gom:

- CAc yéu cau vé san xuat tét GMP (Good Manufacturing Practice): nha xuéng,
thiét bi...
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- C4c quy pham vé vé sinh tbt SSOP (Sanitation Standard Operating Procedures):
vé sinh ca nhan, vé sinh nha xudng, khtr tring, kiém soat con trang, kho, béi...

4) Céc nguyén tic cua HACCP: 7 nguyén tic cia HACCP

a) Phan tich mdi nguy va xac dinh céc bién phap phong ngira Méi nguy 1a cac
yéu td hoic tac nhan sinh hoc, hod hoc va vat ly c6 thé 1am cho thuc pham khéng an
toan khi sir dung. Phan tich mdi nguy 1a budc co ban cua hé théng HACCP. Dé thiét
lap cé&c bién phap phong ngtra ¢ hiéu qua cdc méi nguy vé an toan thuc pham, diéu
mau chét 1a phai xac dinh duoc tt ca cac mdi nguy dang ké va cac bién phap phong
ngua chung.

Dé nhan biét dugc cac mdi nguy cu thé & mdi cong doan nhat dinh (cua qué trinh
ché bién) hodc & mét trang thai vat chat nhat dinh (nguyén vat liéu, thanh phan) ching
ta can danh gia mirc do quan trong cia mdi nguy dé dé xac dinh xem d6 cé phai la moi
nguy hai dang ké hay khong. Viéc nay rat phuc tap, vi dé c6 kha ning dé xuat phai
kiém sot tat ca cac mdi nguy anh hudng dén an toan thuc pham.

Nhung thuc ra HACCP chi tap trung vao cac mdi nguy dang ké hay xay ra va co
nhiéu kha niang gay nhitng rui ro khéng chap nhan duoc cho stc khoé ngudi tiéu ding.
Sau khi hoan tat viéc danh gia cac mdi nguy dang ké thi phai tién hanh xéc lap céac
bién phap kiém soét cu thé. C6 thé ding cac bién phap tong hop dé kiém soat mot moi
nguy nhung ciing c6 thé ding mot bién phap dé kiém soat nhiéu méi nguy khac nhau.
Khi xac dinh c4c bién phap kiém soat can luu y cac mdi nguy nao co6 thé kiém soat
dugc bang viéc ap dung chuong trinh tién quyét thi ghi rd kiém soat bang GMP hay
SSOP. Con dbi véi cac mbi nguy khdng thé kiém soat ddy du tai co sé (nhu mbi nguy
dbi vaoi nguyén vat liéu) thi can ghi rd cac bién phép kiém soat va noi thuc hién céc
bién phap d6 (nong trai, nha cung ung,...).

b) Xac dinh cac diém kiém soat téi han (CCP - Critical Control Point) Piém
kiém soat tGi han 1a diém, budc hoac thu tuc tai d6 c6 thé tién hanh cac bién phap kiém
soat nham ngan ngura, loai trir hodc giam thiéu cac méi nguy dang ké vé an toan thuc
pham téi mac chap nhan duogc. Dbi véi méi mbi nguy dang ké da duoc xac dinh trong
nguyén tic 1 thi can phai c6 mot hay nhiéu CCP dé kiém soat cac mdi nguy d6. Cac
CCP la nhitng diém cu thé trong qua trinh san xuat ma & d6 dién ra cac hoat dong kiém
soat ciia chwong trinh HACCP. Cac CCP ¢4 thé thay ddi tuy theo su khac nhau vé b

tri mat bang xi nghiép,dinh dang san pham, quy trinh céng nghé, loai thiét bi sir
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dung,nguyén vat liéu va cac chuong trinh tién quyét. Bé xac dinh cac CCP trong suét
qua trinh san xuét cua doanh nghiép ta cd thé dung “so d6 quyét dinh”. Néu st dung
dung, "so d6 quyét dinh” co thé tro thanh cbng cu hiru ich dé xac dinh CCP. Tuy
nhién, “so dd quyét dinh” khdng thay thé duoc kién thic chuyén gia, vi néu chi dua
hoan toan vao “so dd quyét dinh” co thé dan téi nhitng két luan sai.

¢) Thiét lap cac ngudng t6i han

Ngudng téi han 1a mot chuan muc nham xac dinh ranh gigi gitra mac chap nhan
dugc va mac khéng thé chip nhan. M&i CCP phai ¢ mét hoic nhiéu gidi han téi han
cho mdi méi nguy déng ké. Khi vi pham giéi han t6i han, phai tién hanh hanh dong
stra chita dé dam bao an toan thuc pham. Trong nhiéu truong hop, gisi han téi han c6
thé khdng rd rang hoic khong co, do vay van phai tién hanh thir nghiém hoic thu thap
thong tin tir cAc ngudn nhu cac tai liéu khoa hoc, cac hudng din, quy dinh cua co quan
c6 tham quyén, cac chuyén gia hoic cac nghién ctiu thuc nghiém. Néu khong c6 céac
thong tin can thiét dé xac dinh ngudng t6i han thi can phai chon tri sé an toan. Cé so
va tai liéu tham khao dé thiét lap ngudng téi han phai 1a mot phan cua tai liéu hd tro
cho ké hoach HACCP.

d) Thiét Iap hé théng giam sat CCP

Hé thdng giam sét 1a cac hoat dong duoc tién hanh mot cach tuan tu va lién tuc
bang viéc quan tric hay do dac cac théng sé can kiém soat dé danh gia mot diém CCP
nao d6 c6 duogc kiém soat hay khong.

Hé théng giam sat phai duoc xac dinh mét cach cu thé nhu: giam sat cai gi?
Giam sat cac ngudng toi han va cac bién phap phong ngira nhu thé nao? Tan suat giam
sat nhu thé nao va ai sé giam sat?

e) X4c lap cac hanh dong khic phuc

Khi vi pham cac ngudng téi han tai cac CCP phai thuc hién cac hanh dong khac
phuc ngay. Cac hanh dong khic phuc duoc tién hanh nham khéi phuc su kiém soét cua
qua trinh xt Iy cac san pham vi pham trong thoi gian xay ra sai léch va xac dinh cach
xtr Iy an toan céc san pham di bi anh huéng. Thudng thi cac hanh dong khic phuc du
kién trong ké hoach HACCP s& duoc kiém ching hiéu qua caa n6 cdng cu hiru ich dé
xac dinh CCP. Tuy nhién, “so dd quyét dinh” khdng thay thé duoc kién thirc chuyén
gia, vi néu chi dua hoan toan vao “so dd quyét dinh” c6 thé dan téi nhirng két luan sai.

¢) Thiét lap cac ngudng téi han
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Ngudng téi han 1a mét chuan muc nham xac dinh ranh gigi gitra mic chap nhan
dugc va mac khéng thé chip nhan. M&i CCP phai ¢ mét hoic nhiéu gidi han téi han
cho mdi mdi nguy dang ké. Khi vi pham giéi han t6i han, phai tién hanh hanh dong
stra chita dé dam bao an toan thyc pham. Trong nhiéu truong hop, gisi han téi han c6
thé khong rd rang hoic khong c6, do vay van phai tién hanh thir nghiém hozc thu thap
thong tin tir cAc ngudn nhu cac tai liéu khoa hoc, cac hudng dan, quy dinh cua co quan
c6 tham quyén, cac chuyén gia hodc cac nghién ctu thuc nghiém. Néu khdng co céc
thong tin can thiét dé xac dinh ngudng t6i han thi can phai chon tri sé an toan. Co s&
va tai liéu tham khao dé thiét lap ngudng téi han phai 1a mot phan cua tai liéu hd tro
cho ké hoach HACCP.

d) Thiét lap hé théng giam sat CCP

Hé thong giam sét 1a cac hoat dong duoc tién hanh mot cach tuan tu va lién tuc
bang viéc quan tric hay do dac cac théng s6 can kiém soat dé danh gia mot diém CCP
nao dé c6 duoc kiém soat hay khong.

Hé théng giam sat phai dugc xac dinh mot cach cu thé nhu: giam sat cai gi?
Giam sat cac ngudng toi han va cac bién phap phong ngira nhu thé nao? Tan sut giam
sat nhu thé ndo va ai s& giam sat?

e) Xac lap cac hanh dong khac phuc

Khi vi pham cac ngudng téi han tai cac CCP phai thuc hién cac hanh dong khic
phuc ngay. Cac hanh dong khic phuc dugc tién hanh nham khéi phuc sy kiém soat cua
qua trinh xt ly cac san pham vi pham trong thoi gian xay ra sai léch va xac dinh cach
xur Iy an toan céc san pham di bi anh huéng. Thuong thi cac hanh dong khac phuc dy
kién trong ké hoach HACCP s& duoc kiém chiing hiéu qua caa nd trong thuc té khi
khic phuc sy vi pham va sau d6 s& duoc diéu chinh cac hanh dong khic phuc trong ké
hoach HACCP nham dam bao hop Iy va hiéu qua hon.

Thiét lap hé thdng tai liu, hd so cho chuong trinh HACCP Luu trit va kiém soat
hd so 1a mot nhiém vu quan trong cua chuong trinh HACCP. H6 so HACCP 13 mot
bang chang quan trong chitng minh rang ké hoach HACCP cua doanh nghiép c6 dugc
xay dung chinh xac va dung tha tuc hay khong, ké hoach HACCP ¢6 dugc van hanh
va tuan thu mot cach triét dé hay khong. Tai liéu hd tro HACCP gom c6 cac tai liéu

hinh thanh trong qué trinh xay dung ké hoach HACCP va cac chuong trinh tién quyét
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nhu GMP, SSOP; cac ghi chép, bao cao thu thap duoc trong qué trinh 4p dung ké
hoach HACCP.

g) XAac lap céc tha tuc tham dinh

Mot chuong trinh HACCP d3 dwoc xay dung cong phu, dam bao cac nguyén tic
va day du cac budc nhung vin chua thé khiang dinh chwong trinh HACCP d6 ap dung
mot cach co6 hiéu qua. Do vay, can phai thiét 1ap cac thu tuc thim dinh bao gdm céc
phuong phap danh gia, 1dy mau thir nghiém san pham nham danh gia két qua &p dung
chuong trinh HACCP, qua d6 c6 thé phat hién mot s6 mdi dugc kiém soat ding muc
hoac mot s6 hoat dong khac phuc thiéu hiéu qua va d6 chinh 1a co s& dé bo sung, stra
d6i chuong trinh HACCP.

Theo quan niém chung thi tham dinh bao gom cac hoat dong tham tra nham danh
gia do tin cay cua ké hoach HACCP va mic do tuan thu ké hoach HACCP.

6.2.3. Ap dung 1SO 22000: 2005 trong du lich
Dé trién khai hé théng quan 1y an toan thuc pham theo 1SO 22000: 2005 tai c4c

co s& san xuat thuc pham c6 thé tién hanh theo cac budc sau:

Buégc 1: Tim hiéu tiéu chuan va xac dinh pham vi dp dung: Lanh dao can thau
hiéu y nghia ciia ISO 22000: 2005 d6i voi phét trién to chirc, dinh hudéng cac hoat
dong, xac dinh muc tiéu va cac diéu kién ap dung cu thé.

Budc 2: Lap nhém quan ly an toan thuc pham: Ap dung ISO 22000: 2005 can
thanh 1ap mét nhém quan Iy an toan thuc pham.

Nhom nay bao gdm Trudng nhoém va dai dién cua cac bo phan trong pham vi ap
dung ISO 22000: 2005, Truéng nhém an toan thuc pham thay mat 1anh dao co s& san
Xuat chi dao ap dung hé thong theo 1SO 22000: 2005 va chiu trach nhiém vé linh vuc
nay.

Budc 3: Panh gia thyc trang cia co sd san xuat thuc pham so voi cac yéu cau
cua tiéu chuan: Can ra soat cac hoat dong, xem xét yéu cau va mac do dap ung hién tai
ctia co s san xuat thuc pham.

Pénh gid nay 1am nén tang dé hoach dinh nhitng ngudn lyc can thay ddi hay bd
sung. Qua d6, co s& san xuat thuc pham xay dung cac chuong trinh, dy an chi tiét
nham dam bao kiém soat cac mdi nguy hudéng dén an toan thyc pham vao moi thoi

diém khi tiéu dung.
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Budc 4: Huan luyén dao tao véi nhiéu chuong trinh thich hop véi ting cap quan
tri ciing nhu nhan vién. N6i dung dao tao chinh bao gém 1SO 22000: 2005, 1SO 9001:
2005, HACCP, GMP va/hoac GAP va/hoac GVP va/hoiac GHP va/hoac GPP va/hoac
GDP va/hoic GTP, ISO/TS 22004. Chuong trinh huin luyén dao tao cé thé thuc hién
gan lién vai cac hé thdng khac (nhu ISO 9001: 2000 va/hoac 1SO 14001: 2004 va/hoic
SA 8000: 2001 va/hoic OHSAS 18001: 1999) dudi hinh thic tich hop cac hé théng
quan ly trong mot co sé san xuat thuc pham.

Budc 5: Thiét 1ap hé théng tai liéu theo 1SO 22000: 2005: Hé théng tai liéu duoc
xay dung va hoan chinh dé dap (g yéu cau cua tiéu chuan va cac yéu cau diéu hanh
ctia co s& san xuat thuc pham bao gdom:

- Chinh sach an toan thuc pham.

- C4c muyc tiéu vé an toan thyc pham.

- Céc qui trinh - thu tuc theo yéu cau cuaa tiéu chuan.

- Céc ho so theo yéu cau cua tiéu chuan.

- C4c tai lidu can thiét dé to chuc thiét 1ap, trién khai va cap nhat ¢ hiéu luc mot
hé thdng quan ly an toan thuc pham.

Budc 6: Trién khai hé thong quan Iy an toan thuc pham:

Phé bién dé moi nhan vién nhan thic ding vé hé théng tai liéu theo 1SO 22000:
2005.

- Xéc dinh rd trach nhiém, quyén han lién quan dén tirng qui trinh thé.

- Huéng dan nhan vién thyc hién theo cac tai liéu da duoc phé duyét.

Budc 7: Kiém tra xac nhan hé théng quan ly an toan thyc pham va chuan bi cho
danh gia chung nhan bao gom:

Co s& san xuit thuc pham tién hanh cac cudc danh gia ndi bd, tham dinh cac két
qua kiém tra xac nhan riéng Ié, phan tich két qua cua cac hoat dong kiém tra xac nhan
dé xac dinh sy phi hop cua hé théng quan Iy an toan thuc pham va tién hanh céc hoat
dong khac phuc, phong ngira can thiét.

- Lwa chon t6 chirc ching nhan: Co s& san xuat thuc pham c6 quyén lra chon t6
chac ching nhan dé danh gia va cap ching chi.

- Panh gia trude chirng nhan nham xac dinh mirc d6 hoan thién va su sin sang
cua hé théng quan ly an toan thyc pham déng thoi chuan bi cho cude danh gia chinh

thic.
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Budc 8: Panh gia chirng nhan do t6 chirc doc lap, khach quan tién hanh nham
khang dinh tinh phi hop cua hé théng quan Iy an toan thuc pham véi cac yéu cau tiéu
chuan 1SO 22000: 2005 va cap gidy ching nhan.

Budgc 9: Duy tri hé thdng quan Iy an toan thuc pham sau khi chang nhin: Co s&
san xuat thyc pham can tiép tuc duy tri hé théng quan ly an toan thuc pham nham dap
rng y&u cau cua tiéu chuan va khong ngung cai tién huéng dén thoa man cong khai
y&u cau cua khach hang va cac bén quan tam.

Dé &p dung thanh cong hé théng quan Iy an toan thuc pham theo ISO 22000:
2005 can cac diéu kién nhu sau:

- Cam két cua lanh dao d6i vé6i thuc hién chinh sach an toan thuc pham va kién
tri theo dudi dén cuing hé théng quan ly an toan thuc pham la diéu kién quan trong nhat
di vai su thanh cong cua 1SO 22000: 2005.

- Sy tham gia cta nhan vién: Su tham gia tich cuc va hiéu biét caa moi thanh
vién trong co s& san xuat thyc pham dam bao hé théng quan Iy an toan thyc pham van
hanh, duy tri va cai tién cé hiéu luc va hiéu qua.

- C6ng nghé hd tro: ISO 22000: 2005 dugc ap dung cho moi loai hinh to chic.
Tuy nhién, & cac co sé san xuat thuc pham cé céng nghé phi hop véi cac yéu cau cua
day chuyén thyc pham ciing nhu cac PRPs 4p dung trong 1SO 22000: 2005 s& duoc
nhanh chéng va thuan tién hon.

- Chd trong cai tién lién tuc: Cac hanh dong cai tién tiing budc hay doi méi déu
mang lai loi ich néu dugc thyc hién thuong xuyén d6i véi hé théng quan Iy an toan
thuc pham cua cac co so san xuat thudc linh vuc nay.

- 1SO 22000: 2005 c6 mot vai trd quan trong trong doi séng hang ngay. Tiéu
chuan nay tré thanh mot huéng dan can thiét. Ap dung 1SO 22000: 2005 vao cac co s&
san xuat thuc pham gdp phan nang cao chat lugng cudc séng dong thoi tao ra su 6n
dinh trong xa hoi trudc nguy co nhidm doc thuc pham dang dimg trude tinh trang bao
dong cao. Hé thong quan ly an toan thuc pham theo 1SO 22000: 2005 gilp cic co s&
san xuat thuc pham cai tién phuong phap lam viéc; tuan tha cac yéu cau phap luat;
giam bt nghia vu phap ly; gidy chitng nhan 1a bang chung khach quan vé su chuyén
can xing dang, cai thién nhitng co hoi xuat khau va thAm nhap vao thi truong kho

tinh; nang cao do tin cay di véi khach hang; giam bot tan suét cua cac hoat dong kiém
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tra; tao loi thé canh tranh va nang cao hinh anh ciing nhu uy tin cua cac co sé san xuat

thuc pham trén thuong truong.

6.3. Quan trj chét lwong dong bd
6.3.1. Khai quéat vé TQM

a) Khai niém

- Quan tri chat lwong ddng bo - TQM (Total Quality Management) 1a cach quan
tri mot to chuc tap trung vao chit luong, dua vao sy tham gia cua cac thanh vién,
nham dat téi su thanh cong 1au dai nho viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich
cho céc thanh vién cua to chirc d6 va cho x4 hoi.

- TQM 1a mot triét ly, 12 mot hé thdng cdng cu va la mot qué trinh ma san pham
dau ra cua no phai thoa man khach hang va cai tién khdng nging. TQM la su két hop
giita cac chién thuat 1am thay doi sic thai van hoa cua to chuc véi cac phuong tién ky
thuat duoc sir dung nham muc tiéu 1a thoa man cac yéu cau cua khach hang noi bo va
tir d6 thoa man dugc céc yéu cau caa khach hang bén ngoai.

- TQM tap trung vao viéc thoa mdn mong mudn va ky vong cua khach hang.
TQM duoc dung dé néi dén 3 yéu tb:

+ Quan ly cép cao lanh dao;

+ T4t ca vi chat luong, c6 nghia 1a dap (ng nhitng trong doi cua khach hang;

+ Sy toan dién, boi nd yéu cau sy cam két day du va vo diéu kién cua moi ngudi
trong doanh nghiép nham dat duoc chét luong.

Ba thanh phan cét 16i cua TQM:

- Sy cai tién lién tuc;

- Cam két dat chat luong;

- Lam viéc theo nhom, lién quan dén sy tin tudng va trao quyén.

b) Cac budc phét trién caia quan tri chat luong

- Budc 1: Kiém tra san pham: Chinh sach chap nhan san pham hoic loai bo san
pham khong dat chat luong.

- Budc 2: Kiém soét chat luong: Tong hop nhitng diéu kién co ban dé dat chat
lugng.

- Buéc 3: Pam bao chét luong: Ching to 12 mét té chic co chat luong, ngin

chin nguyén nhan gay ra kém chat luong.
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- Budc 4: Quan tri chat luong: Chinh sach huéng téi hiéu qua kinh té, phat hién

va giam t6i muc téi thiéu cac chi phi kém chat luong.

- Budc 5: Quan tri chat luong déng bo: Quan tri chat luong déng bd, quan tam

toi loi ich con nguoi, Xa hoi.

6.3.2. Nguyén téic va yau cau co ban ciia TQM

a) Nguyén tic co ban cia TQM

- Chét luong la su thoa man moi yéu cau cua khach hang.

Mdi ngudi trong doanh nghiép phai théa man khach hang noi bo caa minh.

- Cai tién lién tuc bang cach ap dung vong tron PDCA.

- Str dung phan tich théng ké dé xac dinh ton that chat lugng dua trén nhiing su

kién.
b) Y&u cau co ban cia TQM

Bang 6.2. CAc yéu ciu co ban cia TQM

Yé&u cau co ban

Bién phap cd thé

1. Biét rd khach hang
- Ho la ai?
- Nhu cau hién tai

- Nhu cau tuong lai

- Khao sat khach hang
- Phén tich qué trinh
- Phan tich chi phi chét lugng

- Trién khai céc chirc ning chat luong

2. Biét rd d6i thu canh tranh, tu danh gia

- Khao sét khach hang
- Phan tich di thu canh tranh

- Péanh gia tong hop

3. Biét rd chi phi khéng chat luong

- Phan tich chi phi chat luong
- Phén tich qué trinh

4. Nhan vién hiéu va ty nguyén tham gia

vao cac muc tiéu chung cua doanh nghiép

- Phan tich trach nhiém, quyén han
- Giao duc va dao tao

- Thong tin

5. Lanh dao quyét tam cai tién lién tuc

QSM trong doanh nghiép

- Phan tich chi phi chat lugng
- Phan tich viéc uy quyén
- Giao duc va dao tao

- Théng tin

6. Xac dinh cong viéc cia moi don vi dé

thoa man yéu cau caa khéach hang

- Phan tich trach nhiém, quyén han

- Xay dung cac tha tuc quy trinh cta
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trong/ngoai

QSM

7. Gilp nhan vién quyét tam thuc hién cac

chuong trinh cai tién

Gi4o duc va dao tao, nhan thuc vé chat
luong

- Thong tin

- Nhom chit lwong

- Nhan thirc vé chét lugng

- Loai bo nhirng nguyén nhan sai sot

8. Thay dan cac bién phap kiém tra va
khac phuc bang cac bién phap kiém soat

va phong ngua

- Phan tich chi phi chat luong
- Hé théng khac phuc

9. Khdng bao gio chap nhan san pham
khong dat chat luong vai khach hang

trong va ngoai doanh nghiép

- Phan tich chi phi chat luong
- Phén tich céc cbng viéc
- Gido duc va dao tao

- Théng tin

10. Lap ké hoach ti mi truéc khi thuc hién

Nhom cai tién chat lugng

6.3.3. Ap dung TQM trong du lich
a) Luu do ap dung TQM trong du lich
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B1- Xay dung chinh séch chét luong
Ban Giam doc xac 1ap bing van ban
va cong bd cong khai cho moi
thanh vién

Bé 0- Béanh gié hiéu qua cia QMS
0 sanh két qua ctia QMS v&i
Muc tieu, chinh sach chét lvong

1

4

B2- Xac djnh myc tiéu cta TQM
Dvra vao chinh sach chét lvgng hoach
dinh chi tiét cac muyc tiéu ctia TQM

J

B9- Kiém soét chuong trinh céi tién
Phat hién nhirng tryc tric, thie
nghiém lai cac tha tuc quy trinh,
phéi hop déng bd moi hoat déng
cia TQM

B3- Phéan cbng trach nhiém
Xac dinh trach nhiém va quyén han
cta Ban Giam déc, phong ban,
don vi lién quan dén chét lvgng

4

!

B8- Thuc hién chuong trinh cai tién
Dao tao, hiéu thdu dao chwong
trinh cai tién, hién ké thuec hién,
ty danh gia va do Iwérng két qua

cla tirng qua trinh

B4- Xay dung QMS .
Xac lap cac qua trinh, tha tuc cua

r

AMS va khich 1& moi ngwdi thyre hién

A

B7- Chuong trinh cdi tién lién tuc
Lwa chon van dé cai tién, thac dy
sy tham gia cia cac phong ban,
bd phan va moi ngudi

;

B5- Kiém soat chéat luong béng_ théng ké
. Thwong ky danh gia, phat hién tryc

B6- Phéan tich nguyén nhén
Ap dung so @8 nhan qua dé tim ra
nguyén nhan gay sai sét, tryc trac
va @& xuét bién phap phong ngira

itrac. khoéng phu hop & ting bd phan

Hinh 6.4. Luu d6 4p dung TQM trong du lich

b) Céc budc cua hanh dong khic phuc

Hoat dong khic phuc 1a hanh dong dwoc tién hanh dé loai bé nguyén nhan cua su

khong phil hop da dugc phét hién hay cac tinh trang khong mong mudn khac.

Loai bo 1a hanh dong duoc tién hanh dbi vai san pham khong phu hop dé loai bo

san pham do khoi viéc str dung da dinh ban dau.

Sy khéng pht hop 1a su khong dap ang mot yéu cau.

Sy khic phuc 13 hanh dong duoc tién hanh dé loai bo su khdng ph hop di duoc

phat hién.
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Xem xeét sy khong phu hop.

Xéc dinh van d& can khdc phuc [¢ khéc phuc dugc thiee hign

Xem xét danh gia cac hénh déng

!

4

Xac dinh nguyén nhan
sw khdng phu hgp

Phan tich két qua, luu hd so vé
cac hoat dong da dwgc thyre hién

A

Hoach dinh va danh gia cac hanh

sy khdng ph hop khdng tai dién

dong can thiét d& ddmbaorang [ »f Xéc dinh va thurc hign | céc hoat dong

A

can thiét & khéc phuc

Hinh 6.5. Cac budc cua hanh dong khic phuc

¢) Cac budc cua hanh dong phong ngura

Hoat dong phong ngtra 1 toan bo cac hoat dong nham loai bé nguyén nhan cua

su khéng phu hop tiém an, ngin chan su xuat hién cua ching (1ISO 9001: 2000).

Xem xét sy khbng phu hop,
tiém an

Xem xét danh gia cac hoat djng

; phdng ngira dwgc thire hién

I

1

Xéac dinh nguyén nhan géy ra
sw khng pht hop tiém an

Phan tich két qua, luu hd so vé
cac hoat dong da duwgc thye hién

:

1

Panh gi& nhu cau thyec hién cac
hoat dong phong ngtr
st khdng phi hgp xuat hlen

Xéac dinh va thye hién
- céc hoat dong can thiét

dé phong ngira

Hinh 6.6. Cac budc cua hanh dong phong ngtra
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