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MON HOC QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU
Ma mo6n hgoe: MH 21

I. VI TRi, TINH CHAT MON HOQC:

- Vi tri:

+ Quan ly chat lugng 1a mon hoc thuéc nhém cac moén hoe, mé dun dao
tao nghé tu chon trong chuong trinh ddo tao trinh d6 Cao dang nghé “Quan tri
nha hang”.

+ Mén hoc nay c6 vi tri quan trong trang bi cho sinh vién nhiing kién
thirc co ban vé quan 1y chit luong dap Gmg cic yéu ciu nghé nghiép quan tri
phuc vu dn udng cta sinh vién.

- Tinh chit:

+ Quan 1y chat lugng 13 mon hoc 1y thuyét.

+ Panh gia két thuc mon hoc bang hinh thirc kiém tra hét mon.

II. MUC TIEU MON HOQC:

- Trinh bay duoc nhiing kién thirc co ban vé quan 1y va ning cao chat
luong san phim trong cac to chire kinh doanh noi chung va trong cic doanh
nghi¢p Du lich khéach san noi riéng.

- Van dung duogc céc kién thtrc d3 hoc vao viéc quan ly va nang cao chét
lugng san phém tai cac doanh nghiép khach san - du lich.

- Phan tich duoc céc kién thic co ban sau:

+ Khéi niém vé chat lugng san phém, diac diém cua chat lugng san
pham.

+ TAm quan trong cta viéc quan Iy chat luong.

+ Céc ndi dung co ban ciia quan 1y chat lugng,

+ Heé théng quan 1y chit luong.

+ Quan 1y chat lugng dich vu trong cac doanh nghi¢p Khach san - du
lich.

+ Cac hoat dong lién quan t41 viéc ddm bdo va cai tién chat lugng
san pham.

- Hoc tap nghi€m tlc, sang tao, tich cuc tham gia thao ludn nhém

I11. NQI DUNG MON HQC:
S6 Tén chuwong, muc Thoi gian(gio)
TT Tong s Ly Thuc Kiém
‘ ’ thuyét hanh tra
01 | Bai 1: Khai quat vé quan ly chat
luong san pham
1.San phim 5 3 2 0

2.Chét lugng san pham
3.Quan 1y chét luong san pham

Gi4o trinh Quan tri chét luong dich vy
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4.Quan ly chat luong trong cac
giai doan thudc chu ky sdng ctia
san phém

02

Bai 2: Hé thong quan ly chat
luong

1.Khai quét vé hé thong chat
luong

2.Hé théng quan 1y chat luong
ISO 9000

3.Heé théng quan 1y chit luong
TQM

4.Hé théng quan 1y chat luong
ISO 22000

5.Hé thong quan 1y HACCP

10

03

Bai 3: Pam bao va cdi tién chat
luong san pham

1.Dam bao chat luong

2.Cai tién chat lugng san pham

04

Bai 4: Quan ly chat luong san
pham an udng

1.Cac dic diém co ban quan ly
chat lugng san phidm in udng
2.Chu trinh quan 1y chat lugng
san pham an udng

3.Quan 1y 16 hong chat luong san
phim in udng

10

Cong

30

18

10
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YEU CAU HOAN THANH VA PANH GIA MON HQC

1. Kién thirc: Kiém tra khach quan vé ndi dung kién thic
- San pham
- Chét luong san pham
- Quan ly chat luong san pham
- Quan Iy chat lugng trong céac giai doan thudc chu ky séng cua san
phim
- Khai quat vé hé thong chat lugng
- Hé théng quan 1y chat lugng 1SO 9000, TQM, ISO 14000
- Hé thdng quan 1y nha nuéc va quan 1y cua doanh nghiép vé chat lugng
san phém va dich vu
- Pam bao va cai tién chét lugng san pham
- Cac dic diém co ban quan ly chét lugng san pham an udng
- Chu trinh quan ly chat lugng san pham an uong
- Quan 1y 16 hong chat lugng san pham in uéng

2. Ky nang:
- K§ nang nhan biét dugc chat luong san pham.
- Ky nang quan ly chat lugng san pham theo tiéu chuan
- Ky ning huin luyén dao tao nhan vién dam bao an toan chat lugng san
phim

3. Thai do:
- Thyc hién tot noi quy, quy ché ctia nha trudng.
- Thai d6 hoc tap cau tién, kha ning tu hoc hoi.
- Quan hé tét, dung muc ban be véi thay co.
- Tac phong cong nghiép ctia mot ngudi 1am quan 1y chit luong
- Tham gia it nhat 80% thoi lugng moén hoc.

Giéo trinh Quan tri chét lwong dich vu
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CHUONG I: KHAI QUAT VE QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM
Ma bai: MH 21_ 01
Muc tiéu:
- Néu duoc cac khai niém vé san phém, chat lugng san phém, cac yéu td
anh huong dén chit luong san phém
- Phan tich dugc cic nguyén tic co ban vé quan ly chat luong san pham,
quan 1y chat luong trong céc giai doan thudc chu ky sdng ctia san pham.
- Hoc tap nghi€m tlc, sang tao, tich cyc tham gia thao luan nhom.
Noi dung chinh:
1. San phim
2. Chét lugng san pham
3. Quan ly chét luong san pham
4. Quanly chat lugng trong cac giai doan thudc chu ky séng cua san
pham

Noi dung chi tiét:

1 San pham.

1.1 Khai ni¢m.

C6 nhiéu quan niém khac nhau vé san pham:

Theo C.Mac: San pham 1a két qua ctia qua trinh lao dong dung dé phuc
vu cho viéc lam théa min nhu ciu
clia con nguol.

Theo TCVN 5814: san phim
1a “két qua cua cac hoat dong hoac
cac qua trinh” (Quan 1y chét luong
va dam bao chéat lugng- Thuat ngit
va dinh nghia- TCVN 6814-1994).

Piéu 4 chuwong I Luat Du lich
giai thich tir ngii: “San pham du lich
1a tap hop cac dich vu can thiét dé
thoa méan nhu ciu cta khach du lich
trong chuyén di du lich”. Hinh_01: San phdm ciia nganh

cong nghé thong tin
* C6 nhiéu cach phan loai san phdm theo nhitng quan diém khic nhau va
ngudi ta chia san pham thanh 2 nhém 16n:
- Nhom san pham thuan vat chat: 1a nhitng san phim c6 thé nhin thiy, cham
vao, can, do, dong dém...
- Nhom san phﬁm phi vat phﬁm: chu yéu la cac dich vu, thé hién ¢ trinh do
chuyén mon nghi€p vy, phong cach phuc vy, thdi d§ phuc vy, sy an can dén
tiép khach hang. ..

Giao trinh Quép tri chét luong dich vu
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SAN PHAM

Phan cing: Hiru hinh
= Vit thé by phan
= San pham duoc Eip rap
* Nguyén vit li¢u

Phan mém: V5 hinh
= Cacdich vu

* (Cac khainiém

* Thong tm...

Hinh_02: Cdu tao cia san pham

Dich vu 13 “két qua tao ra do cac hoat dong tiép xtc giita ngudi cung Gmg va
khach hang va cac hoat dong nd1 by ctia nguoi cung img dé dap ung nhu cau
cua khach hang”. (Quan ly chat lugng va dam bdo chat lugng- Thuat nglr va

dinh nghia- TCVN 5814-1994)..

Trong nganh du lich, yéu t6 san pham dich vu chiém phan 16n

CHAT THE - Thudc tinh cong dung PHAN
SAN PHAM .| - Thudc tinh han ché. ) CUNG
- Thugc tinh khoa hoc k¥ 10 — 40%
thuat THOA
NHU
DICH VU THUQC TINH THU PHAN CAU
—> CAM PUOC —> MEM
60 — 80%

Hinh 03: Yéu t6 san phcfm dich vu trong du lich
Quan niém vé san phim trong kinh doanh

KHONG BAN MA BAN
PHAN CUNG PHAN MEM
Do go Ti€n nghi, sy sang trong
Bo6 hoa Cai dep, su thanh lich, niém ky vong
Bira an Ngh¢ thuat thuong thuce, van hoa
truyén théng, dic trung ving mién
My pham Cai dep, uéc mo, hy vong
Sach bdo Tri thirc, sy hicu bict
Dién thoai di dong Tién nghi, tiét kiém thoi gian
Quan 40 Pep, sang trong, dang cap. ..

Thirc an nhanh

Thot gian, su tién loi

Hinh_04: Quan niém vé san pham trong kinh doanh

Giao trinh Quép tri chét luong dich vu
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1.2 Cac thudc tinh cia san phlem dich vu.

Tinh vé hinh: da sé tat ca cac dich vu déu ton tai duédi dang phi vat chat
va dy 1a mt ddc trung ndi bt cta san pham dich vu. Khac hang khi lya chon
san pham dich vu chu yeu thong qua sy trai nghiém, cac 4n pham quang cao,
su uy tin cua nha cung cap. Hang hoa thong thuong co thé xem xét va danh gia
qua mui vi, hinh dang, mau sic con viéc danh chat luong dich vu 13 rat kho 1am
cho viéc tiéu dung cua khach hang co nhiéu rui ro. Vi vay viéc quang cao va
tiép thi, sy uy tin ciia nha cung cép c6 vai tro rat Ion trong viéc dua san pham
dich vu té1 tay nguoi tiéu dung.

Tinh mau hong va khong lwu trit : san phém dich vu thudc san phém
du lich va né mang tinh chit “khong thé du trit duoc”. Sau khi du khach mua
san phém dich vu , co s& kinh doanh
du lich lién trao quyén sir dung lién
quan trong thoi gian quy dinh. Néu
san phém dich vu chua thé ban ra kip
thi khong thé thyc hién duoc gia tri
clia no, thiét hai gy ra khong thé bu
dap duoc ( Vd : budng khach san mot
ngay khong c6 khach Iuu tra thi ngay
d6 khong mang doanh thu vé& cho
khach san). Cac loai thuc phén trong .
nha hang khong du trit dugce lau. Hinh_05: San pham dich vu buong
phong

Qud trinh sdn xudt va tiéu dung dién ra cung mét liic: do tinh khong
du trit dugc nén qua trinh san xuét va tiéu dung dich vu luén di kém vé1 nhau,
khong tach ro1 nhau. Qua trinh tao ra dich vu via nha cung cép dién ra déng
tho1 vo1 qua trinh st dung dich vu cia nguoi ti€u dung.

Khé cé thé xdc dinh dwoc chit lwong dich vu truwée khi siv dung: do co
tinh vo6 hinh nén viéc kiém tra chat lugng cua dich vu la rat kho. Nguodi mua
khong thé biét trude duoc chat lugng dich vu minh mua ma chi sau khi su
dung méi biét dugc (Vd : sau khi khach dén an tai nha hang, khach méi c6 thé
danh gid dugc chit luong dich vu nha hang). Vi vy viéc lya chon san pham
dich vu cua nguoi mua chu yéu dua vao sy uy tin cua nha san xuit. Vi vy cic
nha cung cdp dich vu can phai cung cap chat lugng cac dich vu theo diing cam
két véi khach hang nhu ban dau vi khi xay ra sai xot thi s& lam mat uy tin ciia
nha cung cip. Ma su uy tin thi rat kho c6 thé lay lai duoc.

Tinh dé dao dong: qua trinh san xuét va tiéu thy san phém dich vu chiu
anh huong va han ché cia rat nhiéu yéu t6 nhu khong gian, thoi gian, con
ngudi. Vi khach hang it khi ¢é trung thanh véi mot san pham nhét dinh, viéc
tiéu dung san pham dich vu luén thay ddi theo thoi gian va theo trao luu cta xa
hoi.

Tinh khong dong nhit: trong cing mot khong gian va thoi gian, cling
mat nha cung cap dich vu nhung c¢6 nhi€u khach hang cung tham gia ti€u dung

Giao trinh Quép tri chét luong dich vu
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dich vu nhung moi nguoi lai c6 nhu cau, s& thich, trinh do khac nhau nén cam
nhén cua ho vé chét lugng dich vu cling khiac nhau. Vi vay viéc dua ra mdt
chuian muc chung cho san phém dich vu dé théa min tit ca moi nguoi la rat
kho. Chung ta c6 thé dua ra cac dich vu khac nhau véi chét lugng khac nhau dé
ngudi tiéu dung cé nhiéu su lya chon cho ban than (Vd trong 1 nhém c6 10 ng
dén an tai nha hang thi 10 khach c6 nhiéu y kién khac nhau vé nha hang).

Tinh khéng chuyén dich quyén sé hivu: viéc tiéu dung san pham dich
vu song song cung mdt thoi gian va khong gian san Xuat ra ching, vi vay
khach hang chi co thé tiéu thu dich vu & tai noi san xuat ra chung chu khong
nhu san phim vat chat noi chung ¢ thé chuyén dich ra khoi noi san xuét va
dem di tiéu thu ¢ noi khac. (Vd: khach hang khong thé mang dich vu nha
hang vé nha cho ngudi khac str dung duoc).

Qua trinh trao doi san phérn dich vu khong xay ra viéc chuyén dich
s& hitu san phém, du khach chi co quyén st dung tam thoi dich vu trong thoi
gian va dia diém nhit dinh va tan hudng va cam nhan vé dich vu ma minh da
mua.

Tinh mua vu: san phém dich vu chiu tac dong cua tinh thoi vyu. Vao
nhitng mua cao diém, hoat dong du lich dién ra manh thi hoat dong tiéu thy san
phﬁm dich vu dién ra manh va nguoc lai.

2. Chit lwgng san pham

2.1. Khai ni¢m

- Theo quan niém ctia cac nha san xuat: Chat luong san phdm 1a sy hoan hao va
pht hop ctia mot san pham véi mot tap hop cac yéu cau hodc tiéu chuan, quy
cach da xac dinh trudc.

- Xuat phat tir ngudi tiéu dung: Chat

luong san pham 13 su phu hop cia san AN

phim voi muc dich sir dung ctia nguoi ﬁ\\

tiéu dung. <

- T6 chitc Quéc t& v& Tiéu chuan hoa
(ISO) trong bd tiéu chudn ISO 9000
"Chét lugng san phém la muc do thda :
man ctia mot tap hop cac thudc tinh doi SHe g,

vO1 cac yéu cﬁu Yéu cau co nghia la !

nhitng nhu cau hay mong dogi dugc néu ”

ra hay tiém an. ]

2.2. Cac dic diém cia chét lwong san phiam dich vu in udng trong nha
hang.

Chat luong dich vu dn udng trong nha hang, khach san c6 dic diém giéng voi
dic diém chat lugng dich vu cua kinh doanh khach san, cu thé nhu sau

+ Chit lrong dich vu in uéng khé do lwong va khé danh gia: San pham nh
a hang co bon thanh phﬁn co ban: Phuong tién thyc hién dich vy, hang hoa ban
kém, dich vu thuc hién, dich vu 4n. Do vay, dé danh gia chat lugng san phém
ciia nha hang cin phai danh gia ca bdn thanh phan trén. Panh gia phuong

Giao trinh Quép tri chét luong dich vu
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tién thuc hién va hang hod ban kém co thé thyc hién d& dang vi nd la vat cu
thé. N6 ¢ tinh quy udc cao, co thé nhin thiy va do dém duoc.

Nhung dich vy hién tai, dich vu 4n khong nhin thiy, khong so dugc va khong
nhitng thudc do cu thé, vi thé rat kho luong hoa khi danh gia. C6 nghia 1a
ching chi phu thudc vao su cdm nhéan cua khach hang

Su cam nhan lai 1a mot pham tru tam 1y nén phu thudc vao cic nhan td chu
quan ctia mdi ngudi khach, né khong cé tinh 6n dinh va nhiing thudc do mang
tinh quy wéc. Cam nhan ctia khach hang vé chat lugng dich vu an ubng phu
thudc vao trang thai tdm 1y, tinh trang sitc khoe, ngudn gbc dan tdc... ctia mdi
ngudi khach 1a khac nhau tily theo ting khong gian, thdi gian cu thé ma nhing
yéu té nay thay d6i va muc d6 tac dong khac nhau téi cam nhan ctia khach. Do
vay, voi cung mot dich vu ma nha hang cung cdp sé& duoc ting khach
cam nhan khac nhau cdm nhdn khac nhau theo tung thoi diém va dua ra
nhiing nhan
xét khac nhau vé chit luong dich vu cua nha hang. Cac quan ly nha h
ang, khach san thuong duya vao nhing hoat dong co thé nhin thdy va do
dém dugc dé danh gia chat luong
san pham cho du d6 khong phai 1a chit luong

dich thyc cta san pham dich vy. Cac hoat dong d6 nhu: s6 lwong khach hing
ra vao hang ngay, cach img xtr cua nhan vién voi khach hang

+ Chit lwgng dich vu an uong chi dugc danh gla chinh xac thong qua su ¢
am nhin cua nguoi tiéu dung truc tlep san pham.

Chét lugng dich vu phuy thudc vao sy cdm nhan ctia khach hang, qua trinh tao
ra va tiéu dung cac dich vu dién ra gan nhu tring nhau vé khong gian va thoi
gian. Do vay, chét luong dich vu an udng chi duoc danh gia chinh xac thong
qua sy cam nhan cua khach hang. Khach hang chinh la mot thanh vién khong
thé thiéu va tham gia truc tiép vao qua trinh danh gia nay. Ho la “nhan vat
chinh” trong hoat dong thuc hién dich vu an uong trong nha hang v&i tu cach la
ngudi tiéu dung dich vu an udng. Do viy ma khach hang vira c6 cai nhin cta
ngudi trong cudc, vira ¢ cai nhin clia ngudi bo tién ra mua san pham cta nha
hang. Do vay, danh gi4 cua khach hang vé chit lugng dich vu ctia nha hang la
chinh x4c nhat.

Néu sy cam nhén cta khach hang vé dich vu an uéng ma nha cung cép 1a tdt
thi mirc d§ théa man cuia khach hang cang cao. Véi nhitng khach hang khong
tiéu dung san pham truc tiép s& khong thé danh gia chinh xac chit luong dich
vu cua nha hang.

Tir ddc diém nay ma cac nhd quén Iy nha hang muén danh gid chinh xac chd
t lugng dich vu cta nha hang minh cung cap phai ding trén sy cam nhan cua
khach hang tiéu dung truc tiép, phai tim hiéu va ton trong nhitng yéu cau,
mong muon cua khach

+ Chét lugng dich vu an uéng phu thudc vao chat lugng cua diéu kién thuc
hién dich vu an uéng cua nha hang: qué trinh thyc hién dich vu cta nha hang
can phai dua vao co s& vat chit cua nha hang va cac nhan vién phuyc vu tryc
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tiép trong nha hang. Khach dén véi nha hang vira v6i muc dich in udng, vira
dé thoa man tam 1y. Khach luén mudn minh duoc & mot khong gian tién nghi,
sang trong va dugc phuc vu nhié¢t tinh chu dao. Do vay, khach hang cling dua
vao co s& vat chat va nhan t6 con nguoi cia nha hang dé danh gia vé chat
lugng dich vu nha hang

Nhén vién mudn hoan thanh cong viéc phuc vu khach can phai co trang thiét bi
phu hop d phuc vu khach dugc tét. Néu nha hang khong trang bi cho nhan
vién céac thiét bi day du va can thiét cho nhan vién thi nhan vién khé co thé
dam bao viéc phuc vu khach chu déo.

Nhu vay, chét luong dich vy an uéng chiu su phu thudc vao chét lugng cuia cac
diéu kién dé thuc hién dich vu. Co s& vat chit cta nha hang phai dat duoc su
tién nghi, sang trong, hién dai. Sy thim my trong nha hang va sy an toan trong
lap dat str dung céc trang thiét bi phai tuong xing véi thit bac cta nha hang.
Nhan t6 con ngudi, dic biét 1a doi nhii nhan vién phuc vu truc tiép trong nha
hang phai c6 chit lugng cao. Chat lugng cua doi ngu nhan vién phuc vu chinh
la trinh do tay nghé, trinh d6 hoc van, 1 thai do, cac ung xu, kha ndng giao
tiép, ngoai hinh bén ngoai, tinh trang tam 1y, strc khoe, do tudi. .

Ca hai yéu td, co so vat chat va yéu t6 con ngudi co tac dong manh to1 hinh
anh cua nha hang va quyét dinh dén chét lugng dich vu ctia nha hang. Cac nha
quan 1y trong nha hang, khach san phai ludén quan tdm tinh cich cai thién hai
yéu tb do.

Co s& vat chat cuia nha hang phai thuong xuyén tu bd, thay méi sao cho ludn
duogc ti€én nghi, hién dai va phu hop vai trao lvu méi. Poi1 ngli nhan vién phuc
vu phai dugc hoc tdp nang cao ky nang lam viéc, thuong xuyén dugc tré hoa
doi ngtl.

+ Chat lugng phuc vu an uéng doi hoi tinh nhat quan cao: tinh nhat quan duo
¢ hiéu theo hai goc do.

Thir nhat, d6 14 su théng nhét cao va thong sudt trong nhan thirc, hanh dong cu
a tit ca cac thanh vién, cac bo phdn trong nha hang vé muc tiéu chit luong ca
n

dat dugc cia nha hang. Tinh nhat quén ciing vi thé doi hoi cac chii trurong chin
h sach kinh doanh ctia nha hang phai ddng bd véi nhau.

Thir hai, d6 1a su déng bo toan dién, trudc sau nhu mdt va ding nhu 161 hira m
a nha hang da htra va quang céo voi khach hang. Chit luong cta dich vy an ud
ng phai dam bao tiéu chuan moi noi, moi lac, véi moi khach hang. Diéu d6 c6
nghia 14 khong thé cho phép ton tai kiéu chat luong dich vu chi 4p dung cho m
ot vai khu vyc quan trong nao doé cua nha hang dé léiy danh tiéng. Dich vu cu
ng cap phai ludn dat tiéu chuin véi moi tang 16p khach hang, khong phan
biét khacsang trong hay khong sang trong, khach tiéu dung nhiéu hay tiéu dun
g it, khong phan biét khach dén 1an dau hay lan tha. Dich vu ma nha hang cun
g cap trude sau thong nhat, luén dat tiéu chuan.
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Tinh nhit quan khong duoc hiéu theo nghia cua tinh ¢d dinh bét bién.Chét lugn
g dich vu dn udng khong phai chi duoc dién ra trong mot thoi diém nhét dinh n
ao d6, cdt dé “gan” 1én nguc 40 mot huy chuongtheo kiéu “ bénh thanh tich”.
Chat lugng dich vu khach san cling khong thé xay dung mot lan rdi cir mai ma
i ap dung ma khong thay d6i. Chat luong dich vu phai duoc hoan thién khong
ngimg va phai dugc diéu chinh néu thay can thiét chophu hop véi yéu cau thu
C

té ciia thi truong

2.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén chit lwong san pham dich vu dich vu.

Cic nhén té anh hwong dén chit luwgng.

Hinh 07: Cdc yéu té anh huéng dén chat lwong dich vu
2.3.1. Cac yéu té bén ngoai doanh nghiép.
- Poi héi ciia thi trwong : Thi truong ludn bién dong do nhu cau con nguoi
ludn bién dong. Nén cac doanh nghiép ludn phai thay d6i mau mé, chat luong
san pham dé dap mg thi hiéu ctia nguoi tiéu ding
- Trinh do kinh té, trinh d san xudt : Trinh do kinh té va trinh do san Xuét phat
trién cho phép nghién ciru, san xut ra nhitng san phim c6 chat luong tt nhét
- Chinh sdch kinh té: Huéng dau tu, hudng phat trién cic loai san pham va
murc thoa min céc loai nhu cau cua chinh sach kinh té ¢6 tam quan trong dac
biét anh huong dén chat luong san pham.
- Su phat trién cua khoa hoc - ky thudt : lam cho cac san phém moi1 luon ra doi,
lam cho chu ky vong doi san phdm cang ngan va trd 1én lac hau. Két qua chinh
cua viéc ap dung khoa hoc k¥ thuat vao san xuat 12 tao ra su nhay vot vé nang
suit, chat lugng va hi¢u qua.
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- Hiéu lc ciia co ché qudn 1y kinh té: c¢6 thé tao cho doanh nghiép méi trudng
thudn loi hay khong nhu ké hoach phit trién, gid ca, chinh sach day tu, t6 chirc
quan 1y chét Iuong.

- Cac yéu cau vé van hod, xd héi: Tap quan, thoi quen tiéu dung s€ anh huong
16n dén sy thanh bai ctia doanh nghiép. Bao gdm: Théi quen tiéu dung, kha
nang thanh toan, cac diéu kién vé kinh té khéc.

2.3.2. Céc yéu té bén trong doanh nghiép.

Trong ndi bo doanh nghiép, cac yéu t6 co ban anh hudng dén chat lugng san
pham co thé biéu thi bang qui tic 4M, d6
la:

- Men : con nguoi, luc lugng lao
dong trong doanh nghiép. Bao gom doi
ngil nhan vién van hanh, diéu khién, quan
tri day chuyén thiét bi. Phin nay phu
thudc vao trinh do hoc van, tay nghé, '4%
ndng va kinh nghiém, truc cdm cuia nhan
vién...

- Methods : phuong phap quan tri,
cong nghé, trinh d6 t6 chuc quan 1y va to
chtrc san xuit ctia doanh nghiép.

Hinh_08: Yéu t6 con nguoi trong DN

- Machines : kha nang vé cong ngh¢, may moc thiét bi ctia doanh
nghi¢p, Bao gdm may moéc, dung cu, két cau xay dung, nha xuong. Day la
phan cimg cua cong nghé, giup cai thién nang luc co bap, hodc tang tri luc con
nguoi.

- Materials : vat tu, nguyén li¢u, nhién li¢u va h¢ théng t6 chirc dam bao
vat tu, nguyén nhién vat li¢u cua doanh nghiép.

Trong 4 yéu tb trén, con ngudi dugce xem 1a yéu t6 quan trong nhat.

* Ngoai 4M ¢ trén con bo sung thém I + E:

- Information: thong tin bao gdm cac md ta sang ché, bi quyét, tai licu
huéng dan sir dung, cac dic tinh k¥ thuat.

- Environment: moi trudng bao gom: vi khi hau, tiéng dn, rung, bui, anh
sang, hoi khi doc, yéu té dién truong va nguy co dién cong nghiép.
* Trong nganh dich vu, chit lwong sin phim phu thudc vio cic yéu td
sau:
- Tinh da dang cua cac dich vu va mvrc dg phuc vu

Tinh da dang cua cac dich vu thé hién & s6 lugng cac dich vu nhu ngoai
dich vu an uéng va luu trd con thém cac dich vu nhu dich vu karaoke, bi-a,
bong ban, cau long, bong chuyén, giit tién va d6 vat quy, buu chinh, vién
thdng, chuyén hanh 1y cho khach, giat 13, cho thué vin hoa phim, dung cu thé
thao, phong tap thé hinh, dich vu van chuyén, internet, dich vu van phong,
chim soc sic dep, chim soc stc khoé, bé boi, phong choi bai, biéu dién ca
nhac, bar dém, phuc vu nguoi khuyét tat, chuyén gia huin luyén mot sb dich vu
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thé thao, giai tri, thé thao dudi nude ddi véi lang du lich gﬁn bién, ven hd, sin
tennis, trung tim mua sim, dich vu thim my, diéu dudng.

Muirc do phuc vu: Cac dich vu luon trong trang thai san sang phuc vu du
khach v6i chat lugng tot nhat.
- Co 56 vit chit ky thudt dich vu

Co s& vat chat k¥ thuit cua cac dich vu ludn dam bao dﬁy du, hoat dong
t6t. Cac trang thiét bi, tién nghi phai chit lugng phu voi ting hang muc. Khi co
su ¢d Xay ra thi phai dugc stra chira ngay. Co hé thong thong gio hoat dong tét,
hé¢ thong phuong tién lién lac day du va hoat dong tdt, cac trang thiét bi phong
chdng chay nd theo quy dinh cua co
quan co thAm quyén. Hé thong
chiéu sang dam bao yéu cau tung
khu wvuc, dugc cung cap dién
24/24h, c¢6 hé thdng dién du phong.
Hé thdng cung cdp nudc du nudc
sach va nudc cho chira chay, co h¢
théng du trit nudc sach, hé thoat
nuéc tot, ddm bao vé sinh moi
truong.

Hinh 09: Hé thong nha hang
trong khach san 5 sao

- Vi tri kién triic

Ngoai mui vi thirc an, phong cach phuc vu thi méi truong, canh quan
xung quanh nha hang ciing dong mot vai trd quan trong ddi véi chat lugng dich
vu. Vi tri kién trac phai & noi thuan tién cho viéc kinh doanh cac dich vy, it bi
canh tranh bai cac dbi thu trén dia ban, khach hang co thé dé dang tiép can
dugc voi dich vu. M6i1 truong canh quan xung quanh dam bao vé sinh, dep
mit, cach xa cac khu vuc nha may, xi nghi¢p, khu bénh vién, bai rac. Pam bao
an toan vé chinh tri, khong xay ra bao loan, khing bd...Thiét ké kién trac phu
hop véi méi trudng kinh doanh, cac khu vue dich vu duoc bd tri hop 1y, thudn
tién. Noi ngoai that thiét ké, bai tri, trang tri hop 1y. Cong trinh xay dung chit
luong tt, dam bao an toan trong qua trinh st dung
- Ngwoi qudn Iy va nhan vién phuc vu.

Phai c6 trinh d0 phu hgop véi cong
viéc, duge dao tao mdt cach bai ban, co tay
nghé cao, phuc vu dung cac quy trinh k¥
thuat, thai do than thién, nhanh nhen, nhiét
tinh, chu d4o, c¢6 sy phdi hop chit ché voi
cac bd phan khac trong khach san. Nhan
vién phai thuong xuyén dugc dao tao cac
16p boi dudng vé nghiép vu ciing nhu k¥
ning mém. Hinh_10: Nhan vién dang setup ban tiéc
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Nhan vién phai mdc trang phuc ding quy dinh, gon gang, vé sinh ca
nhan tét, c6 phu hi¢u tén trén do. Kiéu dang phu hop voi chirc danh va vi tri
cong viéc. Mau sdc hai hoa, thudn tién. Chét liéu tét, kiéu dang dep, phu hop
v&1 moi truong va tao phong cach riéng cua ting khach san.

- Bdo vé méi trwong, an ninh, an toan, phong chong chdy né va vé sinh an
toan thwe phim

Céc dich vu phai dam bao tinh an toan cho khach khi str dung. Pam bao
chét lugng v¢ sinh an toan thuc phﬁm, v€ sinh modi truong bén trong, vé sinh
mdi trudng xung quanh, vé sinh trang thiét bi. C6 ké hoach bao vé mdi truong,
c6 can by kiém nhi¢m quan 1y moi truong. Thuc hién cac bién phap phan loai
va quan 1y chit thai, c6 can bd chuyén trach quan Iy méi trudong, thuc hién
kiém toan xanh.

* Po lwong chit lwgng dich vu

Chdt lwong dich vu (A) = s théa man(B) - sw mong doi(C)

A > 0: Chat lugng dich vu rat tot.

A= 0: chit luong dich vu ddm bao dung v4i cam két ctia nha hang

A > 0: chit luong dich vu kém
- Chdp nhén hodc tir chéi mikc gid: khi nha cung cip dua ra cac dich vu toi
ngudi tiéu dung thi xay ra hai kha ning 13 ngudi tiéu dung chip nhan hoic
khong chép nhan dich vu d6. Néu hai khach san c6 chit lugng dich vu giéng
nhau nhung gia ca khac nhau thi chic chin ngudi tiéu dung s& chon khach san
c6 gia ca thip hon.

- Mikc d§ tra vé san pham: sau khi st dung san pham, khach hang s& c6 phan
mg ctia minh, phan ung d6 14 tot hay khong tot. Néu phan tng tot thi lan sau
khach hang s& quay trd lai sit dung dich vy ctia minh. Con néu khong tét thi
khach hang s& dem san pham d6 tra lai nha cung cap. Va sb lugng san pham tra
lai d6 1a thudc do dé danh gia san pham do tot hay khong.

- Khach hang khiéu nai: khi ma nha cung
cap ban san pham sai v&i nhimg gi voi
cam két voi khach hang thi sé say ra tinh
trang khiéu lai ctia khach hang. Cac san
phérn vét chat thi c¢6 thé dem tra lai duogc
nhung céc san phém dich vu sau khi khac
hang sir dung roi thi khong thé dem tra lai
dugc ma thay vao do la su khiéu lai cua
khach hang. S6 lugng khach hang khiéu
lai cang nhiéu thi chat lugng dich vu cang
thap.

- Khach hang trung thanh - bang chimg tir mua hang Idp lai, hodc doi ty gid:
néu dich vu ching ta t6t thi khach hang s& dén thudng xuyén dé sir dung, né
thé hién bang s6 1an khach hang dén mua hang .

2.4. Chit lwgng dich vu.

Hinh_11: Khéch hang khiéu lai
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Dich vu thuong dugc coi la két qua cua cac moi quan h¢ gitra nhan vién,
khach hang va co s& vat chat ctia mot to chiic theo quan diém hé thong. Chat
lugng dich vu la mot khai niém kha triru twong va kho dinh nghia. N6 1a mot
pham tro mang tinh twong d6i va chu quan.

Do nhiing dac diém va ban than dich vu ma nguoi ta co thé dua ra khai
niém chat lugng dich vu theo nhitng cach khac nhau:

- Khai niém chat lugng dich vu dugce cam nhén 1a két qua cua mdt qua
trinh danh gia dya trén cac tinh chit bén ngoai cua cua san phém dich vu. Vi
ngudi tiéu dung khong kiém tra duge chat luong san pham trude khi mua va ho
cling c6 it khi c6 ddy du thong tin vé cac dic tinh cin ban ctia san pham dich
vy, cho nén hg c6 khuynh hudng st dung cac cam giac cadm nhan dugc trong
khi tiéu dung dich vu dé danh gia chat lugng nhu hinh thirc bén ngoai va thai
do cua nhan vién phuc vu truc tiép, vé bé ngoai cua CSVCKT cua doanh
nghiép cung cap dich vu ...

- Khai niém chat lugng dich vu“tim thay” 1a nhiing tinh ning quan trong
ctia dich vu c6 thé cho phép khach hang “tim thdy”, hay so hodc thiy, nhu
nhiét do nudc va nhiét do khong khi luoén gitr ¢ mirc thich hop cua mot bé boi
dé giip khach hang khong cam thiy lanh vé mua dong. Vigc dam bao nudc
trong bé boi duoc 1am sach va thay thudng xuyén dé khong thdy duc va c6 mui
kho chiu..

- Khai niém chat lugng dich vu“trai nghiém” la chét lugng ma khach
hang chi co thé danh gia dugc sau khi da stir dung dich vy, hodc da tiép xuc voi
nhitng nhan vién phuc vu truc tiép, tuc 1a sau khi da c6 sy trai nghiém nhat
dinh vé viéc cung cép dich vu ciia mgt doanh nghiép.

- Khai niém chét luong dich vu“tin tuéng” d6 la chat lugng cua san
pham ma khach hang phai dva trén kha nang, uy tin, tiéng tim ctia nha cung
cip san pham dé danh gia. Cac doanh nghiép cung cap dich vu cang co uy tin,
danh tiéng t6t trén thi truong thi nguoi tiéu dung sé c6 xu hudng tin tudng vao
chét lugng dich vu cua ho hon.Tém lai, chét lugng dich vu la két qua cua mot
qué trinh dénh gia tich lily ctia khach hang dua trén su so sanh giita chat luong
mong doi (hay du doan) va mirc do chat lwong khach hang di nhin dugc. Hay
¢ thé ndi mot cach khac, chat lugng dich vu ludon dugce so sanh véi mic do
thoa min nhu cau cua khach hang sau khi da ti€u dung dich vu.Vay chét lugng
dich vu khach san, theo cach tiép can tir géc do ngudi tiéu dung, chinh 1a muc
do thoa man cua khach hang cua khach san.

Chét lugng dich vu khach san = sy théa man cua khach.

2.4.1. Pic diém caa dich vu.

La mot phﬁn ctia san pham du lich nén dich vu ¢ nhing dac diém gan
glong nhu san pham du lich nhu tinh v6 hinh, tinh khong thé tach roi khoi
ngudn goc, tinh khong 6 6n dinh vé chat lugng, tinh khong luu gitr dugc.

Trong hau hét cac nganh k¥ nghé san xuat, san pham dugc bao goi va
chuyén cho qua cac trung gian, cac dai ly, den nhirng nguoi ban budn, cac cua
hang ban 1¢ roi dén tay nguoi tiéu dung cudi cing. D6i vai dich vu, do ¢ tink
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vo hinh nén nguoi ti€u dung phai dén noi ma ¢ d6 dich vu duge “tao ra”. Nghia
la, dich vu dugc ban hay cung cép cho khach hang trude khi ho cdm nhan duoc
loi ich thuc su cua n6. Chinh diéu nay lam cho khach hang cam théy lidu linh
khi mua nhirng dich vy, do vay dé mua mot dich vu hay mdt san phém kém
theo dich vu, khach hang phai duoc thong tin diy du nhirng gi ma ho s& co
trong toan bd cac giai doan clia qua trinh mua va str dung san pham hay dich
vu. Vi thé, viéc tuyén truyén, quang cao dong vai trd rat quan trong dé cau dan
khach hang dén quyét dinh mua mot dich vu

Dich vu vé co ban 1 khong cu thé, do vay né rat dé bdt chwde. Diéu nay
1am cho viéc canh tranh tré nén gay gat hon va dé ciing chinh 1a thach thirc chu
yéu cua marketing dich vu.

Mot dich vu ¢é thé do nhiéu t6 chirc cung ing, do d6 cac giai phap
marketing - mix ciing chiu tac dong bdi cac chinh sach ctia cac to chirc ma
doanh nghiép san xuat lién két dé cung cap dich vu cho khach hang.

Mot dic trung rat co ban cua dich vu 13 tinh khdng tach roi dwoc. Trong
da s cac truong hop, dich vu dugc san xuat va tiéu dung déng tho1, va chi
duoc hoan thanh cliing v6i sy hoan thanh tiéu ding ciia khach hang. Néu chua
c6 khach hang, chua c6 hé théng tao ra dich vu.

Do dich vu dugc thuc hién bdi nhiing nguoi cung cép khac nhau, ¢
nhitng thoi gian va dia diém khac nhau va c6 ca su can thiép cta khach hang
trong qua trinh tao ra dich vu da tao ra tinh khong on dinh cua dich vu. Vi thé
kho c6 thé kiém tra trude chat luong dich vu va diéu nay giy khé khin trong
quan ly chét lugng cua dich vu.

Mot didc diém rat quan trong nira 1a phdi thie dich vy (services-mix) c6
ciu trac phurc tap doi hoi tinh tong hop va tinh dong bg cao, 13 mot tap hop cd
két cau hop 1y bao gdm nhiéu dich vu lién quan mat thiét véi nhau va tac dong
qua lai véi nhau, bd sung cho nhau trong qué trinh tao ra lgi ich cho khach
hang. Viéc phéi hop cac dich vu nay voi nhau & nhitng mirc d6 va két cau khac
nhau s€ hinh thanh nén nhirng phéi thie dich vu khac nhau. Van dé la mdi
doanh nghiép can phai biét khéo 160 két hop cac loai dich vu khac nhau d6 dé
tao ra cho minh mot tap hop dich vu tuong ddi hoan chinh phu hop v61 nhitng
thé manh cua minh, dong thoi dap tng tot nhat nhu cau co tinh dic thu cia
tung thi truong myc tiéu ma doanh nghi¢p da lya chon. Mat khac, do thi truong
ludn thay do6i, doi hoi doanh nghiép phai thiét thé mot cau trac dich vu sao cho
c6 thé diéu chinh linh hoat theo sy thay d6i nhu cau va thi hiéu ctia khach hang
dé tranh lang phi vi chi phi thiét ké dich vu méi thudng rat tén kém.

2.4.2. Dic diém cia chat lwgng dich vu( service quality)

Chat luong cua cac loai san pham déu c6 nhirng dic diém co ban gidng
nhau, cu thé:

- Chét lugng cua san phém chi duoc thé hién va duoc danh gia dﬁy du
khi ti€u dung. Do vay phai ding trén quan diém tiéu dung, 1ay hi€u qua tiéu
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