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LOI GIOI THIEU
Hién nay, su phat trién cua dich vu 1a mot xu hudng tat yéu trén toan thé gi6i.

Ty trong ciia cac nganh cong nghiép dich vu trong GDP ctia mot qubc gia ngay cang
dugc chuyen dich theo hudng tang cao hon va dong gop ngay cang nhiéu hon cho su
phat trién cua nén kinh té. Trong qua trinh toan cau héa kinh té, tat ca cac quéc gia

cling nhu cac doanh nghiép déu phai dit vu tién hang dau vao vige cung cAp san pham
— dich vu ¢6 chit luong ngdy cang phu hop va thoa mén nhu cau ngay cang da dang
ctia khach hang va thyuc su xem chat lugng dich vu nhu 1a mot cong cu dé duy tri loi
thé canh tranh. Du lich 13 mot nganh dich vu dic biét ludén chiém vi tri quan trong
trong nén kinh té qudc dan. O nudc ta, trong thoi gian qua, nganh du lich di c¢6 nhimg
budc phat trién manh mé vé ca s6 luong cac to chire kinh doanh du lich ciing nhu chat
luong san pham — dich vu du lich ngay cang da dang va dugc nang cao.

Pé nam rd dugc nhitng kién thic co ban vé quan 1y chat lwong dich vy du lich
va dé co tai liéu phuc vu giang day cho hoc sinh chuyén nganh trong truong Cao
dang thuong mai va du lich, tap thé tac gia da bién soan gido trinh “Quan 1y chat
lugng dich vu du lich”. Giao trinh dé 1am tai liéu giang day cho hoc sinh nganh Quan
Iy va kinh doanh du lich trinh d6 trung cap.

Trong qua trinh bién soan gido trinh “Quan 1y chat lwong dich vu du lich” tac
gia da nhan duoc nhitng v kién dong gbép hiéu qua cua cac giang vién khoa quan tri
kinh doanh, cac thdy co gi4o trong hdi dong khoa hoc nha truong. Tac gia xin trin
trong cam on sy gitp d& caa cac dong nghiép.

Mic du di rat ¢6 ging nhung khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot va nhitng
han ché. Chung t6i rat mong nhan duoc sy gop ¥, bo sung cua doc gia dé gitip cho
qua trinh dugc hoan thién hon. Moi ¥ kién dong gop xin g vé Khoa Quan tri Kinh

doanh, truong Cao dang Thuong mai va Du lich — s6 478 duong Théng Nhat,
phuong Tan Thinh, TP Thai Nguyén

Chan thanh cam on!

Nhom tac gia
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GIAO TRINH MON HOC
1. Tén mon hoc: Quan ly chét luong dich vu du lich
3.1. Vi tri:

Mon hoc Quan 1y chét lwong dich vu du lich dung cho hé tuyén hoc sinh tét

nghiép THCS tré 1én chuyén nganh quan li va kinh doanh du lich.
3.2. Tinh chét:

Mon hoc quan 1y chat lugng dich vu du lich 13 mén hoc quan trong thudc
nhém cac mén khoa hoc xa hoi, trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc co ban vé
quan 1y chat lugng dich vu trong kinh doanh du lich.

4. Muc ti€u cia mén hoc:

4.1. V& kién thuc:

Mon hoc cung cip cho ngudi hoc nhiing kién thirc co ban:

- Pinh nghia dugc chat lugng san pham noéi chung va chét lugng san pham
dich vu du lich néi riéng;

- Chi ra dugc cac yéu to cau thanh chét luong san pham;

- Trinh bay duoc duoc hé théng quéan 1y chat lugng 1SO 9000, TQM;

- Phan tich dugc cac yéu td tac dong dén chat luong san pham, dich vy;

- Panh gia dugc chat lugng san pham dich vy du lich ;

- So sanh dugc cac marc chat luong dich vu du lich;

- Xay dung cac chuan muc chat lugng dich vu du lich;

4.2. Vé k¥ ning:
Sau khi hoc xong mén hoc, nguoi hoc hinh thanh dugc ky nang:

- T6 chire duoc hé théng quan 1y chét luong dich vu tai mot co so kinh doanh
du lich cu thé:

- Thuc hién dugc viée giam sat chat luong dich vu tai cac co sd cung tmg céc
dich vu du lich;

- Van dung duoc 1y thuyét quan 1y 16 hong chat luong dich vu vao thyc tién
quan 1y chat luong dich vu du lich.

- Nang cao k¥ nang mém nhu k¥ ning 1ap ké hoach va t6 chirc cong viéc, ky
nang lam viéc nhom, k¥ niang tim kiém, téng hop va phan tich thong tin...
4.3. V& ning lyc tu chi va trach nhiém:
+Y thtrc va rén luyén tac phong cong nghiép
+ C6 trach nhiém hon trong viéc sir dung, danh gia san pham dich vu tiéu dung.
5. N6i dung cua mon hoc
5.1. Chuong trinh khung

Thot gian hoc tap (gio)
- sé 9 Trong do
MH Tén mon hoc tin | Tong Thuc Kid
chi | s6 Ly hanh/ m
thuyet | thuc tap/ tra
bai tap/




thao luan

| | Cac mdn hoc chung 12 | 255 | 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 | 30 15 13 2
MHO2 | Phap luat 1 | 15 9 5 1
MHO3 | Gido duc thé chat 1 | 30 4 24 2
MHO4 Siinér? duc qudéc phong va an 5 45 21 21 3
MHO5 | Tin hoc 2 | 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngir 4 90 30 56 4

I Cac mon hgc chuyén mon 61 | 1590 | 452 1074 64

11.1 | Mén hoc co so 14 | 210 197 - 13
MHO7 | Quan tri hoc 2 30 28 - 2
MHO8 | Tong quan vé du lich 2 | 30 28 - 2
MHO9 | Kinh té du lich 2 | 30 28 - 2
MH10 é@rm ly du khach va ky nang 2 30 28 i 5
MH11 | Tuyén diém du lich VN 2 | 30 28 - 2
MH12 | Vin héa du lich 4 | 60 57 - 3

11.2 | Mén hoc chuyén mon 45 | 1350 | 227 1074 49
MH13 | Ngoai ngir chuyén nganh DL 4 60 57 - 3
MH14 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
MH15 | Ly thuyét nghiép vu HDDL 4 | 60 57 - 3
MH16 | Quan tri DN du lich I hanh 4 | 60 57 - 3
MH17 | Quan Iy chat lugng dichvuDL | 2 | 30 28 - 2
MH18 | Thyuc hanh thiét ké tour du lich | 3 | 90 - 82 8
MH19 | Thyuc hanh huéng dan du lich 3 90 - 82 8
MH20 | Thyuc hanh thuyét minh 3 | 90 - 82 8
MH21 | Thuc hanh quan tri DN du lich | 4 | 120 - 108 12
MH22 | Thuc tap TN 16 | 720 720

13 Mobn hoc tw chen (chon 1 5 30 28 i 5

trong 2)
MH23 | T6 chuc su kién 2 | 30 28 - 2
MH24 | Nghiép vu thanh toan 2 | 30 28 - 2
Téng cong 73 | 1845 | 546 1222 77




5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc

Thot gian (gio)
sé ] Thuwe h?‘lnh, .
TT Tén chwong, muc Tﬁpg Ly” thi nghiém, |Kiem
so |thuyet| thao luan, | tra
bai tap
1 [Khai quat vé quan 1y chat lugng SP,DV 12 | 12 ]
2 Hé théng quan 1y chat lwong 8 7 - 1
3 Quan 1y chat luong dich vu du lich 0 | 9 - 1
Cong 30 28 - 2

6. Diéu kién thuc hién mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thuc hanh: Pap ung phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phén

6.3. Hoc li¢u, dung cu, mo hinh, phuong tién: Giao trinh, mé hinh hoc tap,...

6.4. Cac ’diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu thuc té vé cong tac xay dung
phuong an khac phuc va phong ngua rui ro tai doanh nghiép.

7. Noi dung va phuong phap danh gia:

7.1. NGi dung:

- Kién thuc: Panh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thic
- K§ niang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ nang.

- Niang luc tu chi va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
+ Nghién ctru bai trudce khi dén 16p.

+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lugng mon hoc.

+ Nghiém tac trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuong phap:

Nguoi hoc dugc danh gia tich ltly mon hoc nhu sau:

7.2.1. Céach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Cao dang Thuong mai & Du lich Thong tu sb
04/2022/TT-LDTBXH, ban hanh ngay 30/3/2022 ctua Bo truong Bo Lao dong —
Thuong binh va X3 hoi; Quy ché To chuc dao tao trinh do trung cap, cao dang theo
phuong thire tich lily mén hoc, tin chi cia Nha trudng ban hanh kém theo Quyét
dinh sé 246/QD-CDTMDL ngay 01/6/2022 va huéng dan cu thé theo timg mén
hoc/Modun trong chuong trinh dao tao.



- Hudng dan thuc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudng Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:

Diém danh gia Trong s6
- Diém kiém tra thudng xuyén (Hé s6 1) 40%
+ biem kiém’tra dinh ky (H¢ so 2)
+ Piém thi ket thiic mon hoc 60%
7.2.2. Phuong phap danh gia
Phuong phap | Phuong phap | Hinh  thac | Thoi diém
danh gia t6 chuc kiém tra kiém tra
Thuong xuyén | Viét/ Tu luan/ Sau 10 gio.
Thuyét trinh  [rac nghiém
Dinh ky Viét/ Tu luan/ Sau 14 gio
Thuyét trinh  [rac nghiém
Két thiic mon | Viét Ty luan va | Sau 29 gio
hoc trac nghiém

7.2.3. Céch tinh diém

- Piém danh gia thanh phan va diém thi két thiic mon hoc duoc chdm theo thang
diém 10 (tir 0 dén 10), 1am tron dén mot chit s6 thap phan.

- Piém mon hoc 1 tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan ctia mon hoc
nhan véi trong sé tuong tng. Piém mon hoc theo thang diém 10 lam tron dén mot
chit s6 thap phan, sau d6 dugc quy ddi sang diém chit va diém s theo thang diém 4
theo quy dinh cua Bo Lao dong Thuong binh va X4 hoi vé dao tao theo tin chi.

8. Hudng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, ddi twong ap dung: éi tuong trung cap Quan 1i va kinh doanh
du lich.

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Béi voi nguoi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh
ngan, néu van dé, hudng dan doc tai liéu, bai tap tinh hudng, cau hdi thao luan.. ..

* Thao luan: Phan chia nhém nho thao luan theo noi dung dé ra.

* Huéng dan tu hoc theo nhom: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhém tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhom thao luan,
trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cdo nhom.

8.2.2. Pdi voi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctu k¥ bai hoc tai nha trudce khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s&
dugc cung cap ngudn trude khi ngudi hoc vao hoc mén hoc nay (trang web, thu
vién, tai liéu...)



- Tham du t4i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu ngudi hoc vang >20%
s tiét Iy thuyét phai hoc lai mon hoc méi duoc tham dy ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhom: 1a mot phuong phap hoc tap két hop gitra lam viéc
theo nhom va 1am viéc c4 nhan. Mot nhom gdém 8-10 ngudi hoc s& dugc cung cap
cha dé thao luan trudc khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mdi ngudi hoc s& chiu trach
nhiém vé 1 hoac mét sé noi dung trong chii ¢& ma nhom da phan cong dé phat trién
va hoan thién tét nhat toan bo chu dé thao luan cia nhom.

- Tham duy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.

- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:

- bang Minh Trang, Qudn [y chdt lwong trong cdc doanh nghiép, NXB Giao
duc,1999.

- Pham Xuén Hau, Quan trj chat luwgng dich vy khach san du lich, NXB Dali
hoc quoc gia Ha noi, 2001.

- Geory R.Beilharz and Ross L. Chapman, Quality Management in Service
organizations, Longman Business &Professional, 1994,

- Wiliem F.G Mastenbroek, Managing for Quality in the Service sector, Blackwell,
1991.



) ) ) ) ,CHUjO’NG 1 . )
KHAI QUAT VE QUAN LY CHAT LUQNG SAN PHAM, DICH VU

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 1 la chuong gidi thi¢u vé mot sd nodi dung co ban nhu cac khai niém
vé Chat luong san pham va quan ly chét lugng san pham, dich vy; phan tich dugc
cac yeu t6 anh huong dén Chat lwong san pham, dich vy dé ngudi hoc co dugce kién
thire nén tang va dé dang tiép can ndi dung mén hoc ¢ nhitng chuong tiép theo

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

- Trinh bay dugc cac khai ni¢m vé chat lugng san pham va quan 1y chat luong
san pham, dich vu 7 o , ’

- Trinh bay duoc khai niém, dac diém, cac yeu to anh huong dén chat luong
san pham. 7 o ’

- Trinh bay duoc khai ni€ém, déc diém dich vy, cac yeu to anh hudng, cac yéu

to cau thanh chat luong dich vu. , ,

- Trinh bay duogc khai niém, nguyén tac, chirc nang cua quan ly chat lugng

2. Ve k¥ nang:

Van dung dugc cac kién thurc vao thuc té cong viéc;

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

~ The hién dugc nang luc hoc tap ty giac, tich cuc, chu dong trong viéc tiép can

kien thirc mon hoc, c¢é tinh than trach nhiém trong viéc hoc nham van dung kién
thure, k¥ nang trong cong tac sau nay.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HOC TAP CHUONG 1

- Di véi nguoi day: str dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién giang,
van dap, day hoc theo van d¢); yéu cau nguoi hoc thuc hién cau hoi thao luan 1 (ca
nhan hoac nhém).

-Déi voi nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuwong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau héi thao luan chuong 1 theo ¢4 nhan hodc nhém va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mon hoc, giao trinh, tai liéu
tham khdo, gido an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
10



- NG1 dung:

+ Kién thure: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc ti€u kién
thtrc

+ K¥ nang: Banh gia tat cd ndi dung da néu trong muyc ti€u ki nang.
+ Nang lyc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia diy du thoi lwong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (hinh thtrc: kiém tra viét)

11



NOI DUNG

1. San pham
1.1. Khai niém san phim
* Khai niém theo 1SO 9000:2000

San pham la két qua cia cdc hoat déng hay cdc qud trinh.

Nhu vay, san pham duogc tao ra tir tit ca moi hoat dong bao gom: hoat dong
san Xuat ra vat chét cu thé va céc dich vu.
* Cau trac ctia mot san pham hoan chinh:
San pham dugc hinh thanh tir cac thudc tinh vat chat hitu hinh va vo hinh, twong ng

véi 2 bo phan cau thanh 1a phan cang va phan mém cua san pham.

Phan cimg: Hiru hinh
- Vat thé bo phan
- San pham dugc lip rap
- Nguyén vat li¢u

San pham

Phan mém: V6 hinh
- Cac dich vu
- Cac khai niém
- Thong tin...

1.2. Cac thudc tinh ciia san pham
1.2.1. Nhom thugc tinh ky thugt:
Phan 4nh cong dung, chirc ning ctia san pham dugc quy dinh bai cac chi tiéu
két cau vat chat, thanh phan cAu tao va dic tinh vé co, 1y, hoa cua san pham.
1.2.2. Thugc tinh tién dung
Phén anh doi hoi vé tinh sin co, tinh d& van chuyén, bao quan, dé st dung caa

san pham va kha nang thay thé khi c6 nhitng bo phan bi hong.

12



1.2.3. Thuéc tinh kinh té

Pay 1a yéu té quan trong ddi véi nhitng san pham khi sir dung c6 tiéu hao
nhién liéu, nang luong. Tiét Kiém nguyén liéu, ning luong trong st dung tro thanh
mot trong nhirng yéu té phan 4nh chét luong va kha ning canh tranh cua cac san
pham trén thi truong.
1.2.4. Thudc tinh tham myp

Dic trung cho su truyén cam, su hop 1y vé hinh thirc, dang vé, két ciu, kich
thudce, sy hoan thién tinh can dbi, mau sic, trang tri, tinh thoi trang. ..
1.2.5. D¢ tin cay

Puoc coi 1a mot trong nhitng yéu té quan trong nhat phan anh chat luong cua
mot san pham va dam bao cho doanh nghiép c6 kha ning duy tri va phat trién thi
trudng cuia minh.
1.2.6. Tudi the cia san pham

Pay 1a yéu to dic trung cho tinh chat cia san pham gitr dugc kha nang lam
viéc binh thudng theo dung tiéu chuan thiét ké trong mot thoi gian nhat dinh trén co
s& dam bao ding yéu cau vé muc dich, diéu kién str dung va ché d6 bao dudng quy
dinh.
1.2.7. D an toan

Thudc tinh nay dic biét quan trong ddi véi nhitng san pham tryuc tiép anh
huong dén suc khoe nguoi tiéu dung nhu cac thuc pham an ubng, thubc chita
bénh...Khi thiét ké san pham ludn phai coi ddy 1a thudc tinh co ban khong thé thiéu
duoc ciia moi san pham.
1.2.8. Mic dé gdy 6 nhiém

Mtc d6 gdy 6 nhiém duoc coi 1a mot yéu cau bat budc cia cac nha san xuat
phai tuan thu khi dwa san pham ctia minh ra thi trudng.
2. Chiat lrgng sian pham
2.1. Khai niém

Theo t6 chirc qudc té vé tiéu chuan hoa ISO 9000: Chdt lwgng la mire dj théa

mén ciia Mt t@p hop cdc thugc tinh déi Véi cdc yéu cau.
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Yéu cau c6 nghia 1a nhirng nhu cau hay mong doi dugc néu ra hay tiém an.
Dinh nghia nay thé hién su thdng nhét giita cac thudc tinh noi tai khach quan cua
san pham véi dap tng nhu cau cha quan cta khach hang.

2.2. Céc dic diém cia chét lwong san phim
2.2.1. Chdt lweng chi dwoc thé hién va dwoc dinh gid ddy di khi tiéu ding

Cin clr vao kha nang thoa man nhu ciu tiéu dung ciia san pham ma quyét dinh
chat lwong san pham cao hay thap. San pham khi dua ra thi trudng, tré thanh hang
héa phai thoa man duoc khach hang vé ca hai mat: gia tri st dung va gia tri.

2.2.2. Chdt lwong san phdm cé tinh twong déi bién doi theo khéng gian, thoi gian,
theo sw phdt trién ciia xa hi va theo sw tién by cia khoa hec ky thuat.

Chét luong san pham khong & trang thai ¢d dinh, ma thay doi theo ting thoi
ky, phu thudc vao su bién dong cua cac yéu té san xuat caa khoa hoc cong nghé va
tién bo ki thuat va yéu cau cua ting thi truong.

2.2.3. Chdt lwgng la vin dé dit ra véi moi trinh dé san xudt

Tuy vao trinh d san xuat ma mic d6 chat luong dat ra c6 khac nhau. Loai
chat luong nay phu thudc chit ché vao tinh chat dic diém va trinh do cong nghé,
trinh d6 t6 chirc quan 1y, san xuét caa ting thoi ky, ting doanh nghiép. Do d6 chat
lugng khong danh riéng cho trinh d6 san xuat nao.

2.2.4. Chdt lwong san pham dwoc hinh thanh trong moi hoat dgng, mei qud trinh
tgo ra sdn pham

Chét lugng phai dugce xem xét trong mdi quan hé chat chg, théng nhat giita
cac qua trinhg trudc, trong va sau san Xuat: nghién ciru thiét ké, chuan bi san xuét,

san xuat va sir dung san pham.

Chéat luong phai duoc xem xét trong moi quan hé chat chg, théng nhat gitra
cac qua trinhg trudc, trong va sau san Xuat: nghién ciru thiét ké, chuan bi san xuat,
san xuat va sir dung san pham.

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

2.3.1. Cac yéu t6 thudc mdi truwong bén ngoai doanh nghiép
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a. Tinh hinh phdt trién kinh té thé gigi

+ Xu hudng toan cau hoa véi su tham gia hoi nhap caa doanh nghiép vao nén
kinh té thé gigi ciia moi qudc gia.

+ Sy phat trién nhanh chong cua tién bo khoa hoc — cong nghé, dic biét 1a su
phat trién cta cong nghé thong tin da lam thay doi nhiéu tu duy cii, doi héi cac doanh
nghiép phai c6 kha nang thich tng.

+ Su thay d6i nhanh chéng cua nhitng tién bo xa hoi véi vai tro cua khach
hang ngay cang cao,

+ Canh tranh ting 1én gay gat cing véi su bao hoa cua thi truong.

+ Vai trd cta cac loi thé vé nang suét chat luong dang tro thanh hang dau.

b. Tinh hinh thi truong

+ Xu hudéng phat trién va hoan thién chat lugng san pham phu thugc chua yéu
vao dic diém va xu huéng van dong caa nhu cau thi trudng. Yéu cau vé mac chat
luong dat dugc caa san pham phai phan anh duoc dic diém va tinh chat cua nhu cau.

+ Nhu cau phu thudc vao tinh trang kinh té, kha niang thanh toan, trinh d6
nhan thirc, théi quen, truyén thong, phong tuc tap quan, 16i séng, muc dich sir dung
cua khéch hang.

+ Xac dinh dtng nhu cau, ciu trac, dic diém va xu huéng van dong caa nhu
cau 1a cin cur dau tién, quan trong nhat dén hudng phat trién chat lwong san pham.
c. Trinh d¢ tién bg khoa hoc — cong nghé

+ Tién bo khoa hoc — céng nghé tao ra phuong tién diéu tra, nghén ctru khoa
hoc chinh x4c hon, xac dinh dang nhu cau va bién d6i nhu cau nho trang bi nhiing
phuong tién do ludng, du bao, thi nghiém tét va hién dai.

+ Cong nghé, thiét bi méi tng dung trong san xuét giup nang cao cac chi tiéu
kinh té k§ thuat ctia san pham.

+ Nho tién bo khoa hoc — cong nghé 1am xuét hién cac nguyén liéu mai, ré

hon ngudn nguyén li¢u san co.
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+ Khoa hoc k§y thuat phat trién hinh thanh phwong phap quan 1y hién dai gop
phan nam bt nhanh va chinh xac hon nhu cau khach hang va giam chi phi san xuat
tir 46 nang cao chat lwong san pham, ting mac thoa man khach hang.

d. Co' ché chinh sdch quan Iy kinh té ciia cdc quéc gia.

+ Co ché quan 1y kinh té tao méi truong thuan loi ciing nhu strc ép toi Viéc
nang cao chit lugng san pham. Nhu thong qua co ché khuyén khich canh tranh bit
budc cac doanh nghiép phai chi dong sang tao va nang cao chit lugng san pham.

+ Co ché tao méi truong lanh manh, cong bang, dam bao quyén loi cho cac
doanh nghiép lam an chinh dang.

e. Cdc yéu cau Vé vin héa xi héi

+ Nhu cau vé van hoa, dao dirc, xa hoi va tap tuc truyén thng, thoi quen tiéu
dung c6 anh huong truc tiép va gian tiép dén chat luong san pham.

+ Chat luong 13 toan bo nhimg dic tinh thoa man nhu cau tiéu dung nhung
khéng phai tat ca moi nhu cau ca nhan déu dugc thoa min. Nhitng dic tinh chat
lugng cua san pham chi thoa méan toan bd nhu cau ca nhan néu né khong anh huang
toi loi ich x& hoi.

2.3.2. Cac yéu t6 bén trong doanh nghiép
a. Lwc lwong lao dong trong doanh nghiép

Con ngudi 13 nhén td truc tiép tao ra va quyét dinh dén chat luong san pham.

+ Chat lugng phu thudc vao trinh do chuyén mén, tay nghé, kinh nghiém, y
thire trach nhiém va tinh than hiép tac phéi hop gitta moi thanh vién va bo phan trong
doanh nghiép.

+ Chat luong phu thudc vao ning luc va tinh than cua doi ngii lao dong, nhiing
gia tri chinh sach nhan su dit ra trong moi doanh nghiép.

b. Trang thiét bi, cong nghé hién cé cia doanh nghigp

- M&i doanh nghiép tién hanh hoat dong trong nhimg diéu kién xac dinh vé
cong nghé.

- M4y moéc thiét bi va quy trinh cong nghé anh huong rat 16n dén chat luong

san pham.
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- Co cu cong nghé, thiét bi, kha nang bé tri, phdi hop may moc thiét bi, phuong
tién san xuat anh huong 16n dén chat lugng cac hoat dong, chét lugng san pham.

- Cong nghé lac hau kho c6 thé tao ra san pham chat luong cao phu hop véi nhu
cau khach hang.
c. Nguyén vit ligu va hé théng cung ing nguyén vat ligu cia doanh nghiép

- Nguyén vat liéu tham gia ciu thanh san phdm va hinh thanh cac thudc tinh
chat luong.

- Nguyén liéu khac nhau sé& hinh thanh nhimng dic tinh chat lugng khac nhau.

- Tinh dong nhat va tiéu chuan hod ctia nguyén liéu 1a co s& quan trong cho on
dinh chit luong san pham

- Can to chic tét hé thdng cung tng, dam bao nguyén liéu cho qua trinh san
XUAL.

- Pam bao chiang loai, chat luong, s6 luong va thoi gian.
d. Trinh dp té6 chirc qudn Iy cia doanh nghigp

- Quan 1y chét lwong dya trén quan diém 1y thuyét hé thong.

- Mutc chat luong dat dugc phu thudc rat nhidu vao trinh d6 to chic quan 1y
ciia mdi doanh nghiép.

- Su phéi hop, khai thac hop 1y cac ngudn luc hién c6 dé tao ra san pham phu
thudc vao nhan thirc, su hiéu biét vé chit luong va quan 1y chét luong.
3. Dich vu
3.1. Khai niém dich vu

Theo 1SO 8402: Dich vu 1a két qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc gitta ngudi
cung ung véi khach hang va cac hoat dong ndi bo cua nha cung tmg dé dap tng nhu
cau cia khach hang.
3.2. Pic diém cia dich vu
3.2.1. Dich vu ¢é tinh vé hinh (phi vt chat)

V6 hinh (phi vat chat): Khong thé nhin thiy, khong ném duoc, khong nghe

dugc, khong cam dugc dich vu trude khi tiéu dung chiing

3.2.2. Dich vu khéng thé chia cit dwoc
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Qua trinh san xuat va tiéu thu dich vu dién ra dong thoi. San xuét dich vu
khong thé san xuat sin dé vao kho, sau d6 méi tiéu thu. Dich vy khong thé tach roi
khoi ngudn gdc caa né.

3.2.3. Dich vu ¢é tinh chit khéng én dinh
Chét luong dich vu dao dong trong mot khoang rat rong, tuy thudc vao hoan
canh tao ra dich vu.
3.2.4. Khong luu giir dwoc dich vu
- Dich vu khong luu gitr duoc, d6 1a 1y do ma cac cong ty hang khong dua vao
diéu khoan phat trong truong hop khach hang huy bo chuyén bay.
- Dich vu ¢6 tinh thoi vu?
- €06 thé ap dung bién phap nao dé ting nhu cau khach hang?
4. Chat lwong dich vu
4.1. Khai niém

Theo 1SO 8402, chat lugng dich vu 1a “ Tap hop cac dic tinh cuia mot doi
tuong, tao cho doi tuong do kha nang thod man cac yéu cau di néu ra hoic tiém an.”
4.2. Cac yéu td anh hwong dén chat lwong dich vu

- Khach hang: La nguoi thy huong chat lugng do ngudi cung tmg dem lai va
1a ngudi dit ra yéu cau cu thé vé chat luong cho ngudi cung tng. Khach hang sé
thira nhan hoic khong thira nhan, s& hai long hodc khong hai long vai chat luong
dich vu.

- Co s vat chat, trang thiét bi: Bao gdm nha xuéng, may méc, thiét bi, dia
diém phuc vu cua dich vu.

-Trinh d9, nang luc, k¥ nang, thai d6 lam viéc ctia can bd va nhan vién phuc
vu.

- Chat lugng cta qué trinh thuc hién va chuyén giao dich vu

- M6i truong hoat dong dich vu: bao gém moéi truong vi mé nhu luat, van hoa,
kinh té...moi trudng lién nganh: Canh tranh giita cac doanh nghiép va méi trudng
vi mo: Quan ly noi bo doanh nghiép.

4.3. Céc yéu t6 cAu thanh chat lwong dich vu

18



- Trach nhiém: Sén sang gitp d& khach hang va cung cap dich vu nhanh chéng.

- Do tin cay: Kha nang thuc hién dich vu da hira hen mét cach dang tin cay va
chinh xac.

- Sy ¢am bao: Kién thirc va tic phong ctia nhan vién phuc vy, cling nhu kha

nang gay long tin va su tin nhiém cua ho.

- Tinh hitu hinh: Diéu kién vat chét, thiét bi va hinh thirc bén ngoai ctia nhan
vién phuc vu

- Sy thau cam: Thé hién sy quan tdm luu ¥ ca nhan ddi véi timg khach hang.
5. Quan ly chat lwong san pham, dich vu
5.1. Khai ni¢m:

Theo 1SO 9000:2000: “Qudn Iy chdt lwong la cdc hoat dong phai hop véi nhau
dé diéu hanh va kiém sodt mét t6 chirc vé mat chat leong”.
5.2. Cac nguyén tic trong QLCL
5.2.1. Chét lwgng dinh hwéng béi khach hang

- Trong co ché thi trudng, khach hang 14 ngudi chap nhan va tiéu thu san pham.
Khach hang dé ra cac yéu cau vé san pham, chat lugng va gia ca san pham.

- Chét lugng phai huéng t6i khach hang, nhim d4p ing tot nhu cau cia khach
hang.

- Céc hoat dong diéu tra nghién ctru thi truong, nhu cau khach hang, xay dung
va thuc hién chinh sach chét luong, thiét ké san pham, san xuat kiém tra, dich vu sau
ban déu lay viéc phuc vu, dap tng tét nhu cau cia khach hang 1am muc tiéu.

5.2.2. Coi trong con nguoi

- Con nguoi giit Vi tri quan trong hang dau trong qua trinh hinh thanh, dam bao,
nang cao chat luong san pham.

- Hoat dong chat luong caa doanh nghiép s& khong co két qua va hiéu qua néu
khong co su lién két triét dé cua lanh dao voi can bo, cong nhan vién cia doanh
nghiép.

- Cong nhan 1a ngudi truc tiép thuc hién cac yéu cau vé dam bao va nang cao

chat luong. Ho duoc trao quyén, c6 trach nhiém thuc hién cac yéu cau vé dam bao,
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cai tién chat luong va chi dong sang tao dé xuat cac kién nghi vé dam bao va nang
cao chat lugng.

5.2.3. QLCL phai dwoc thuc hién toan dién va dong bé

- Chét luong san pham 1a két qua tong hop cua cac linh vuc Kinh té, to chic, ky
thuat, xa hoi... lién quan dén cac hoat dong nhu nghién ctu thi truong, thiét ké, ché
tao, kiém tra, dich vu sau ban. ..

- Phai dam bao tinh toan dién va ddng bo trong cac mit hoat dong lién quan
dén viéc dam bao va cai tién chat luong.
5.2.4. QLCL phai dwec thuc hién dong thoi véi cac yéu cau dam bao va cai tién
chat hrong

- Pam bao chit luong bao ham viéc duy tri va cai tién dé dap ung nhu cau khach
hang.

- Cai tién chat luong bao ham viéc dam bao chit luong va nang cao hiéu qua,
hiéu suat caa chat lwong nham thoa méan t6t hon nhu cau cia khach hang.

Nhu vay dam bao va cai tién chat lugng 13 sy phat trién lién tuc, khong ngiing

ctia cong tac quan 1y chét luong.
5.2.5. Quéan ly theo qua trinh

- Quan tri theo qua trinh: quan 1y chat luong & moi khau lién quan dén téi viéc
hinh thanh chat lugng d6 1a cac khau tir nghién ctru nhu cau khach hang, thiét ké san
xuat, dich vu sau ban hang.

- Quan tri theo muc tiéu tai chinh: Doanh nghiép chu trong t&i lgi nhuan, kiém
tra chat lugng ¢ khau cubi cung.

- Pé ngin chan kip thoi cac nguyén nhan gay ra chat lugng kém, giam chi phi
Kiém tra va sai sot trong khau kiém tra can quan 1y chat luong theo qua trinh.
5.2.6. Nguyén tic kiém tra

- Kiém tra 13 khau rat quan trong trong quan 1y, khong kiém tra s& khong biét
cong viéc duoc tién hanh dén dau, két qua ra sao.

- Kiém tra nham han ché va ngan ngira nhiing sai sot, tim bién phap khac phuc

khau yéu, phat huy thé manh dé dam bao va ning cao chét lwong san pham.
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5.3. Céc chirc niing co ban ciia quan Iy chét lwong
5.3.1. Chirc nang hoach dinh
- Dic diém: Hoach dinh chét lugng 1a mot hoat dong xac dinh muc tiéu va cac
phuong tién, nguon luc va bién phap nham thuc hién muyc tiéu chét luong san pham.
- Nhiém vu:
+ Nghién ctiu thi truong dé xac dinh yéu cau cua khach hang vé san
pham hang héa dich vu va thiét ké san pham dich vu.
+ Xac dinh muc tiéu san pham can dat duoc va chinh sach chét luong
cua doanh nghiép.
+ Chuyén giao cac két qua hoach dinh cho cac bd phan tac nghiép.
- Téac dung:
+ Pinh hudng phat trién chat luong cho toan cong ty
+ Tao diéu kién dé nang cao kha nang canh tranh, giup DN chi dong
tham nhap va mé rong thi truong.
+ Khai thac va sir dung c6 hiéu qua cac ngudn luc va tiém ning trong
dai han, gop phan lam giam chi phi chat lugng
5.3.2. Chire niing té chirc thuc hién
-Pic diém: To chic hé thong quan 1y chét lugng. Mai doanh nghiép phai lya
chon cho minh hé théng quan 1y chéat luong phu hop: TQM, I1SO 9000, HACCP,
GMP, Q-Base, giai thuang chat lwong Viét Nam. ..
- Nhiém vu:
+ Lam cho nguoi thuc hién ké hoach biét t& muc tiéu, sy can thiét va noi
dung cong viéc minh phai lam.
+T6 chiic cac chuong trinh ddo tao va gido duc can thiét.
+ Cung cap ngudn luc moi lac, moi noi.
5.3.3. Chirc ning kiém tra, kiém soat
- bic diém: Kiém tra, kiém soat chat luvong 1a qua trinh diéu khién, danh gia
cac hoat dong tac nghiép thong qua nhirng ky thuat, phuong tién, phuwong phap va

hoat dong nham dam bao chét luong san pham theo dung yéu cau da dit ra.
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- Nhiém vu:
+T6 chirc cac hoat dong nham tao ra san pham c6 chét luong nhu yéu cau.
+ Panh gia viéc thuc hién chat luong trong thuc té caa doanh nghiép.
+ So sanh chat luong thuc té véi ké hoach dé phat hién nhiing sai léch.
+ Tién hanh cac hoat d6ng nham khic phuc nhitng sai léch.
-Luuy:
Khi kiém tra, kiém soat cac két qua thuc hién ké hoach can danh gia doc lap
cac van dé:
+Liéu ké hoach cé dwoc tudn theo mét cach trung thanh hay khéng?
+ Li¢u ban than ké hoach da di chwa?
Néu muc tiéu khong dat duoc co nghia 13 mot trong hai hoic ca hai van dé
trén chua duoc giai quyét.
5.3.4. Chirc nang kich thich
- bic diém: Kich thich viéc dam bao va ning cao chat luong dugc thuc hién
thong qua ap dung ché do thuong phat vé chat luong dbi véi ngudi lao dong va ap
dung giai thuong quéc gia vé dam bao va ning cao chat luong dbi voi cac doanh
nghiép.
5.3.5. Chire ning diéu chinh, diéu hoa phdi hop
- Pic diém: Hoat dong diéu chinh, diéu hoa, phdi hop ddi voi quan 1y chat
lugng duoc hiéu & ¢ nhiém vu cai tién va hoan thién chét luong.
- Nhiém vu:
+ Cai tién va hoan thién chat luong dugc tién hanh theo cac hudng:
Phat trién san pham méi, da dang hoa san pham.
Do6i méi cong nghé.
Thay dbi va hoan thién qua trinh nham giam khuyét tat.
+ Khi tién hanh céc hoat dong diéu chinh can phan biét r6 rang gitra viéc loal
trir hau qua va loal trir nguyén nhan cua hau qua.
Stra lai nhitng phé pham va phat hién nhiing nham 13n trong qua trinh san

Xuit 1a hoat dong xo4 bo hau qua
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Can tim nguyén nhan gy ra khuyét tat va c6 bién phap khic phuc ngay tir
dau.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gidi thiéu:

- Khai niém va cac thudc tinh cua san phém

- Khai niém, dic diém va cac yéu td anh hudng dén chat lwong san pham

- Khai niém, dic diém dich vuy; cac yéu td anh hudng, cac yéu té cAu thanh chét
lugng dich vu.

- Khéi niém, nguyén tic, chirc ning ctia quan ly chat luong

CAU HOI ON TAP CHUONG 1

- Trinh bay dugc cac khai niém vé chat luong san pham va quan 1y chat luong
san pham, dich vy

- Trinh bay dugc khai niém, dac diém, cac yéu td anh huong dén chat luong
san pham.

- Trinh bay duoc khai niém, dic diém dich vy, cac yéu té anh huong, cac yéu
td cdu thanh chat lugng dich vu.

- Trinh bay duoc khai niém, nguyén tac, chirc ning cua quan 1y chét luong
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CHUONG 2
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 2 la chuong gioi khai niém, chirc nang, vai tro cua h¢ théng quan 1y
chat luong, noi dung, nguyén tac, vai tro ISO 9000, TQM, hé¢ théng quan 1y nha
nudc, doanh nghiép vé chat lwong san pham va dich vu dé nguoi hoc c6 dugc kién
thire nén tang va dé dang tiép can ndi dung mén hoc ¢ nhitng chuong tiép theo.

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

Nam viing cac van dé co ban sau: khai niém, chuc nang, vai tro cua hé théng
quan ly chét lugng, nd1 dung, nguyén tac, vai tro ISO 9000, TOQM, hé théng quan ly
nha nudc, doanh nghiép vé chat luong san phém va dich vu

2. Vé k¥ nang:

Van dung dugc cac kién thirc vao thuc té cong vigce;

3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

, Thé hién dugc nang luc hgc tap tu giac, tich cuc, chu dong trong viéc tiép can
kien thirc mon hoc, ¢o tinh than trach nhiém trong viéc hoc nham van dung kién
thurc, k¥ nang trong cong tac sau nay.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HOC TAP CHUONG 2

- Di véi nguoi day: str dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién giang,
van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao luan (ca
nhan hodac nhom).

- Pbi v6i ngudi hoe: cha dong doc trude gido trinh (chwong 2) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau héi thao luan chuong 2 theo ca nhan hodac nhom va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai li€u
tham khdo, gido an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
- NG1 dung:

+ Kién thuc: Kiém tra va danh gia tit ca ndi dung di néu trong muc tiéu kién
thure
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+ K¥ nang: Panh gid tt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
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NOI DUNG
1. Khai quat vé hé thong chat lwong
1.1. Khai niém vé hé théng quan 1y chit lwgng
Theo 1SO 9000:2000: “ Hé théng quan 1y chat lwong 1a hé théng quan 1y dé chi
dao va quan Iy mot to chic vi myc tiéu chét luong.”
Hé théng quan 1y chét luong bao gdm nhiéu bo phan hop thanh va giita cac bd
phan hop thanh dé c6 quan hé mat thiét hiru co voi nhau.
1.2.Chure ning cta hé thong QLCL
- Thiét ké va phat trién hé théng quan 1y chat luong
- Thyc hién hé théng quan 1y chat luong
- Tham dinh hé théng quan 1y chét luong
- Duy tri hé thong quan 1y chat luong
1.3. Vai tro ciia hé thong QLCL
- Hé thdng quan 1y chat lwong 1a mot bo phan hop thanh quan trong cta hé
théng quan tri kinh doanh.
- Tac dong qua lai véi cac hé théng khéc trong hé théng quan tri nhu hé thdng
quan tri marketing, quan tri cong ngh¢, quan tri tai chinh, quan tri nhan su.
- Bao d¢am san pham va dich vy thoa man cac yéu cau caa khach hang.
- Duy tri cac tiéu chuan ma cong ty dat duoc mot cach thanh cong.
- Cai tién tiéu chuan trong nhiing linh vuc can thiét
- Két hop hai hoa céac chinh sach va sy thuc hién cua cac bo phan phong (ban).
- Cai tién hiéu qua
- Tao sy 6n dinh va giam thiéu su bién dong.
- Loai bo su phurc tap sva giam thoi gian xur 1y.
- Tap trung quan tdm dén chat luong.
- Pam bao san pham va dich vu dugc phan phdi dung luc.
- Giam chi phi hoat dong.
2. Hé thong quan 1y chat lwgng ISO 9000
2.1. N§i dung
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ISO 9000 1a b tiéu chuan do To chirc quéc té vé Tiéu chuan hod (ISO) ban
hanh nham dua ra cac chuan muc cho hé thong quan ly chat lugng va c6 thé ap dung
rong rai trong cac linh vuc san xuat, kinh doanh va dichvu.

ISO 9000 g€ cép dén cac linh vuc chu yéu trong quan 1y chat lugng: chinh sach
va chi dao veé chat lugng, nghién ctu thi truong, thiet ke va trién khai san pham,
cung ung, kiépl soat qua trinh, bao goéi, phan phoi, dich vu sau khi ban, xem xét danh
gia ndi bo, kiém soat tai liéu, dao tao,... , , ’

ISO 9000 1a tap hop cac kinh nghiém quan 1y chat Iugng tot nhat da duogc thuc
thi & nhiéu qubc gia va khu vuc, ddng thoi duoc chap nhan thanh tiéu chuan quéc
gia ciia nhiéu nudc.

2.2. Nguyén tic quan Iy chat lwong theo ISO 9000

- Nguyén tic 1: Dinh hudng vao khach hang: Chat lugng 1a sy thoa man khach
hang vi vay quan 1y chat luong khong nham dap ing muc tiéu do.

- Nguyén tac 2: Vai tro lanh dao: Lanh dao cong ty théng nhat muc dich, dinh
hudéng vao moi truong ndi bo ctia cong ty, huy dong toan bo nguén luc dé dat
duoc muyc tiéu cua cong ty.

- Nguyén tic 3: Su tham gia ctia moi ngudi: Con ngudi 14 yéu td quan trong
nhat cho su phat trién. Viéc huy dong con ngudi mot cach day du sé tao cho
ho kién thirc va kinh nghiém thuc hién cong viéc, dong gop cho su phat trién
cong ty.

- Nguyén tac 4: Phuong phap qué trinh: Qua trinh 1a mot hoat dong hodc mot
tap hop cac hoat dong sir dung cac ngudn lyc dé bién cac dau vao thanh cac
dau ra.

- Nguyén tic 5: Quan ly theo phuong phap hé théng: Viéc quan Iy mot cach co
hé thong s& 1am ting hiéu qua va hiéu luc cla cong ty.

- Nguyén tic 6: Cai tién lién tyc: La muyc tiéu ciia moi cong ty. T6 chirc phai
thuong xuyén ning cao tinh hiéu lyc va hiéu qua cu hé théng quan 1y chat
luong thong qua viée str dung chinh sach chat luong.

- Nguyén tic 7: Quyét dinh dua trén thuc té: Cac quyét dinh va hanh dong c6

hi¢u lyc dua trén sy phan tich dir liéu va thong tin.
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Nguyén tac 8: Quan hé cung c6 loi vo1 bén cung cap: Thiét 1ap modi quan hé
cung c6 loi véi bén cung trng va s€ nang cao kha nang tao ra gia tri cua ca hai

bén.

2.3. Vai tro ciia bd tiéu chuin ISO 9000
* Loi ich vé& mat quan Iy

Giap Lanh dao quan 1y hoat dong caia Té chtc khoa hoc va hiéu qua.

Giam cac cong viéc khong c6 nguoi phu trach.

Tao duoc méi quan hé chit ché gitra Lanh dao va nhan vién.

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

Chuan hoa cong viée, lam viée c6 ké hoach va muc tiéu.

Gitp cai tién lién tuc hé théng quan 1y va chat luong san pham.

Gitp T6 chic quan 1y hiéu qua nguén nhan luc.

- Tao lap khung phép 1y cho cac hoat dong cua té chuc.

Nang cao chét luong cong viéc.

Thuan lgi cho viéc dao tao nhan vién mdi, tiét kiém thoi gian va céng sirc cua
can bo quan ly.

Néng cao tinh thin nhan vién nho su hiéu rd dong gop véi muc tiéu chét luong,
dao tao thich hop, trao d6i thong tin hiéu qua.

Cung cap cach nhan biét, giai quyét cac sai s6t va ngin ngira su tai dién.
Loi ich vé kinh té - Cai thién hiéu qua kinh doanh, tang lgi nhuan nho sir dung
hop 1y cac ngudn luc.

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

Giam duoc chi phi kiém tra cho ca cong ty va khach hang.

Giam chi phi nho cac qua trinh dugc hoach dinh tét va thuc hién c6 hiéu qua.

* Loi ich vé thi truong

Cung co va phat trién thi phan.

Gianh uu thé trong canh tranh va chiém linh thi truong.
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- Thuan lgi trong viéc tham nhap thi truong qudc té va khu vuc: Dap tng yéu
cau qua trinh hoi nhap qudc té, vuot qua rao can ky thuat trong thuong mai
xuat nhap khau.

Khang dinh uy tin vé chat lugng san pham.

- Pap tng doi hoi cua Nganh va Nha nuéc vé quan 1y chét luong.

- Tang luong hang hoa/dich vy ban ra nho ning cao kha ning thoa mén nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

- Nang cao hinh anh caa T chuc.

Tao lap uy tin v&i cac bén d6i tac va duy tri su gan bo cua khach hang.

3. Hé thong quan ly chit hwong TQM

3.1. Khai niém

ISO 8402:1994: “Qudn 1y chit lwong toan dién — TOM la cdch quan Iy mét té

chic tdp trung vao chat luong, dura trén sir tham gia cua tdt cd cdc thanh vién nham

dat duwocC Sy thanh cong lau dai nho viéc thoa man khach hang va dem lai loi ich cho
cdc thanh vién cua té chire dé va cho xa héi”.

Nhu vay, TQM 1a hoat dong mang tinh khoa hoc, hé thng, duoc thuc hién trong
toan bo t chire, doi hoi su tham gia cua tat ca cac thanh vién, cac bd phan tir thiét
ké, san xuét dén tiéu dung,... N6 dua vao su phat trién, phan tich, truy tim nguén
g6c cua nhitg nguyén nhan gay ra sai sot trong toan bo qua trinh hoat dong cua to
chtrc, dé rdi tir 46 dé ra cac giai phap nham dam bao, cai tién chat luong.

3.2. Muc tiéu cia TQM

Muc tiéu caa TQM 1a ci tién chat luong san pham dich vy va nang cao su thoa
man khach hang & muc tét nhat. Pac diém noi bat cia TQM so Véi cac phuong phap
quan 1y chat luong trude day 1a cung cdp mot hé thdng toan dién cho cong tac quan
Iy va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén chat lugng va huy dong su tham gia
ctia moi bo phan va moi ca nhan dé dat muc tiéu chat luong da dé ra.
3.3.Céc nguyén tic cia TQM

+ Thoa min moi yéu cau cua khach hang:
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Khach hang theo quan diém cia TQM bao gém khach hang ndi bo ctia minh
va khach hang ngoai doanh nghiép. Thoa mén yéu cau cua khach hang 1a phai dam
bao thich tng vé 3 mit: Gia, hiéu ning va thoi diém cung Gng.

+ Lién tyuc cai tién chat luong bang cach ap dung vong tron Deming

Bang cach 4p dung vong tron chat lwong cia Deming

A P P(Plan): Ké hoach, thiét ké
D(Do): Thuc hién
C(Check): Kiém tra
A(Action): Hoat dong

M|
)

Nam

+Hoach dinh chét luong (P):

e Xac 1ap nhitng muc tiéu chat lwong tong quat va chinh sach chat luong

e Xac dinh khach hang

e Xac dinh nhu cau va dic diém nhu cau khach hang

e Phat trién qua trinh c6 kha ning tao ra nhitg dic diém cta san pham

e Chuyén giao cac két qua hoach dinh cho cac bo phan tac nghiép

+Tb chirc thuc hién (D)

e Pam bao moi ngudi co trach nhiém thuc hién cac ké hoach, nhan thirc
mot cac day di muc tiéu va su can thiét cua chung.

e Giai thich cho moi nguoi biét chinh xac nhirng nhiém vu ké hoach chat
luong can thiét phai thyc hién.

e T6 chirc nhimg chuong trinh ddo tao va gido duc, cung cap nhiing kién
thire, kinh nghiém cang thiét ddi véi thue hién ké hoach

e Cung cap day du cac ngudn luc & nhimg noi va luc can thiét, ké ca

nhitng phuong tién ky thuat dung dé kiém soat.
30



+Kiém tra (C)
e Danh gia tinh hinh thuc hién chat luong va xac dinh muc do dat duoc
trong thyc té caa doanh nghiép.
e So sanh chat lugng thuc té voi ké hoach dé phat hién céc sai 1éch va
danh gia cac sai 1éch d6 trén cac phuong dién kinh té ki thuat va xa hoi.
e Phén tich cac thong tin vé chat lugng 1am co s& cho cai tién va khuyén
khich cai tién chat luong.
e Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khic phuc nhitng sai léch, dam
bao thuc hién dung cac yéu cau ban dau hoic thay doi dy kién:
> Mic d6 tuan thi nghiém tic ké hoach da dit ra.
> Tinh chinh x4c, day du va kha nang kha thi cia ban than cac ké
hoach.
+Hoat dong diéu chinh va cai tién (A)
e Diéu chinh:
> Xac dinh nhimg doi hoi cy thé vé cai tién chat lugng tir d6 xay
dung cac du an cai tién chat luong;
> Cung cap cac ngudn luc can thiét nhu: Tai chinh, k¥ thuat, lao
dong;
> Dong vién, dao tao va khuyén khich qué trinh thuc hién dy an cai
tién chat lugng.
o Caitién:
> Thay d6i qua trinh nham lam giam khuyét tat.
» Thuc hién cong nghé mai.

> Phat trién san pham méi, da dang hoa san pham.

4. Hé thong quan 1y nha nwéc va quan 1y ciia DN vé chat lwong SP va

dich vu

4.1. Hé thong quan 1y nha nwée vé chat lwong san pham va dich vu

-> Mdi quéc gia c6 mot cach thirc khac nhau trong viéc day manh hoat dong quan

Iy chat lwong tuy theo mirc 6 quan 1y ctia Chinh phu Trung wong d6i véi cac doanh
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nghiép. Nhin chung, trong nén kinh té thi truong, Chinh pha dong vai tro hd trg cho
cac hoat dong quan 1y chat luong doc 1ap tai cac doanh nghiép. Trong xu thé canh
tranh toan cdu ngay cang gay gat, Sy tham gia ctia nha nudc vao quan 1y chat luong
trong cac doanh nghiép tu nhan cang ting. Kinh nghiém thyc tién trén thé gi6i da
cho thay, ¢ nudc nao ma nha nudc quan tim day di va ding muc ti cong tac nay
thi nén kinh té phat trién nhanh va viing chic, nén ngoai thuong nuéc d6 phat trién
Manh, ndng lucC canh tranh cao, nang suét lao dong tang va doi Séng nhan dan 6n
dinh.

-> Chinh phu hd trg doanh nghiép tu nhan va quan 1y chét luong cia ho theo nhiéu
cach. O Nhat Ban, B6 Cong Thuong(MITI) dong vai tro chu chét trong viée thic
day va trién khai hoat dong quan 1y chat luong toan dién trong cac doanh nghiép
cong nghiép. Cac nhan vién chinh phii duge dao tao ki cang vé quan 1y chat lugng
va duoc cac nha thyc hanh quan ly chét lugng tai cac doanh nghiép coi trong. Chinh
phit di ¢ nhitng tac dong manh théng qua viéc ban hanh tiéu chuan bat budc va dau
hop chuan cho cac linh vuc cong nghiép xuat khau nhay cam. Cac tiéu chuan nay
doi hoi cac phuong phap kiém soat chat lugng trong qué trinh va chiu su kiém tra
ctia nha nude. Tuy nhién, trong nén kinh té thi trudng, chinh pht khong can thiép
qua siu vao hoat ddng quan 1y chat lwong cua doanh nghiép ma chi thong qua cac
chinh sach. Nhitng bién phéap cu thé, néu cé, ciing chi bit budc dbi voi cac hop dong
Clia cic co quan nha nudc va dbi véi cac chinh sach quan 1y tai chinh va quan Iy
cong cong.

-> 0 M§ va Canada, ciing nhu tai nhiéu qudc gia, luat bao vé ngudi tiéu dung rat coi
trong dam bao chét luong. Pay 1a mot cach thuc truyén thdng cia dam bao chat
lugng do chinh phu 4p dat va phu hop véi lgi ich cong cong. Trong nhitng linh vyc
khong co tinh bat budc, chinh phu c6 vai trod hd trg. Chinh phi thuc day quan 1y chat
lwong chu yéu qua céc giai thudng, cac chién dich van dong mang tinh qudc gia, cac
chuong trinh hd tro vé tai chinh, cong tac dao tao, thiét 1ap tiéu chuan va cung ung
cho cac co quan nha nudc. Trong cac hoat dong nay c6 su tuong tac gitra chinh phu,

cac doanh nghiép, truong dai hoc, cac to chirc nghién ctru va co quan cong ich. Cac
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& trao giai thuong chat luong duge cac chinh pha st dung dé trinh bay chinh sach
cua chinh phu va nhitng thanh tuu dat dugc. Giai thuéng Malcolm Baldrige da duoc
chinh tay tong thong My trao tang cho doanh nghiép hang nam. Piéu nay lam ting
uy tin cua giai thudng va tao tiéng vang 16n.

-> Tai nhiéu qué)c gia, chinh phu da hd tro vé tai chinh cho cac doanh nghi¢p, dac
biét 1a cac doanh nghiép vira va nho. Nam 1982 Bo Thuong mai Anh da trinh nghi
vién mot “Piép van trang” voi nhan dé “tiéu chuan chat luong va canh tranh quéc
té”. Trong van diép chinh phu yéu cau phai c6 su cong tac d6i véi cac co sd ¢ quan
tam nhitng tin dung thich hop trong linh vyc nay dé day manh cudc van déng nhan
chtc vé chat lwong, trong d6 nhan manh hoat dong dao tao va huan luyén. Chinh
phu d3 ding ky va cong bd cac doanh nghiép phu hop voi tiéu chuan vé hé théng
chat lugng da ban hanh vao thoi diém d6. Nam 1984, Trung tim thong tin chét lugng
qudc gia dugc thanh 1ap 1a két qua caa cudc van dong chat luong qudc gia va viéc
dam bao chat lugng diéu hanh. Trung tim nay céng bd hang nam mot ban danh muc
cac 16p huan luyén va dao tao dam bao chat lugng.

-> Mot vi du khac vé su hd tro cu chinh phit dbi voi quan 1y chat luong va hoat dong
cua Bo Cong nghié€p Pan Mach. Nam 1987, Bo da tuyén bd linh vuc quan ly chat
luong 13 mot “khu vue sang kién” voi muc tiéu 1a ting cudng kha nang canh tranh
cla cac cong ty Pan Mach. Ké hoach hanh dong bao gom :

-> T6 chitc mét cudc van dong dé thu hat sy quan tam.

4.2. Hé thong quan 1y ciia doanh nghiép vé chat lwong SP va dich vu

- DN 14 noi tao ra chét luong, noi dam bao va ning cao chat lugng. Cac bd phan cua
hé théng quan 1y chat luong caa doanh nghiép bao gom:

+ T6 chac caa DN (ban lanh dao, cac bo phan hop thanh)

+ Céc chinh sach chat luong (cac nguyén tic, cac bién phéap)

+ Céac dau vao cua hé thong.

-Dam bao va nang cao chit luvgng 13 muc tiéu hang dau c6 tam chién luoc cia DN
-DN ¢6 céc chtrc nang cha yéu vé quan 1y chat lugng nhu:

+ Lanh dao, huéng dan, kiém tra
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+ Lap muc tiéu ké hoach va nhiém vu chat luong
CAU HOI ON TAP

Cau 1. Trinh bay khai niém, chtic ning va vai tro ctia hé théng quan 1y chat
luong.

Céu 2. Trinh bay ndi dung, nguyén tic va vai tro ISO 9000
Cau 3. Trinh bay khai niém, muc tiéu va cac nguyén tic TQM

Cau 4. Trinh bay hé théng quan 1y nha nuéc vé chat lugng san pham va dich
vu

Cau 5: Trinh bay hé théng quan caa doanh nghiép vé chat luong san pham va
dich vu
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~_ CHUONG3
, QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU DU LICH
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 3 14 chuong gi6i thiéu cac ndi dung vé dic diém, cac phuong phap quan 1y
chat lugng dich vu du lich; Po luong chét luong dich vu du lich; Thiét 1ap duoc cac
bién phap nham han ché cac 16 hong trong qua trinh cung cap dich vu cho khach
hang tai 1 co s& cung &ng dich vy du lich cu thé dé ngudi hoc co duge kién thirc
nén tang va dé dang tiép can ndi dung mon hoc & nhimg chuong tiép theo.

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

Nam viing cac van dé co ban: Pac diém, cac phuong phap quan 1y chat lwong
dich vu du lich; Po luong chat luong dich vu du lich; quan 1y 16 hdng quan 1y chat
lugng dich vu du lich.

2. Vé k¥ nang:

Van dung dugc céc kién thic vao thuc té cong viée;

3.Vé nang luc tu cha va trach nhiém:

Thé hién duoc ning luc hoc tap tu giac, tich cuc, chu dong trong viéc tiép can
kien thirc mon hoc, ¢o tinh than trach nhiém trong viéc hoc nham van dung kién
thtrc, Ky nang trong cong tac sau nay.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3

- Di véi nguoi day: str dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién giang,
van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao luan (ca
nhan hodac nhom).

-Déi voi nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuong 3) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau héi thao luan chuong 3 theo ca nhan hodac nhom va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3

- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai li€u
tham khdo, gido an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 3

- NG1 dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc ti€u kién
thirc
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+ K¥ nang: Panh gid tt ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

» Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phép:
+ Diém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thirc: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
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NOI DUNG:

1. Cac dic diém co ban quan 1y chat lwong dich vu du lich
1.1. Pam béo ddng bd véi cac chinh sach ciia doanh nghiép

Chinh sach chét lugng d& ra nham dam bao rang moi san pham du lich dua ra
phuc vu du khach déu dat chat luong cao nhat. Doanh nghiép du lich khong thé giai
quyét bai toan chat luong theo ting yéu té tac dong dén chat luong dich vu du lich
mot cach riéng 1¢ ma phai xem xét toan bd cac yéu t tac dong dén chat luong mot
cach hé théng va dong bo, phdi hop hai hoa cac yéu té nay, phdi hop toan bd ngudn
luc dé phuc vu muc tiéu chung cua doanh nghiép du lich.
1.2. Phu hop véi muc tiéu kinh doanh ciia doanh nghiép

Chat luong dich vy ludn duge xem 1a mot yéu tb tao nén sy thanh cong cua doanh
nghiép du lich . Mot doanh nghiép du lich c6 thé co cong nghé hién dai, co sé ha
tang viing chai nhung néu thiéu chat luong dich vu ko tot thi doanh nghiép d6 kho
c6 thé ton tai 1au dai va tao dung duoc loi thé canh tranh. Do vay, doanh nghiép du
lich can xem xét chinh sach chat lwgng ma doanh nghiép thuc hién hang nam dé diéu
chinh hoat dong duy tri chét lwong dich vu sao cho c6 thé mang lai hiéu qua cao
nhat. Thiét 1ap duoc chinh sach chat lwong, muc tiéu chét lvgng phu hop véi muc
tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép du lich.
1.3. Théa mén va dinh huéng nhu ciu ciia du khach

Ngay nay, du khach c6 nhiéu quyén hon trong viéc lua chon san pham dich vu du
lich ma ho mubn mua. Su lya chon caa ho can ctr vao nhéan thirc cta chinh ho vé
chat luong va gia tri caa san pham dich vu du lich. Cac doanh nghiép cung cip san
pham dich vu du lich can ndm duoc nhiing yéu té quyét dinh gia tri va sy thoa mén
du khach. Gia tri danh cho du khach 13 sy chénh léch gitra tong gia tri du khach nhan
duoc so Voi tong chi phi ma du khach phai bo ra dé nhan dugc san pham dich vu du
lich. Du khach thuong chon nhitng san pham dich vu du lich nao théa mén tét nhét
(pht hop nhat) nhu cau va mong mudn cuaa ho.

Doanh nghiép du lich luon ludn thyc hién phuong cham “lay thi truong lam trung

tam va dinh huéng theo nhu cau cua du khéach - khach hang 1a chia khoa dé tao kha
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nang sinh ra loi nhuan va phat trién bén virng cua doanh nghiép du lich”. Piéu nay
ddng nghia vai viéc khang dinh “Mau chét dé dat duoc muc tiéu cua doanh nghiép
du lich 12 dam bao mic do théa man nhu cau cta du khach bang viéc cung cap cac
san pham va dich vu chit luong cao trén thi trudong”.

Pé c6 thé thuc hién phuong cham trén doanh nghiép du lich phai quan tim chit
ch& dén chit lugng san pham va chat luong dich vu du lich nham dap tng yéu cau
va mong dgi cia du khach.

Nhing quan diém kinh doanh duéi day phai duoc cac nhan vién cua doanh nghiép
hiéu 3, thAm nhuan va tuyét doi tuan thu theo:

e Khong ban hang kém chét luong, hang khong rd ngudn gbc Xuat Xi...

e Ludn cung cip cho cac khach hang nhiing san pham tét di kém véi nhiing ché
d6 dich vu hoan hao nhat.

e Ludn dat chit tin 1én hang dau, ludn ludn giir 10i hira véi khach hang.

e Ludn dit minh vao dia vi cia khach hang dé c6 nhiing quyét dinh, xtr sy phai I8
nht...

e Ludn 1am hai 1ong moi khach hang véi quan diém: "Khach hang luén ludn
dang".

Sy ton tai va phat trién cua cac doanh nghiép du lich dugc thé hién thong qua su
dap (ing thoa mén nhiing yéu cau cua du khach d6i véi nhitng san pham dich vu du
lich do doanh nghiép du lich cung cap. Vi vy cong tac dinh huéng nhu cau khach
hang rat quan trong.

Doanh nghiép du lich tiép nhan thong tin tir du khach, sau d6 tién hanh xem xét
cac yéu cau caa du khach ddng thoi danh gia nang luc caa doanh nghiép du lich
trong viéc thoa mén cac yéu cau cua du khach thong qua cac giai doan dam phan,
giao dich... dé di dén ky két hgp doéng cung cap dich vu du lich.

Nhing yéu cau duoc xem xét phai duge dam bao rang; cac yéu cau cia du khach
s& dap tmg duoc, moi thac mac vé dich vu du lich hoic bat ctr mau thuin nao sé&
duoc giai quyét trong thoi gian sém nhat. Nhimg thay d6i vé yéu cau caa du khach

cling dugce xem xét va thong bao cho tit ca cac phong ban ¢6 lién quan.
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Tom lai, dé ton tai va diing virng trong moi truong canh tranh ngdy cang khoc liét,
cac doanh nghiép du lich can phai biét sir dung mot cach thong minh cac ngudn luc
san c6 dé dap ung nhu cau va mong mudn ctia du khach. Nhirng nd lyc va cong hién
cua doanh nghiép ban d6i v6i du khach ngay hom nay s& quyét dinh thanh cong va
phat trién trong twong lai.

1.4. Con ngudi 12 nhan té quyét dinh chit lweng dich vu du lich

Chung ta biét ring, con nguoi 1a nhan té quan trong, quyét dinh trong tat ca nhiing
yéu t6 nam trong luc lwong san xuat va du lich 1a nganh ¢6 dinh huéng con ngudi rd
rét, nguén nhén luc trong nganh 1a mot yéu té rat quan trong, anh huong 16n téi hiéu
qua hoat dong cua nganh ciing nhu chat lwong dich vu cung cap cho du khach. Chinh
vi vay, can phai xay dung ké hoach tuyén dung va dao tao dé dap tmg dugc yéu cau
vé chuyén mon cho tirng loai hoat dong caa doanh nghiép du lich.

2. Cac phwong phap quéan 1y chiat lweng dich vu du lich
2.1.Phwong phap Kiém soat chit lwong

Kiém soat chat luong dich vu du lich 14 qué trinh diéu khién cac hoat dong tac
nghiép thong qua nhitng ki thuat, phuong tién, phuong phap va hoat dong nham dam
bao chat luong dich vu theo dung yéu cau dé ra. Kiém soat chat luong dich vu co
nhitng nhiém vu cha yéu sau:

- T4 chtic cac hoat dong nham tao ra san pham dich vu c6 chat lwong nhu yéu cau.

- Panh gia viéc thuc hién thyuc té véi ké hoach dé phat hién sai léch.

- Tién hanh cac hoat dong can thiét nham khéc phuc sai léch dam bao dang yéu
cau dé ra.

Kiém soat chét lugng dich vu du lich bao gdm nhitng hoat dong cua qua trinh theo
ddi va qua trinh 1am giam thiéu, loai bo nhitng nguyén nhan gay 15i, su khong thich
hop, hay khong thoa man chat lugng cua san pham dich vy du lich tai moi cong doan
trong qua trinh ché bién, phuc vu...dé dat duoc muc tiéu hiéu qua kinh té.

2.2. Phwong phap dam bao chit hrong
Muc dich cta dam bao chat luong 1a cung cp cho du khach nhitng bang ching

hop 1y rang sé& dat duoc nhitng yéu cau vé chat lugng dich vu du lich ma doanh
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nghiép cung cap. D6 thuc chat 1a mot hé théng duge xay dung dé kiém soat nhitng
hanh dong tai tat ca cac cong doan, tir thiét ké san pham du lich, mua san pham du
lich ¢én ban san pham va dich vu di kém nhim dam bao chéat lugng cua san pham
dich vu du lich.

Pam bao chat lugng khong chi quan tam dén niém tin cia du khach, ma con ca
niém tin noi bo vé chit luong dich vu du lich. D6 1a niém tin ndi bo c6 dugce tir sy
ludn luén ndm bat nhitng yéu cau cua du khach va xac dinh duoc rang ban da thiét
lap ning luc dé dap ung cac yéu cau d6 véi chi phi thap va hop 1y nhit, va do dé
doanh nghiép du lich cta ban dang tao ra lgi nhuan.

Viéc thiét 1ap mot hé théng dam bao chat luong tdt co thé giam nhitng mot s6 hoat
dong kiém soat chat lugng nhu thanh tra, theo ddi... boi vi hé théng dam bao chat
lugng da lam giam hay ngin ngira duoc nhitng nguyén nhan cia Su tao ra cac 19i,
hay thiéu sot trong cac qué trinh, va do d6, s& 1am giam dugc chi phi.

2.3.  Phuong phap quan ly chit lwong toan dién

TQM (Total Quality Management): 1a phuong phap quéan 1y ctia mét té chirc-
doanh nghiép, dinh hudng vao chat luong duya trén sy tham gia ciia moi thanh vién
nham dem lai Su thanh cong dai han thong qua su cai tién khong ngirng cua chét
lwgng nham thoa man nhu cau khach hang va loi ich cia moi thanh vién cua cong ty
cting nhu dong gdp vao loi ich cho xa hoi.

Quan 1y chat lugng toan dién (TQM) 1a mot triét Iy quan 1y. Muc tiéu cia TQM
1a cai tién chat luong san pham dich vy va nang cao sy thoa man khach hang ¢ muc
t6t nhat. Pac diém ndi bat cia TQM so Véi cac phuong phap quan 1y chét lugng
trudc day 1a cung cap mot hé thong toan dién cho cong tac quan 1y va cai tién moi
khia canh ¢6 lién quan dén chat lwong va huy dong su tham gia cia moi b phan va
Moi ca nhan dé dat muc tiéu chat luong da dé ra.

Céc dac trung co ban caa TQM:

- Chat lugng duoc tao nén bai su tham gia cua tit ca moi ngudi

- Chti y dén méi quan hé voi cac loi ich xa hoi khac.

- Chu y dén cong tac gido duc va dao tao.
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- Dé cao tinh ti quan: chét luong duoc tao ra tir ¥ thuc tu giac.

- Quan 1y dya trén sy kién thyc té.

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

- Thuc day ¥ thire ty quan va hop tac cta nguoi lao dong.

- Chia s¢ kinh nghiém va khuyén khich cac y tudng sang tao va cai tién

- Thyc hién xem xét ciia 1anh dao va danh gia ndi bo dam bao hé thdng hoat dong
thong subt.

- Str dung cac phuong phap théng ké
3. Po lwong chit lwong dich vu du lich

Pé do luong chat lugng dich vu du lich nguoi ta thudng cin cit vao cac phuong
phap sau:

- Phuong phap do ludng can cir vao danh gia cia nguoi cung cap.

- Phuong phap do luong can ctr vao danh gia cua cac chuyén gia.

- Phuong phap do luong can cir vao sy thoa man khach hang.

Ngoai ra con ¢ cac phuong phap khac nhu: So sanh chat lugng dich vu du lich
cua hing vai dich vu du lich caa hing tot nhat; tham du cac giai thudng trong nudc
va quoc té. ..

Trén thé gidi, cac phuong phap ké trén van dang duoc s dung, nhung phd bién
va dem lai hiéu qua hon ca la phuong phap do Iuwong can cir vao su thoa man khach
hang. Pai dién cho phuong phap nay la hai phuong phap SERVQUAL cua A.
Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. Berry (1988) va phuong phap cua Tommy D.
Anderson (1994).

Tai Viét Nam, cac nha nghién ctru thuong ap dung phuong phap don gian hon
nhung ciing kha hiéu qua 1a phuong phap do luong chit luong dich vu cin cir vao
su thoa man chung ctia khach hang va nha cung ang vé chat luong dich vu.

4. Quan 1y 16 hong chat lwong dich vu du lich
4.1. Khai niém
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L5 hdng chét lugng dich vu du lich 1a khoang cach giita su trong doi (ky vong)
cua khach du lich vé& dich vu truée khi di va sy cam nhéan cua ho vé dich vu sau khi
tiéu dung, dugc xem 1a mot trong cac thude do chat lwong dich vu du lich.

4.2. M hinh 156 hong chit lwrong dich vu du lich

-L3 hong 1 1a sy khéc biét giita cac trong doi cua khach hang va cac cam nhan
cua ban quanly vé cac trong doi nay. 16 hong 1 xuat hién do su thiéu quan 1y cac
trong doi cua khach hang, khong hiéu biét day du vé khach

-L3 hong 2 con goi 1a 15 hong thiét ké bt ngudn tir viéc thiéu kha ning quan 1y
dé xay dung cac mirc 46 vé chat luong dich vu nham dap tmg cac cam nhan vé trong
doi ctia khach hang va tac nghiép cu thé

-L5 hong 3 con goi 1a 16 hong cung cép, 1a khoang cach hinh thanh do sy cung
cap dich vu khong dap ung cu thé cac chi tiéu do ban quan 1i dit ra, cac nhan vién
khéng c6 kha ning hoic khong mudn thuc hién dich vu & mic d6 yéu cau

-L3 hong 4 1a 15 héng giao tiép, 1a sy khac nhau giita phan phat dich vu va céac
thong tin bén ngoai t&i khach hang duéi dang hira qua 16i hoac thiéu thong tin cung
cap cho nhan vién giao tiép

- L& hong 5 14 16 hong chit lwgng dich vu, 1a khoang cach gitta cam nhan thuc té
va céac trong doi cia khach hang vé chat luong dich vy. L3hong 5 phy thudc vao qui
mo cua 4 15 hong con lai
4.3.Quin ly 16 hong chat hrong dich vu du lich

a. L6 hong 1 1a su khac biét gitra cac trong doi ctia khach hang va cac cam nhan
cua ban quan 1y vé cac trong doi nay. 16 hong 1 xuat hién do su thiéu quan 1y cac
trong doi cua khach hang, khong hiéu biét day du vé khach

-Dé quan tri 15 hdng 1 can tap trung vao:

*Dinh huong nghién ciru marketing

-Nghién ctru marketing 13 bién phap mau chbt dé hiéu cac trong doi cua khach
hang, qui mo cua 16 hong phu thudc vao viéc ma rong cac giao dich hang ngay giita

cac nha quan tri cao cip voi nhan vién va khach hang
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*Md réng va dam bao chdt lwong cdc théng tin di 1én. nguén théng tin: gom 2
phan

-Chinh thirc: thé hién bang vin ban

-Khéng chinh thirc: mang tinh tic thoi, truyén dat nhanh nhung han ché su chiu
trach nhiém

*Giam bdt cdce tang quan tri: do cac tAng quan tri ngin can thong tin va su hiéu
biét gitta ngudi giri va nhan thong tin

b. Lb hdng 2.

-L3 hong 2 con goi 1a 16 hong thiét ké bat ngudn tir viéc thiéu kha ning quan ly
dé xay dung cac mirc 6 vé chat luong dich vu nham dap tmg cac cam nhan vé trong
doi ctia khach hang va tac nghiép cu thé

-Bién phap quan tri

*Cam Két ciia nha quan tri: 16 hong 2 ton tai do thiéu su cam két cua quan tri doi
véi chat lugng dich vu. can co sy thay d6i dic thu lién quan dén cam két caa quan
tri d6i vai chat luogngdich vu hon 1a nhitng myc tiéu khac

*Mo rong thong tin di lén

*Thiét 1ap muc tiéu: ting cuong su diéu khiénlén toan bo to chirc. cha ¥ thiét 1ap
cac muc tiéu chinh thuc lién quan dén chat luong dich vu

*Tiéu chuan hod nhiém vu: tiéu chuan hoa trong nganh dich vu gém 3 dang: su
thay thé ciia cong nghé, cai thién phuong phap lam viéc hoic ca 2

*Nhdn thizc vé s khd thi: nha quan tri can nhan thirc rang tiép xac véi cac trong
doi ctia khach hang 1a c6 thé lam duoc. nhan thic phu hop véi nhiing trong doi cia
khach hang s& 1am hep 15 hong 2

c. L3 héng 3

-L6 hong 3 con goi 1a Théng cung cap, 1a khoang cach hinh thanh do sy cung cap
dich vu khong dap @ng cu thé cac chi tiéu do ban quan i dit ra, cac nhan vién khong
c¢6 kha nang hodc khong mudn thyc hién dich vu & mac do yéu cau

-Bién phap quan tri
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*Tq0 ldp cdc céng viée theo nhém vi muc tiéu chung cia té chirc, trong nhom cac
thanh vién coi nhau nhu khach hang nén nhan vién cam thdy sy quan tdm cua nha
quan tri vai ho

*Syr phit hoP VGi cong viéc Ciia nhén vién: nhan vién can dugc bd tri phu hop véi
nang luc, sé truong, chuyén mon

*Syr phit hop cong nghé: chat luongj dich vu cao phu thudc vao su phi hop cong
nghé ma nhan vién str dung

*Piéu khién nhdn thizc: khi nhan vién tu ho nhan thirc duge cac diéu kién gap
phai, ho it cang thang hon tao ra su thuc hién cao hon.

*Xung dét vai tro: cac nhan vién giit méi lién hé gitra cong ty va khac hang, ho
can thoa man nhu cau cta ca 2 phia: doi khi nhitng trong doi cua cong ty va khach
hang xung dot véi nhau vi thé cong ty can nhan thirc duoc cac xung dot von co va
loai bo nhuoc diém cua nd

*Syr mo ho Vé vai tro: Xuat hién khi cac nhan vién khong c6 thong tin can thiét dé
tién hanh cong viéc cua ho mot cach day du vi nhan vién khong chac chan nhiing
nha quén li tréng doi diéu gi tir phia ho nén phai dio tao gitp nhan vién hiéu biét
chinh x4c dao tao ki niang thong tin, lang nghe khach hang

d. LS hong 4

-L6 hong 4 1a 15 hdng giao tiép, 1a sy khac nhau giita phan phat dich vu va céac
thong tin bén ngoai t&i khach hang duéi dang hira qua 16i hozc thiéu thong tin cung
cap cho nhan vién giao tiép

-Bién phap quan tri

*Md réng thong tin theo chiéu ngang 1a thong tin giita cac phong ban hoic 13 giira
nhan vién giao tiép va bo phan quang céo, phdi hop hodc hop nhit cac phong ban
trong cong ty dé dat duoc myc tiéu chién lugc phdi hop trong cac chinh sach va thé
ché gitra cac phong ban, cac chi nhanh

*Gidm khuynh hwong hira hen cao voi khach: 1am phu hop gitra trong doi khach
hang va diéu kién dap ung thuc té cua cong ty

e. L3 héng 5:
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L5 hong 5 1a 16 hong chit lugng dich vu, 1a khoang cach giita cam nhan thuc té
va cac trong doi cua khach hang vé chit lugng dich vu. 1hdng 5 phu thudc vao qui
mo cua 4 15 hong con lai

CAU HOI ON TAP

Cau 1. Trinh bay cac dic diém co ban quan Iy chat lwvgng dich vu du lich
Cau 2. Trinh bay cac phuong phap quan 1y chat lwong dich vu du lich
Cau 3. Trinh bay khai niém, mé hinh 16 héng chat luong dich vu du lich
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