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; S au thé chién thi hai, nganh du
lich thé gidi cé téc do phat trién tre
nén va bao do sy phit trién kinh t& the
gidi, thu nhap quéc dan binh quan dau
ngudi tang lén, tang 16p trung luu ngay
cang md rong..du lich da trd thanh
hién tugng duge "clué’c té héa”. Con
ngudi di du lich nhiéu hon, né khéng
phai la hién tugng riéng cé cua gidi
giau sang...Cdc td chite kinh doanh du
lich thi nhau “dua né” vi du lich la
nganh cé “siéu lgi nhuan” va tao nén
su canh tranh quyét liét va dic biét sau
sdc gitra cic quéc gia va gitra cdc nha
kinh doanh vé mat gid ca, s6 lugng...ma
nhdt 13 canh tranh dé ning cao chit
lugng san pham du lich. Nhung su
canh tranh mang tinh chat tich cuc
nhatla canh tranh ningcao chatlugng
dich vy cung ving cho khdch.

Xac dinh tiéu chuan va dinh
luong chdt lugng san pham cua cdc
nganh cong nghiép san pham vat chat
la cong viéc tuong doi dé dang hon so
véi viée xde dinh khuén khé cua san
pham du lich vi syt phie tap va té& nhi
cua con ngudi (cua du khich va ca
nhan vién), cua d6 dung...Trong mét
“bién nguoi” va “vo cung tan cua cic
do dung” khdc nhau, né gin véi so
thich cua méi khich hang trong mot
thé giéi ménh mong nhimg khich
hang. Xudt phat tir tinh chat da dang
va mang tinh téng hop cua san pham
dulich. cho nén khuon khoé dé ddnh gia
chat lugng dich vu cung rat phong phu.
Vao nam 1984, mét s6 nha nghién ewu
ngudi Anh (nhu: Parasuraman, Valarie
A. Zeithaml va Leonard L.Berry) da
dua ra musi khuon kho dé danh gid
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chit lugng dich vy la:
1. Sy chac chin (reliability).

Su chdn chdc ¢6 nghia ]a dich vy
cung ung cho khdch phai trude sau nhu
mot va tin edy duge. D61 véi nganh du
lich, timg don vi kinh doanh phai cung
ung dich vu diing nhu thai gian dau
tién va phai lubn gitt cdc 18i hita déi véi
khich. Chang han nhu: khich dén tro
trong mét khdch san gitta [an sau va
lan trude c6 chat luong cao hon; mét
vi khdch la téng gidm déc cia mét tap
doan kinh t& Nhat sau khi tro tai
khdch san Saigon Floating da cé mot
s0 diéu khong hai long vé phong ngi
cua ong ta, trude khi r&i khoi khach
san ong ta duge Tong gidm dée khéch
san tién va hita sé khéc phue ngay céc
diém thidu sét. Lin sau vi tong gidm
déc tap doan kinh t& Nhat trd lai, dén
6 khidch san va thdy nhimg thidu sét
d6 khong con nita. Chinh tir dé vi téng
gidm déc nay da chi dinh cho nhimg
cin bg lanh dao trong tap doin ctia éng
dén cong tac tai TP.HCM thi thi phai
dén khich san Saigon Floating ma 6.

Su chic chin con bao tram ca: ghi
chép trén héa don chinh xde, thong tin
chinh xie, cung cidp dich dy ding thoi
gian da duge xdc dinh trude (chang
han: phéng ¢ da duge giit chd trude,
dich vu an sing da duge ghi tir luc
nao...)

2. Sy san sang (responsiveness)

Su sin sang ¢6 nghia la s quan
tam hay sy sédn sang phuc vu cua nhan
vién cung cip dich vu. Digu dac biat 1a
théi gian can thiét ngin nhat. Sau
tiéng goi cua khéach hang, nhimg hanh
déng cua nhan vién phai duge phian hoi

-va cung cdp dich vu tie thi. Sy sin

sang cua nhan vién lam viéc trong
nganh du lich duge thé hién o rat nhigu
mat chang han nhu: nhan vién o sanh
dén tiép, nhan vién phuc vu trong
phong an...ludn phai trong tu th& ding
khéng dugc ti tay hoae dua vao tudng;
ngudi lanh dao dang ngbi & ban lam
viéc va déng y tiép khach. Khi khich
vao phai tam dimg ngay céng viéc va
dimg day dé chao khach, cic nhan vién
trie tiép giao ti€p véi khach khong
duge tum nhau lai néi chuyén trude
mat khéch...

That vay, dich vu phue vu khach
trong nha hang khach san 1a mét dién
hinh cho cong nghiép dulich vi né phai
theo mét qui trinh lao déng chit ché;
muén chét lugng san pham dich vu cao
phai t6 chiic, bd tri nhan vién, bbi
dudng nhén vién dé ho luén trong tu
th& sin sang phuc vu khich.

3. Nang luc thanh thao (competence)

Nang luc thanh thao d4m chi
nhiing ky nang va kién thic doi hoi
phai ¢é dé cung cdp dich vu. N6 con
bao ham ca nhing mat khdc nhu: kién
thitc va ky nang quan hé ca nhan.
Chang han nhu: nhén vién 18 tan trong
khach san phai giéi ngoai ngu dé giao
ti€p véi khach, phai biét r6 céc thong
tin v& nhiéu mat hoat déng dang dién
ra d dia phuong ma khdch san ¢6 co
sd...Nhan vién pha ché& thic udng hoac
phuc vu thiic uéng phai bigt cach pha
ch& nhiéu loai thuc udng khéc
nhau.. Huéng dan vién du lich ¢ VN
hién nay va trong tuong lai khéng thé
chi dugc coi la ngudi lo vé “hau can”
cho du khiach ma phai tro thanh la
ngudi uyén tham vé moi lanh vuc hoac
timg linh vyc (van héa - xa héi, kinh



t&, nong nghiép...) dé thuy&t minh
nhitng gi ma ngudi nude ngoai chua cé
. tai liéu trong tay trude khi dén VN...
4. Sy dé tiép xtic (accessibility)
Su dé ti€p xiic bao ham kha ning
hay tinh c6 thé dén gan va dé d'mgmép
xuc. Nhimg gidy phit dau tién cta

| cubcgap go bao gid cungco y nghia dac
~ Dbiét quan trong. D6 la giai doan * bucc

" lén san khdu”, né c¢é thé lam héng ca

I qua trinh uep theo cua cudc néi
' chuyén. Ngay tir dau phai tao cho

~ khdch ¢6 dn tugng t&t nhw: huéng ve
. khach, di vé phia khdch, mim cudinhe
' nhang, ¢6 cdc cau chao héi lich sy,
| giong va Am thanh cua 16i néi ro rang
nhe nhang, luén cd trang thdi tinh
than thoai mdi..Nhan vién khi néi
| chuyén véi khach phai bigt két thic
. cau chuyén ¢ muc 4o hop ly dé tiép
khach hang khie dang chd dgi minh.
Nhan vién tryc tong dai dién thoai
khéng nén dé dén tiéng chuéng dién
thogi [an thit ba dé r6i mdi nhic lén
nghe... Trong don vi kinh doanh dulich,
ltha nang dé tiép xuc khién cho khach
| thich mua san pham dich vu cia minh
| hon, mae du vao théi diéni d6 khdch
van chua ¢ y dinh mua, ké ca gitip cho
ho mua dé dang - khong nén cé thoi
gian biéu qud cting nhéc tuy c6 thé dua
ra thoi gian bidu o dinh nhung coé
thém ghi chi @ bén dudi la “ching t6i
san sang phuc vy ngoai thdi gian trén
theo yéu eau cua quy khich”.

5. Su'lich su (courtesy)

Sur lich sy bao ham su lich thiép,
suf tén trong, sy can nhée va sy than
thlen trong giao tiép. Nc'eru ra né con
bao ham xem xét nhu cau dac biét cua
khich va giai quyét khéo 160 tr ong moi
tinh huéng dé khach hai long.

NHhimng yéu té mang tinh lich sy
hinh thanh tir sy gido due ot nhimg
thanh thigu nién khi ho bit dau hoc va
ngay khi vao lam trong lanh vye du
lich. Tinh lich sy gan nhu l{héng c6 gidi
han. né khang '01 gugng ép dé mat di
tinh tu nhién. Thdi do cu chi than
thién khi giao tiép nhu‘ng khéng vi qui
lich sy dé tré nén khum nim, thin
trong. Tinh lich sy con thé hién ¢ trang
phue tuom tdt, sach sé. T ngr “eam
on” hoac “xin 18i” la nhithg tir ngi
mang tinh lich su va luén phdt ra trén
méi cua ngudi phuong Tay. Nhung cic
i ngit nay it khi duge su dung ¢ ngudi
VN, trong khi chiing ta muon khidch
hang dén véi ta. Do d6 trude hét, nhan
viéen trong nganh du lich ¢an thudng

2 xuyén dung né khong chi khi giao tiép

véi khdch, ma con ngay ca gitia cdc
nhan vién véi nhau nhu khi muén di
nhanh qua mat ngudi khdc trong mot
161 di hep. khi nhan sy gidp dé cua
ngudi khde vé mot viée gi do...
6. Su truyén théng (communication)

Su truyén thong eé nghia la cung
cip thong tin ma khich can bang ngén

ngt ho ¢6 thé hiéu duge va nghe dugce.
Nhan vién du lich phai giai thich mét
cdch t6t nhdt cho khdach hang vé
nhung dich vu san phém ma ho phal
chi tidu va dam bao an toan nhat, néu
¢6 vin dé gi xdy ra n6 sé duge giai quyét
dé lam khdch hai long. Cdc théng tin
cung cip cho khach phai chinh xde.
Chéng han nhu: khach hoi dudng di
dén buu d]én trung tim cua thanh phg,
nhan vién vita chi din, vira quan sét
nét mat va cudi cung phai hoi khich
xem c6 thé dén ¢é duge khong. Khach
mua hiang ¢ quiy luu miém nhan vién
phai chi din khdch cich sir dung cdc
bao quan.

Cdc tin hiéu (pa - nd, bang chi
din..) that 1A qud thig€u 6 VN. O
TP.HCM tai cdc nga tu cé cdce bang ghi
tén dudng, nhung néu di th-:'mg dudng
dé khong biét la cudi cung sé dén dau,
ngudi di duong khéng biét duge va kho
dinh huéng. Do d6, ¢ TP.HCM cin c6
thém mot s6 biang chi din 1a huéng dén
chg Bén Th.mh huéng dén chg An
Dong, huéng ra bén xe mién Dong .0
cédc thanh phé du lich Nha Trang, Da
Lat, Vung Tau cung hi€m thdy cdc
bang chi din dudng dén cde bii tam,
ndi tham quan (thung ling Tinh Yéu,
h6 Than Thd...) khach khéng hai long
vi thi€u nhing théng tin, nhing tin
hiéu trén...Tiur d6 khich sé ddnh gia la
san phiam c6 chdt lugng toi.

7. Su an toan (securily)

Sy an toan tie 1a tao ra nhimg sy
vi{ec ¢6 kha nang loai ted nguy hiém,
rui ro va sy nghi ngd ¢ khach. Ngoai
ra, né con bao ham nhl.mg khia canh
khac nhu: sy an toan vé vit chit
(chang han nhu dam bao cho kh.mh sé
khéng bi de doa trén duong dén khach
san, trong lic ho di dao phd, ngdi trén
phm:fng tién van chuyen ., suran toan
vé mdt tai chinh (dam bao khdch
khéng bi mée i givt doc trén dudng,
hing hang khong hodce hang diéu hanh

khéng & trong tinh trang thigu hut vé
mat tai chinh va sé khong bi phé san
trong moét tuong lai gan, hanh ly dé
trong khéch san - trén phuong tién
khéng bi mat mat). Sy an toan con biéu
hién ¢ mét gia ca, hang du lich va cdc
don vi kinh doanh du lich phai théng
tin chinh xdc mic gid va thdi han ap
dung clia né dé khéach khéng bi thiét
hodc bi thigu tién trong cudc hanh
trinh ma khéch da dy tinh...An toan vé
mat stic khoe cho khéch 14 van dé can
phai quan tam d8i véi nha kinh doanh.
8. Su tin cay (credibility)

Su tin cay cé nghia la dich vu do
don vi kinh doanh cung dng ré rang
duge tin nhiém, tin tudng va danh
tiéng dung su that. Thuéng thi don vi
dugc tin cay 12 ¢6 danh tiéng t3t, ch%’mg
han nhu trén céc tai lidu quang céo du
lich c6 dua ra cic diém tham quan phai
la nhimg diém thue sy ¢é cho khach
vio, thdi gian md cla céc diém tham
quan phai duge ghi ré. Khach da giu
chéd trude phong trong khach san phai
6 ding phong khi khéch dén. Muén
dam bao c¢6 sy tin cly nganh du lich
cin sém trién khai ngay viéc phan 109.1
céc co s6 kinh doanh luu tri - an udng,
khu du lich trong pham vi ca nuéc...
9. Su xdc thuc (tangibles)

N6 bao gom nhitng din ching vat
chdt cu thé cla timng loai dich vu nhut:
diéu kien vé tién nghi vat chét, su cé
mit cua nhin vién ¢ noi céng tdc,
nh\mg dung cu va trang thiét bi dugc
st dung theo timg loai dich vu (chang
han: do su, do bac .),su biéu hién cu
thé cia dich vy (nhu méi tru&ng xung
quanh 'tuyét hao...). Nhiing trang thiét
bi cung ting cho khach st dung phai cé
kha nang van hanh t6t va tao diéu kién
thuan lgi cho khach sit dung. Khong
thé dat may radio cassette trong phong
nhung mdy khong phat ra tiéng, treo
tdm guong soi nhung cé vi tri trong ket
khdch khong thé dén gan, dat TV trén
mat ban lam viée...

10. Su’ hiéu biét vé khach (understanding
knowing the consumer)

N6 ¢6 nghia la don vi kinh doanh
dulich phai né lyc tim hiéu nhing nhu
ciu va doi hoi cua khich hang, cung
cip dich vu dung su mong dgi cua cé
nhian va lam cho ho thdy rang cong
viée cung cdp dich vu dé la “binh
thudng” d&i véi don vi kinh doanh cua
ching ta. That viy, trong diéu kién
kinh doanh hién nay, n&u khong hiéu
biét vé khdch va khéng dat ho & vi tri
trung tam la d&i tugng ¢ vi tri quan
trong nhat thi dimg néi dén chuyén
kinh doanh. Khich nudc ngoai dén VN
di du lich ¢an khdch san ean nha hang,
phuong tién van chuyén nhung chua
du. Thit ma ho ¢in nhét 14 noi vui chai
giai tri, noi tham quan nghién
cifu...duing tam ¢d qudc t& ma ching ta
chua cé dugesh
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