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MUC TIEU CUA HOC PHAN

Muc tiéu chung:-Trang bi kién thitrc cin ban vé DV va quan tri
hoat dong DV.

Muc tiéu cu thé:

- Trang bi nhitng van dé Iy luan co ban vé dic diém cua DV va
TMDV, ndi dung quan tri c4¢ ngudn luc DV, dic diém va ndi dung
quan tri cung va cau DV, quy trinh thwe hién quan tri quan hé
khach hang trong DV, ndi dung chién luge phat trién DV.

- Hoc phan tham gia tao 1ap c4c k¥ ning: Hoach dinh chién luoc,
chinh sach, ké hoach kinh doanh cuia doanh nghiép DV; Hoach
dinh va trién khai c4c tac nghiép co ban cua doanh nghiép DV.
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NOI'DUNG CUA HQC PHAN

Chuong 1: Tong quan vé quan tri dich vu

Chuong 2: Quan tri cac nguodn luc ciia doanh nghiép dich vu
Chuong 3: Quan tr1 cau dichvu

Chuong 4: Quan tri quéa trinh cung tng dich vu

Chuong 5: Quan tri quan hé khach hang

Chuong 6: Chién lugc phat trién dich vu'va chién luoc dich vu
toan cau
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CHUONG 1:

TONG'QUAN VE QUAN TRI DICH VU
1.1. Mot s6 van dé co ban vé dich vu
1.2. Pac diém va néi dung cua quan tr1 dich vu

1.3. Cac ma tran quan tr1 dich vu



o —

1.1. Mot s6 van dé co ban vé dich vu
1.1.1. Khai niém va vai tro cua dich vu
1.1.2. Phéan loai dich-vu
1.1.3. Pic diém ctia dich vu va thuong mai dich vu
1.1.4. GOi dich vu

1.1.5. Su phét trién cta dich vu trong nén Kinh té
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1.1.1. Khai niém'va vai tro cua dich vu
1.1.1.1. Khai niém dich vu
a. Tiép can DV véi tucach1amot nganh/ linh vuc ctia nén KTQD
b. Tiép can DV voi tu cach’1a mét hoat dong

c. Tiép can DV véi tu cach mot san pham - két qua ciia mot HD



1.1.1. Khai ni€ém va vai tro cua dich vu (ti€p)
1.1.1.2. Vai tro cua dich vu

a. Vai tro chung
- Val tro xa hoi
- Vai tro kinh té

b. Vai tro cu thé
- Vai tro doi véi xa hoi
- Vai tro d6i vai nén KTQD
- Vai trd doi véi nganh dich vu
- Vai tro doi voi khach hang
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~1.1.2. Phan loai dichvu

- Theo nguon goe.nganh kinh té

- Theo khu vue trong nén kinh té

- Theo céc linh vuc ctia nén KTQD

- Theo tinh chat kinh deanh ¢ta dich vu

- Theo murc d6 tham gia caa-khach hang

- Theo gbc do tai chinh

- Theo dbi twrong phuc vu

- Theo chu thé thyc hién

- Theo céc dic diém khac: tim quan trong cua DV ddi véi nguoi
mua, dong co mua DV cua khach hang, ngué)n géc cua DV, su
c6 mat cua khach hang khi cung tmg DV.

=> Y nghia nhan thirc? 9
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1.1.3. Pic diém’cia dich vu va thwong mai dich vu

1.1.3.1. Ddc diém ~a ch
- Khong hién hiru/ vo-hinh (Intangibility)
- Khéng tach roi/ dong thoi (Inseparability)
- Khéng dong nhat/ khéng on dinh (Inconsistency)
- Khéng ton kho!/ khéng du trix (Inventory)

10
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1.1.3. Pic diém ciia dich vu va thwong mai ch  (tiép)
1.1.3.2. Ddc diém thiwrong mai dich vu
a. Khai niem TMDV
b. Déic diem TMDV
- 4 dic diém DV
- Khach hang 1a nguoi tham'gia truc tiép vao tién trinh DV

- St dung nhiéu lao ddng truc tiép (lao dong song) trong qué
trinh kinh doanh

- Khach hang quyét dinh dia diém/ vi tri cung'cap DV
- Pau ra ctia qua trinh kinh doanh DV kho do ludng

11
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~1.T.4. G6i dich vu (Suit dich vu)

1.1.4.1. Khai niém va cac thanh phan cia goi dich vu

a. Khai niém: Goi-dich vu la mot tap hop cac hang héa dich vu
duoc cung cap véi tinh chét tron ven (déng bd) trong mot moi
truong nhat dinh.

b. Cac thanh phan ciia 9oi dich vu
- Phuong tién ho tro
- Hang hoa can thiét
- Dich vu hién
- Dich vu an

1.1.4.2. C&c yéu té anh huong dén goi DV: nhan trac, am thanh,
than kinh, &nh sang, mau sac, nhiét d6 va dé6 am, mui vi, tiéng
on, bai tri khong gian,... 12
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.1.5. Sw phat trién ciia dich vu trong nén kinh té
1.1.5.1. Cdc giai doan phat trién kinh té

/V

Cac dac diém

. . P Hoat dong Str dung Pon vi doi | Thwéce do
Giai doan | Pau tranh k R i X B n 2 Cau truc
.. Kinh te lao dOong song xa tieu chuan A
con nguoi Ny . . p xa hoi
chu yéu con nguwoi hoi song
PAu tranh - Néng Stc co Ho gia Pu dé ton - Thong 1€
A vol tu nghiép bép, tu dinh mo tai - Truyén
Tién cong n . 7 R Z
n nhién - Khai mo nhién rong thong
nghiép 5
- Quyén
Iuc
Pau tranh San xuat Khuynh - HO gia S6 luong, - Hanh
Cong v&i ban hang hoa huéng may | dinh thu chat luong | chinh
nghiép chat gia maoc hep hang hoa - Quan liéu
déi - Canhan
Pau tranh Dich vu Nghé Cong déng Chéat luong | - Phu thudc
A gilra con thuat, sang cudc sdng: | 1an nhau
Hau cong e . A -, \ X
hié nguol vol tao, tr1 tue giao duc, - Toan cau
n
siep nhau strc khoe,
giai tri

13
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—1.1.5. Su phat trién cua dich vu trong nén Kinh te (tiep)
1.1.5.2 Cac nhan to tac dong dén sur phat trién ciia khu viee DV
- Nhirng bién doi'vé nhan khau hoc
- Nhirg thay doi vé mat XH
- Nhirg thay doi vé kinh te
- Nhitng thay do6i vé chinh tri va dan su
1.1.5.3. Xu huéng phét trién dich vy trong nén kinh té
- Phét trien DV véi quy md 16n, to¢ d6.nhanh, chat lugng cao,
chu trong sir dung DV chat xam
- CO su chuyén hudng dan c4c yéu té vat chat sang phi vat
chat (phi vat chat hda DV)

14
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T.Zﬁdiém va ndi dung ctia quan tri dich vu
1.2.1. Pdc diém cita quan tri dich vu
a. Khai niém
QTDV la quan Iy mot cach ¢d hiéu qua c4c hoat dong bao gom
tr qua trinh nghién ctu nhu cau khach hang, thiét ké va phat
trien DV, quan Iy cac quy trinh va chudi cung ung DV dé dap
tng dau ra DV cho khach hang.
b. Pdc diém quan tri dich vu
- Tinh khoa hoc
- Tinh ngh¢ thuat
- Tinh linh hoat
- Tinh hiéu qua

1.2.2. Ngi dung cuia qudn tri dich vu 15



1.3. Cac ma tran quan tri dich vu

1.3.1. Ma tran dinh hudng vao khach hang

1.3.2. Ma tran theo mtrc. do khach hang hoa va kha nang phan doan
cua nha cung ung

1.3.3. Ma tran theo ty trong lao' dong trong dich vu

1.3.4. Ma tran theo mutrc d6 giao tiép ctia nha cung tmg véi khach
hang

1.3.5. Ma tran theo d6i tuong tiép nhan dich vu

1.3.6. Ma tran theo d6i twrong nha cung cép dich'vu
=> Muc tieu, pham vi ap dung cua tirng ma tran?

16
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1.3.1. Ma tran dinh huwdéng vao khach hang

/

Dich vu

Cac d,ic{z vu tro luc cho khdach hang
- Van chuyén

Cac dich vu hudng vao than thé

khach hang

- Truyén théng (truyén hinh, dién thoai)
- Tai chinh (ngan hang, bao hi€ém)
- Giai tri,...

toa an...

Xuw Iy con nguoi
- Tu nguyén:
tim viéc, chup X quang...
- Cudng burc: bénh vién,

van phong

Cai doi con nguoi

- Tu nguyén: hoc dai
hoc...

- Cudng btrc: nha tu,
bénh vién tim than. ..

17



1.3.2. Ma tran theo mirc d¢ ca nhan hoa va kha nang
phan doan cta nha.cung &ng

/

Mirc d¢ phan dodn cia nhan
vién nham dap wng nhu cau

riéng biét cia khach hang

Dich vu theo yéu cau khach hang (mirc d9 khac

biét hoa ciia khach hang vé dic diém dich vu)

Yeéu cau cao

Yéu cau thap

- Dich vu khach san,...

- Tham my/ lam toc - Huéng dan du lich

- Bac si gia dinh - Dién thuyet,...
Cao .

- Day lar xe

- Tu van lut,...

- Dich vu dién thoai - Giao thong cong cong
Thap - Nha hang cao cap - Rap hat

- Nha an sinh vién,...

18
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1.3.3. Ma tran theo ty trong lao dong trong dich vu

Dich vu co tytrong lao dong cao

Ty trong

Chuyén nghiép

/

Bac si, luat su,

lao ddng cao

Tay nghé cao

ké toan...

K¥ su, huin luyén vién thé
duc, trang tri ndi that...

Dich vu co ty trong von cao

Lao dong
pho théng

Lao cong, bao v¢,

Poi héi nhén vién
c6 tay nghé vitng

nhan vién dua thu...

Hang hang khdng, trung tam
vi tinh, phong X quang...

Ty trong
vOn cao

Can nhan vién
pho thong

Rap hat; tram xang,

Tu
phuc vu

quét don...

May rut tién tu dong, may ban
nudc giai khat ty déng...

19
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1.3.4. Ma tran theo mirc d9 giao tiép ciia nha cung
ung voi khach hang

Gidm sat diéu hanh Mire d9 giao tiep
thiét ké Giao tiép nhiéu Giao tiép it

-Tu van - Stra chira
- Chim soc y té - Xay dung

Kho
- Phu dao - S1éu thi
- Lam toc,... - May mdc,...
- Ngan hang -Vin chuyén hang hoa

Dé - Huéng dan du lich,... - Clra hang 4n udng binh

dan,...

20
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.3.5. Ma tran theo doi twong tiép nhan dich vu

1

\\

/ |

Ban chat caa nghé thuat
dich vu

Poi twong phuc vu/ tiép nhéan dich vu

Nguwoi san xudt

(thi truong trung gian)

Nguwoi tieu dung cuoi cung

(thi truong cho nguoi tiéu dung)

Twong tac hiru hinh

- Van chuyén hang hoa
- Stra chira, bao tri trang
thiét bi, co s& vat chat
k¥ thuat

- Xay dung, trang tri

noi that,. ..

- Ban than khach hang: Cham so6c y
té; Cit téc; Nha hang; Tham my vién;
Van chuyén hanh khach; Thé hinh,...
- Tai san cua khach hang: Véan
chuyén hang hoa; Stra chira, bao
dudng thiét bi; Tréng nha; Giit 1a;

Lam vuon; Thuy,...

Twong tac vo hinh

- Tu van kinh doanh

- An ninh

- B4o hiém hang hoa

- Quang cao

- Truyén thoéng kinh

doanh,...

- Ban than khach hang: Giao duc;
Cung ‘cip thong tin (tu van du
lich,...); Giai tri,...

- Tai san cua khach hang: Dich vu tai
chinh: ngan hang (chuyén khoan),
bao hiém; Dich vu phap 1y; An

ninh,. ..

21
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1.3.6. Ma tran theo doi twong nha cung cap dich vu

Bin chat cia twong tac
giira khach hang va dich

Poi twong nha cung cap

Cac co quan

T6 chirc xa hoi

Doanh nghiép

Nha nuoc (dich vu phi (dich vu thuong
vu
) (dich vu cong) thuwong mai) mai)
, , - Cong chung - Tu van stc khoé | - Du lich

Khach hang dén vdi to chure . . o

- Cap phép kinh-doanh | - Cham soc strc - Vui choi giai
dich vu c ,

- Cap visa,... khoé¢ cong dong tri,...

T6 chwc dich vu den voi

khach hang

- Cong ching tai nha

- Tw van suc khoé
- Tu van tam 1y,

tinh cam

- Dich vu v¢€ sinh
- Dich vu cham

socy te,...

Giao dich giita khdach hang
va t6 chire dich vu tai dia

diém nhdt dinh

- Pai truyén hinh
- Mang luéi dai phat
thanh,...

- Tu van tinh cam
- Truyén thong
bao vé suc khoé

cong dong

- Pi¢n thoai cong
cong
- May rut tién tu

dong,...

22



CHUONG 2:
QUAN'TRI CAC NGUON LUC CUA
DOANH NGHIEP DICH VU

2.1. Quan tr1 nhan luc dich'vu
2.2. Quan tr1 von kinh doanh dich vu

2.3. Quan tr1 co so vat chat kythuat dich.vu

23
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2.1. Quan tri nhan luc dich vu

2.1.1. Pic diém ctalao dong dich vu
2.1.2. Vi tri va vai trd ctia nhan vién tiép xuc

2.1.3. NO1 dung t6 chirc va quan ly lao dong dich vu

24



mg‘ic diém cﬁaMeh vu

2.1.1.1. Su hinh.thanh cua lao dong dich vu
a. Khai niem lao dong DV
b. Su hinh thanh lao dong DV

2.1.1.2. Pdac diém cua lao dong DV
- Mang tinh chat phi SX vatchat
- Mang tinh chat phtec tap
- Mang tinh chat thoi diém, thoi vu
- Co ty trong lao dong nit cao
- C¢ tinh da dang va chuyén mon hoa cao
- C6 tinh san sang don tiép va phuc vu khach hang
- Céc dic diém khéc

Luu y?

25
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2.1.2. Vi tri va vai tro ctia nhan vién tiép xic
2.1.2.1. Vi tri cuia NVTX

- L& nhan t6 giit vi-tri-quan trong nhat trong doi ngii lao dong
DV, quyét dinh su thanh cdng hay that bai cua viéc cung tng
DV
- L& bo phan hop thanh chi'yéu nhat cta san pham DV, 14 nguon
luc quan trong dé cau thanh san pham DV, 1a yéu t6 khong thé
thiéu, khong thé thay thé bang may moc trong mot sé loai DV,
dac biét la cac DV sinh hoat ca nhan
- Quyét dinh moi quan hé véi cac yéu td khéc trong hé thong SX
va cung tng DV, 1a cau ndi gitta MT bén trong va MT bén ngoai
cua DN.

26



2.1.2. Vi tri va vai tro ciia nhén vién tiép xic (tiép)

2.1.2.2. Vai tro cua NVTX
- Va1 tro tac nghi€p/ vai tro ky thuat
- Va1 tro quan h¢/ vai tro xa-hoi

- Vai tro kinh té

27
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2.1.3. Noi dung t6 chirc va quan ly lao dong dich vu

2.1.3.1. Hoach dinh nhan luc

2.1.3.2. Tuyéndung nhan luc

2.1.3.3. B6 tri va sit.dung nhan luc
2.1.3.4. DBanh gia nhan luc

2.1.3.5. Pao tao va phat trién nhan luc

2.1.3.6. Bai ngd nhan luc

28



2.2. Quan tri vonkinh doanh dich vu

2.2.1. Dic diém von kinh doanh dich vu
2.2.2. Nguon von kinh doanh dich vu

2.2.3. Noi dung t6 chtrc va quan Iy von kinh doanh dich vu

29
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2.2.1. Pac diém_von kinh doanh dich vu

a. Khai niem

b. Pdc diém
- Vén hién vat 13 bo phan‘chu yéu trong KDDV
- Trong mot s6 DV, von dau tu ban dau thudng rat 1on
- Vén ¢b dinh chiém ty trong 16ntrong tong s6 von KDDV
- Vo6n da dang gom nhiéu loai theo c4c nghiép vu kinh doanh
- Puoc huy dong tir nhiéu ngudn khac nhau

- Biéu hién dudi dang gié tri

30
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2.2.1. Pic diém von kinh doanh dich vu (tiép)

c. Val tro
_ Vi trd déi %&?\DV
Vaitroddi  id a%p

\%{/

31
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2.2.2. Nguon von kinh doanh dich vu
a. Poi vdi dau twban dau hodc bo sung thém trong qua trinh KD
- V6n chu so hitu
- Von vay
- Von noi bo
b. Déi véi HPKD thuong xuyén
- V6n chu so hitu
- Von vay

- Von trong thanh toan (tin dung thuong mai)

32



2.2.3. N§i dung'to chirc va quan ly von KDDV
- Quan ly viéc huy-dongvon
- Quan ly viéc phan bo ngudn von
- Quan ly viéc sir dung von

- Bao toan va phat trién von

33



2.3. Quan tri co’sé vat chat ky thuat dich vu

2.3.1 bic diém va vaitro-cua co sé vat chat ky thuat dich vu

2.3.2 Noi dung to chitc va quan 1y co s vat chat k¥ thuat dich vu

34
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2.3.1. Dic diém va vai tro cia CSVCKT dich vu
2.3.1.1. Bdc diém c¢ua CSVCKT dich vu
a. Khai niém: CSVCKT DV la toan b nhitng tu liéu lao dong ma
DNDV sir dung dé SX va cung g SPDV cho KH hoic 14 toan bo tu
liéu lao dong can thiét tham gia hoic hd tro cho qué trinh sang tao va
cung ung DV cho KH.
b. Pdc diém:

- Phong phu, da dang vé chung loai va mtic 36 KT&CN

- Thudc nhiéu thanh phan KT-XH khac nhau

- Mang tinh chat tai san phuc vu KD va phuc vucong ich

- C6 thé dugc thiét ké danh cho cac muc dich str dung hon hop

- Ngay cang phét trién hién dai, Xu hudng ap dung CN k¥ thuat sé.

35
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2.3.1. Pac diem va vai tro cua co s¢ vat chat ky thuat
dich vu (tiep)

2.3.1.2. Vai tro cua CSVCKT dich vu
- P6i voi doanh nghiép dich vu
- P6i voi khach hang
- D6i voi NVTX

- P6i voi chat luong dich vu

36
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2.3.2. Ni dung t6 chirc va quan Iy CSVCKT dich vu

2.3.2.1. Lap kéhoach dau tu CSVCKT dich vu

2.3.2.2. T6 chire, sap xép CSVCKT dich vu

2.3.2.3. Khai thac va str dung CSVCKT dich vu

2.3.2.4. Kiém tra, giam sat hoat dong st dung CSVCKT dich vu

37



CHUONG 3:

QUAN TRI CAU DICH VU

3.1. Sy phét trién va dic diém nhu cau va cau dich vu

3.2. N6i dung quan tri cau dich vu

38
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3.1. Sw phat trién.va dic diém ciia nhu cau va cau DV

3.1.1. Khai niém vasu phét trién cta nhu cau va cau dich vu
3.1.2. Bic diém cua nhu¢au va cau dich vu

3.1.3. Hang cho dich vu (xép hang trong DV)

39



3.1.1. Khai niém va sy phat trién cua nhu cau va cau
dich vu

3.1.1.1 Khai niém va s phat trién ciia nhu cau dich vu
- Khal niém
- Su phét trién cta nhu-cau DV
3.1.1.2 Khai niém va su phattrién ciia cau dich vu
- Khal niém
- Su phét trién cta cau DV

<= Phan biét cau DV va nhu cau dich vu ?

40
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3.1.2. Dac diém cua nhu cau va cau dich vu

- Phét trién nhanh chong cling voi su phét trién ciia nén Kinh té

- C6 tinh v0 han (khdng ¢0 gidi han)

- Rat da dang va phong ph

- C6 tinh dong bo, tong hop

- C4 tinh thoi vy, thoi diém

- C6 bién d6 dao dong khdng dong déu nhau gitta cac loai hoat
dong dich vu va gitra cac tap KH cung tiéu dung mot loai DV

- C6 tinh linh hoat cao

- C6 tinh lan truyén

41



3.1.3. Pic diém.ciia hang cho dich vu

3.1.3.1. Su can thiét cua hang cho (xép hang) trong kinh

doanh dich vu

3.1.3.2. Bic diém co ban cua hé thong hang cho dich vu

42
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3.1.3.1. Su can thiét ciia hang cho (xép hang) trong KDDV
a. Khai niém va sur can thiét
- Khai niém
- Su can thiét
+ Do cau ¢ thoi diém hién tai > kha niang cung ung hién co
+ Do nhan vién phuc vu/cac nha cung trmg ban
+ Do khach hang dén vao nhiing thoi diém khac voi thoi gian
phuc vu ctia nha cung ung
+ Do tan suat dén cua khach hang 16m hon thoi gian dinh mirc
phuc vu mot khach hang
+ Do tinh ngau nhién cua khach hang
+ Do tinh thoi vy, thoi diém ctia nhu cau va cau dich vu
+ Do thoi gian phuc vu thay doi

43
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~3.1.3.1. Sw can thiét ctia hang cho (xép hang) trong
kinh doanh dich\vu (tiép)

b. Tam ly cua khach hang trong hang cho
- Cam gi4c trong rong
- SOt rudt, ndn ndng
- Lo au va hy vong

- Buc bo1

44
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3.1.3.2. Piic diém ciia hé thong hang cho dich vu

T bo
! !
ANhom  |Dong khach vao| Hinh dang gy juat
dan cw co ™ hang cho
nhu cau l hang cho
Bo qua

>

Tién trinh
dich vu

Dong khach ra

g

\4

Khong co nhu
cau dich vu
trong twong lai

45



mﬂéc diém ctia hé thong hang cho dich vu (tiép)

a. Nhém dan cu c6 nhu.cdau (Calling Population)

Nhém dan cu
cO nhu cau

Pong nhat Khong
Pong nhat

Xac dinh Khong xac dinh Xac dinh Khong xac dinh

46
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3.1.3.2. Pic diém ciia hé thong hang cho dich vu (tiép)

b. Qué trinh khach dén (Arrival Process)

Dong khach vao

Thu dong Chu dong
Tan suat dén Tan suat dén Kiém soat Kiém so4t
ngau nhién ngau nhién cua co 8o hang cho
on dinh thay doi
Chép nhan/Phan doi Giaca | | Hen Can tro Tt bo

47



3.1.3.2. Pic diém ciia hé thong hang cho dich vu (tiép)
c. Hinh dang hang cho

Nhiéu hang cho Mét hang cho Lay s6 thir tu

QOO0 0OVOL OOO

V000 00@FA 060

OO0 &) (o)
A0 TQQ

L6i vao
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3.1.3.2. Dac diém cua h¢ thong hang cho dich vu (tiép)
d. Nguyén tac xép hang (Ky ludt hang cho)

1 - “Pén trudc phuc vu trude” (First in, First out — FIFO
hay First come, First served — FCFS)

2 - “Thoi gian ngan nhat” (SPT)
3 - “Phuc vu luan phién” (Round —raobin)

4 - “Uu tién ngudi c6 quyen mua trude”
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~3.1.3.2. Piic diém ciia hé thong hang ché dich vu (tiép)

d. Nguyén tac xép hang (Ky ludt hang cho) (tiép)

Nguyén tic hang chd
Tinh (quy tic FCES) Pong
LI'I? chon :[relrll‘co S(;fmh Lua chon trén co s& thudc
rank cua | ang 1o tinh cita khach hang
|
S6 khach hang Luan Su phan Quyén Xt 1y thoi gian
dang cho chuyén biét uu tién cua khach hang
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3.1.3.2. Piic diém ciia hé thong hang cho dich vu
(tiép)

e. Tién trinh dich vu

Tién trinh dich vy

Tinh Pong
Tu phuc vu Str dung may maoc Thay doi the'do Thay d6i diém
phuc vu phuc vu
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~ 3.2.Npi dung guan tri cau dich vu
3.2.1. Nghién ettunthu cau dich vu cta khach hang

3.2.2. Quan ly cau

3.2.3. Quan ly hang cho dich vu
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3.2.1. Nghién ciru nhu cau dich vu ciia khach hang
3.2.1.1. Nghién ctru mong doi (ky vong) dich vu cua khach hang
- Mong doi 1a-gi? Cac mong doi vé DV ctia khach hang?

- Cac murc do mong doi DV cua khach hang

- Cac nguon thong tin hinh thanh mong doi DV cua KH
3.2.1.2. Nghién ciru Cac yéu to-anh hwong dén sy hinh thanh nhu
cau DV ciia KH

- Thu nhép ca nhan

- Gi4 ca san pham dich vu

- Phong tuc tap quan tiéu dung

- So thich thi hiéu cua KH

- Kinh té, chinh tri, van héa, xa héi, tu nhién

- Cung dich vu...
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3.2.1. Nghién ciru nhu cau dich vu ctia khach hang (tiép)
3.2.1.3. Nghién ¢iru sur thod man nhu cau DV ciia KH
CAc trang thai-thoa man nhu cau:
- Thoa man hoan toan
- Thoéa man mot phan
- Khong duoc théa man
3.2.1.4. Phuong phap nghién cizu nhu‘cdu
- Can str dung tong luc tir cac doituong: QT, NV, ddi thil canh
tranh, KH
- Phuong phap: thu dong (chd doi KH. phan nan), chu dong
(duong day nong, thu thap ¥ kién phan hoi ctia’ KH,...)
- Phuong phap nghién ctru nhu cau KH duoc thé hién qua 3

bac
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f’fZ.Z%Quéin ly cau dich vu

3.2.2.1. Quan VY cau hién tai
- Muc dich: quan'ly su trung thanh cia KH
- Giai phap: cam két CLLDV sé cung cap; c0 giai phap han ché
su bo di cia KH cii va 161 kéo thém nhirng KH méi
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3.2.2. Quan ly cau dich vu
3.2.2.1. Quan Iy ¢au hién tai (tiép)
- Bién phap cu thé:
+ Xay dung danh muc KH thudng xuyén va cé chinh sach cham
soc cac KH nay
+ Thuong xuyén lay y kién 'KH, xir Iy nhanh, t6t cdc phan nan
ctia KH. Dinh ky phét phiéu thim do mirc d6 trung thanh cia KH
vo1 DN
+ Linh hoat thay d6i phuong phap KD chophtl hop véi KH
+ Khuyén khich NV giao tiép vdi KH, tao méi quan hé than thién
+ Bién nhu cau gian doan thanh nhu cau lién tuc
+ Khuyén khich vat chat voi nhitng KH trung thanh
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ﬂmuén Iy cau dich vu (tiép)
3.2.2.2. Quan Iy cau tiém ning
- Muc dich: thu hdt them khach hang moi
- Giai phap:
+ Tang cudng hoat dong XUc tién quang ba
+ Khéng ngirng nang cao chat luong dich vu
+ Ap dung chinh sach gia ca hop ly
+ Sir dung hé thong dit hang trudc/dang Ky trudce
+ Thuc hién chién dich khuyén mai hop Iy va c6 hiéu qua dé
kich cau
+ Ap dung cac bién phap quan ly hang chd phd hop
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3.2.3. Quan ly hang cho dich vu

Muc dich: duy tri sy trung thanh cua khach hang trong khi cho doi
3.2.3.1. Déi véi hang eho-hién

- Pau tu nang cap, d6i mgi CSVCKT

- B4 tri sap xép trang thiét bi phu hop

- Ap dung, thuc hién céc triét ly KDDV

- Giam tho1 gian cung tmg nhung khong giam CLDV

- Dau hang cho

- Khuyén khich KH tham gia vao quétrinh cung tmg DV

- Ba dang hoa DV
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3.2.3. Quan ly hang cho¢ dich vu
3.2.3.2. Déi véi hang cho an
- Quang cao, XUc tién
- Cai tién, nang cao CLLDV
- Tham do nhu cau KH; xt Iy phan nan caa KH
- Xay dung va ap dung chinh sach gia hop ly
- Ap dung céc bién phap ting NSLD
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- CHUONG 4:
QUAN TRLQUA TRINH CUNG UNG DICH VU

4.1. Khai niém va dac diém qué trinh cung g dich vu

4.2. No1 dung quan tri qua trinh cung tng dich vu
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471. Khai niém va dac diém qua trinh cung wng dich vu

4.1.1. Khai niém cung dich vu

Cung DV 4 san pham DV ma DN c6 kha ning va san sang ban
& cac mure gia khac nhau cho KH trong mét thoi gian va khéng gian
nhat dinh
4.1.2. Pic diem qua trinh cung #ng dich vu

- Thudng duge thuc hién boi cac nha san xuat ra san pham DV
ddc 1ap va mang tinh canh tranh cao

- Qua trinh cung ung DV bat dau tir viéc kham pha ra nhu cau
DV trén thi truong dén khi KH két thic tiéu diing san pham DV

- Thuong c6 kha ning hitu han (tinh“chat c6 dinh mot céach
tuong d6i)

- C6 thé to churc theo nhiéu phuong thire, hinh thie khac nhau

- Thuong thé hién & 3 trang thai
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4.2. NOi dung quan tri qua trinh cung wng dich vu

4.2.1. Quan ly kha nang cung va c4c nhan t6 anh hudng dén cung
dich vu

4.2.2. Quan ly chat luong dich-vu
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~4.2.1. Quan Iy kha niing cung vi cc nhan t6 anh huéng

dén cung DV
4.2.1.1. Quan Iy kha nang cung dich vu

- Xay dung va _trién khai tot chién lugc quan tri cong suat —
Thiét ké duoc cong suat tdiwu va cdng suat co kha niang diéu chinh

- Str dung CSVCKT ¢c6 hiéu qua dé ting kha ning cung tng;
M rong céac hinh thirc dich vu-dé dé dang dap tng nhu cau KH

- Huan luyén, dao tao nhan vién ehéo nhau c6 kha niang luan
chuyén, ho trg cho nhau

- Lap trinh ca lam viéc va to chitc lao dong mdt cach hop 1y

- CO bién phép ting cuong su tham gia'cua KH vao DV dé tiét
ki€ém nhan luc va cai thién nang luyc cung tng DV

- Cac quyét dinh cung tmg DV phai dya trén phan tich tdc dong
qua lai gifta co hdi dam bao DV dugc cam nhan 12 tot va ning luc
dap irng nhitng mong doi cua KH 6
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4271, Quan 1y kha niing cung va cac nhan t6 anh hwéng
dén cung DV (tiép)
4.2.1.2. Nghién cizu cac nhan 6 anh huéng dén cung DV
a. Nhan 16 dnh hwong dén cung ciia mét doanh nghiép
- Gia ca dich vu cung tng
- Gla ca dich vu co lien guan
- Chi phi san xuat kinh doanh
- Su ky vong
b. Nhan 6 anh hudng dén cung ciia nhiéu doanh nghiép
- Canh tranh trén thi truong
- Tinh trang cOng nghé
- Quy hoach phét trién DV
- Cac chinh sach cua chinh phu
- C4c nhan t6 khac: thoi tiét, an ninh chinh tri, vin hod.e
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4.2.2. Quan ly chat lwong dich vu
4.2.2.1. Quan niém vé chat luong dich vu
4.2.2.2. C4c chi tiéu phan anh chat luong dich vu
4.2.2.3. Bo luong chat luong dich vu
4.2.2.4. Noi dung va bién phap quan tri chat luong dich vu
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4.2.2.1. Quan niém vé chat lwong dich vu
a. Cac cachiep cdn vé chat lwong
- Chat luong siéu viét

- Chét luong dinh‘hudng san xuat (chat luong dinh hudéng tir
phia nha cung tng)

- Chat lugng dinh hudng nguoi tiéu dung (chat lugng nam
trong con mat khach hang)

- Chat luong dinh hudng san pham

- Chat luong dinh hudng gia tri
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mQuan niém vé chat lwong dich vu (tiép)
b. M6 hinh 5 16 hong chat lwong dich vu

Thoéng tin Nhu caued nhin Kinh nghiém Quang cao,
truyén miéng tiéu dung khuyéch truong
> A\ 4 A\ 4 <
Dich vu mong doi <
A
(5) A4 A\ 4
Dich vu cam nhan
Khach hang T
Nha cung ing Giao nhan dichwe |2 (4) Truyén miéng bén ngoai
(1)
(3) I T
Khoang cach (16 hong) Quy cachCLDV |
@}

Nhan thirc cua nha QT
vé Kvong KH
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4.2.2.1. Quan niém vé chat lwong dich vu (tiép)

c. Khai niém chat luong dich vu
- Theo 1SO 8402/1986: ““Chat luong la tap hop dic trung cua
mot san pham hoic dich*vu lam cho nd cé kha niang thoa man
nhitng nhu cau di néu rahogac chua néu ra (tiém an)”.
- Theo tiéu chuan Viét Nam va 1SO9000: “Chat luong dich vu
la mtrc phi hop ctia san pham dich vu thoa man cac yéu cau dé
ra hoac dinh trudc cua nguoi mua”.
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42290, LDV

2.2.2. Do luwong C

da.

Sw can thiet
- Nham nang cao doanh thu, 1o1 nhuan cho DNDV
- Nham thoa méin nhu cau ngay cang cao ctia khach hang

- Nham nang cao kha nang canh tranh cua nha cung ing
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m Po lwong CLDV (tiep)

b. Cdc chi tieu do luong CLDV
Chat lugng DV bao gom 2 bo phan:

- Chat lwong ky thuat:'1a hé qua cua qua trinh van hanh hoat

dong DV

- Chat lugng chirc ning: 1a qua trinh tuong tac giira khach

hang va nguo1 phuc vu
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4.2.2.2. Po lwong CLDYV (tiép)

Theo A. Parasuraman, Berry va Zeithaml c6 10 tiéu chi (10 thuoc
do) vé chat lwong dich vu:
1- Su tin cay
2- Su phan hoi/trach nhiém
3- Nang luc
4- Kha nang tiép can
5- Tac phong thai do
6- Truyén théng/giao tiép
7- Uy tin cta nha cung cap/su dam bao
8- An toan
9- Thau hiéu khach hang/su dong cam
10- Tinh htru hinh
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VD: Tiéu chi danh gia chat luong hang hang khong My
. D0 tudi trung binh ctia may bay — An toan (10)
. bing gio — Do tincay (1)
. V1 pham cua phi cong — Su tin nhiém/ dam bao (3)
. SO tai nan cua chuyén bay — An toan (10)
. Gia vé — Su cam thong/ thau hiéu (4)
. Trinh d§ phuc vu ctia nhan vién — Nang luc (6)
. Hanh 1y that lac — D6 tin cay(1), Tinh trach nhiém (2)
. Phuc vu hanh khach — Tinh trach nhiém (2), Nang luc (6), Tac
phong, thai do (8)
9. Quang c4ao — Truyén thong, giao tiép (9)

O J ON DN K~ W N —

10. Su virng vang veé tai chinh — Nang luc (6)
11. Céc van d¢ khac
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c. Phuong phap do luvong CLDV

- Do luong tir phia nha‘cung ting

- Do luong tu phia KH: SERVQUAL, SERVPEREF,

TOMY.ANDERSON

- Panh gia cua cac chuyén gia

- Cac phuong phap khac: So sanh CLDV cua DN v61 DV cua

DN t6t nhat, tham du céc cudc thi trong nudc va quéc té,. ..
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4.2.2.3. NOi dung va bién phap quan tri CLDV
a. Noi dung guan tri CLDV
- Khai niém: Quan tri CLDV la tap hop nhitng hoat dong cua
chtrc ning quan tri nham X4c dinh c4c y tudng va dinh huéng chung
vé chat lugng, phan cong trach nhiém, dé ra cac bién phap vé co cau
to chirc, nguon luc cu thé ma doanh nghiép sé& thuc hién, thuong

Xuy@én kiém Soat, cai tién y tudong va dinh hudng chat luong do.
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4.2.2.3. Noi dung va bién phap quan tri CLDV (tiép)
a. Ngi dung qudn tri CLDV (tiép)

- Noi dung:

+ Pé ra cac muc tiéu cu thé va lau dai vé CLDV

+ XAy dung co cau to chie thich tng dé thyc hién DV

+ Phan dinh r6 trach nhiém va quyén han

+ Thiét 1ap hé thong tai liéu cho cac cap quan tri

+ Trién khai va tuan thu cac van ban, cam két

+ Thuc hién cac bién phap khac phuc, phong ngira

+ Panh gia noi bo vé tinh trang CLDV

+ Xem xét dinh ky ctia nha quan tri va dé ra cac bién phap cai
tién CLDV .
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4.2.2.3. NOi dung.va bién phap quan tri CLDV (tiep)
b. Quy trinh quan tri CLDV
- Thiét ké tiéu chuan'CLDV
- Trién khai quan tri CLDV.

- Kiém tra va giam sat thuong xuyén qua trinh SX va cung tng
DV

- Phuc hoi va nang cao CLDV
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4.2.2.3. N¢i dung va bién phap quin tri CLDV (tiép)

C. Chién luoc va bién phap quan tri chat lwong dich vu

- Chién luoc quan tri

+ Chién lugc tap trung'dap tmg dung mong doi ctia KH (ES =
PS): Duy tri va gitt khach, Chu dong quan tam téi khach hang, Xt ly
khiéu nai cua khach hang, Chuong trinh.dam bao CLDV

+ Chién lugc dap Gmg vuot qua mong-doi cia KH (ES < PS):
Quan tri chat luong dong bd (TQM); Hang hoa, dich vu bod sung
thém; Chuong trinh dao tao va phat trién ‘nhan sy nham nang cao
tinh than thai do va trinh d6 nghiép vu ctia NV; Tiéu chuan héa
CLDV va quy trinh DV.
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4.2.2.3. NOi dung.va bién phap quan tri CLDV (tiep)
C. Chién luwpc vabién phap qudn tri chat lwong dich vu (tiép)
- Bién phap quantri chat luong dich vu:
+ Phan cap quan tri, xac dinh rd rang vai tro va trach nhiém cia
moi ngudi
+ Kiém tra giam sat chat ché&, thuong xuyén qua trinh SX va
cung trng DV
+ Khuyén khich vat chat va tinh than'déi vai NV phuc vu,. ..
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= CHUONG 5:
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

5.1. Ban chat va loi ich ctia quan tri quan hé khach hang

5.2. Cau tric hé thong va quy trinh trién khai quan tri quan hé
khach hang

5.3. Xir ly don khiéu nai ctua khach hang
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m’ln chat va loi ich ciia quan tri quan hé khach
hang
5.1.1. Khai niém va ban chat ctia quan tri quan hé khach hang

5.1.2. Loi ich cua quan tri guan hé khach hang
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5.1.1. Khai niém va ban chat ciia quan tri quan hé KH

5.1.1.1. Hé thong cung
ung DV va quan he KH

a. Khai niém: Hé thong
cung ung DV trong
mot DN bao gom cac
yéu to vat chat va con
ngudi duoc to chirc
chat ché theo mot hé
thong phdi hop nhat
dinh (DN-KH), thuc
hién qua trinh sang tao
va cung ung DV mot
cach toi uu.

Co's vt cht

'

To-chite ndi bo

|

Nhén vién tiép xic

—

Khong nhin thiy

Nhinthay

(M@ truomg VAt chdt)

v

' N
A 4

Dich v Khdch hang

Hé thong cung img dich vy

Qua trinh SX va tiéu ding DV
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5.1.1. Khai niémeya ban chat quan tri quan hé KH

5.1.1.1. Hé thong cungizng DV va quan hé KH (tiép)
b. Pdc trung
- Hé thong bao gom cacyéu to vat chat co thé xac dinh dugc
- C4c yéu t6 ¢6 moi quan hé hitu co vai nhau
- Hé thong bao ham ca qud trinh hoat dong c6 dinh hudng, su
van dong ctia qua trinh dé dat duoc mét su can bang nhat dinh.
c. CAc yéu 16 ciia hé thong:
(1) Khach hang;
(2) Co so vat chat;
(3) Nguoi cung tng DV,
(4) Dich vy;
(5) T6 chirc ndi bo
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5.1.1. Khai niém va ban chat QT quan hé KH (tiép)

5.1.1.1. Hé thong cung ing DV va quan hé KH (tiép)
d. Giao tiép DV
- Giao tiép tir xa
- Giao tiép ca nhan khong truc tiép
- Giao tiép ca nhan truc tiép
e. Quan /¢ khach hang
- Quan hé khach hang mo ta mdi quan hé cua doanh nghiép
dich vu voi cac khach hang trong wviéc tao 1ap va thuc hién cac
giao dich.
- 3 cap d6 quan hé KH:
Murc 1: Khach hang mua lan dau
Mirc 2: Khach hang mua lap lai
Muc 3: Khach hang trung thanh
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5.1.1.1. H¢ thong cung tng DV va quan hé KH (tiép)
- Cac loa1 hinh quan hé gitra DNDV v&1 KH

Cac loai hinh quan hé giira DNDV véi KH

Mdi quan hé “thanh Khong c6 moi
vién” quan hé chinh thirc
- Béo hiém - Cénh sat
Giao dich | - Dthoai thué bao - Pién nang
Loai hinh lien tuc | - Gigo duc - Puong cao toc
giao nhan - Ngan hang
bV Giao dich | - bthoai duong dai - Thué 6 t6
gian doan | - CLB Thé thao - DV gui thu
- DV phan mém - Nha hang
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5.1.1. Khai niém va ban chat QT quan hé KH (tiép)

5.1.1.2. Khai niém va ban chat quan tri quan hé khach hang

- Khai niém: CRM la tap hop cac hoat dong mang tinh chién
lwvgc nham lwa chon, thiét lap, duy tri va phat trién cac moi
guan hé tot dep va lau dai giita doanh nghiép va khach hang
trén co s& lam thich tmg cac qué trinh sang tao ra loi ich cua
khach hang va doanh nghiép.
- bic diém ciia quan tri quan hé khach'hang:

+ CRM mang tinh nghé thuat

+ CRM mang tinh khoa hoc

+ CRM mang tinh cong nghé
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5.1.1. Khai niém va ban chat QT quan hé KH (tiép)

5.1.1.2. Khai niém va ban chat quan tri quan hé khach hang

- Ban chat ctia quén tri‘quan hé khach hang:

+ CRM la méot phuong phap, 1a cach tu duy xt Iy cac moi
quan he KH

+ CRM 14 giai phap toan dién, lién quan dén tat ca cac
Iinh vuc CNTT, marketing, ban, DV Kkhéach hang

+ COng viéc cuia CRM 4 thiét 1ap, duy tri vd mo rong cac
moi quan hé KH
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5.1.2. Loi ich caa quan tri quan hé khach hang

- GiUup nhaquan tri nang cao hiéu qua KD, hiéu qua cua Ccac
quyét dinh marketing, eai thién dich vu cho KH, ting lgi nhuan

- Giulp rat ngan chu’ky ban hang va tiang cao cac dinh mic quan
trong

- Nang cao ty 1¢ phan hoicua KH vai cac chién dich marketing,
giam chi phi tim kiém KH tiém ning va bién ho thanh KH trung
thanh

- Nang cao ning suat phuc vu KH._cta bo phan chim soc KH,
nang cao hé s6 thoa man, giam thoi gian phan hoi va giai quyét
mdi Y&u cau cua KH -> giam than phién cua KH vé CLDV.

- Gilip doanh nghiép phét trién san pham dich vu méi dap tng
duoc nhu cau va mong mudn ciia KH -> thu hit KH

- Duy tri va gitt khach cho DN .



5.2. Cau tric hé¢/thong va quy trinh trién khai quan trj

quan hé khach hang

5.2.1. Cau tric hé thong quantri quan hé khach hang

5.2.2. Quy trinh trién khai quan tri quan hé khach hang
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5.2.1. Cau tric hé thong quan tri quan hé khach hang

B0 phén B0 phén
marketing kinh doanh

. .

N Co s¢ dir lidu:
Khach Kenh giao ticp: lich st KH, St o
. «—p| dién thoai, web, |~ thong tin KH,  —» v g
hang email, fax,... hé so KH.... cua KH
B phan DV va
cham s6c KH
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5.2.1. Cau tric hé thong quan tri quan hé khach hang (tiép)
5.2.1.1. Tiép thi
- Quan tri chinh sach marketing
- E — marketing
- Cac cong cu tu dong hoa tiép thi khac.
5.2.1.2. Ban hang
- Ty dong hoa luc lwong ban hang
- Trung tédm tra 161 khach hang
- Quan tri day chuyén cung tng
- Quan tri quan hé vai cac doi tac
5.2.1.3. Dich vu khach hang
- Quan tri dich vu ho tro
- buong day néng
- Quan tri cac dich vu tai chod %
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5.2.2. Quy trinh.trién khai quan tri quan hé khach hang

5.2.2.1. Xay dung chién luge quan tri quan hé khach hang
5.2.2.2. Trién khai quén tri quan hé khach hang trong DNDV
5.2.2.3. Kiém tra va danh gia quan tri quan hé KH ciia DNDV
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5.2.2. Quy trinh.trién khai quan tri quan h¢ khach hang
5.2.2.1. X8y dung ¢chién lvoc quan tri quan hé khach hang
- Phan tich céc yéu to anh huong
- Hinh thanh cac huéng chién lugc CRM

- T6 chire lya chon chién ltgc CRM

- Xay dung hé thong chién luoc CRM
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5.2.2. Quy trinh.trién khai quan tri quan hé khach hang
5.2.2.2. Trién khai'CRM trong DNDV
- Thu thap thong tin va quan ly dir liéu KH
- Phan tich va phan doan thi truong
- Thiét 1ap cadc moi quan hé KH
- Duy tri va phét trién cac moi quan hé KH

- Giai quyét khiéu nai ctia KH
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5.2.2. Quy trinh.trién khai quan tri quan hé khach hang
5.2.2.3. Kiém tra, danh gid CRM ciia DNDV
- Pbi voi viée kiém tra, giam sat CRM

- P6i voi danh gia CRM
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5.3. Xir 1y don khiéu nai ciia khach hang
5.3.1. Loi ich @ don khiéu nai

5.3.2. Hanh vi cﬁa&%g
5.3.3. Quy trinh x1r 1y @

\%{/
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5.3.1. Loi ich ciia xir Iy don khiéu nai
- La co hoi thir 2 dé thiét 1ap lai moi quan hé voi khach hang
- Tranh thong tin lan truyén khong tot
- Hiéu rd can lam gi dé hoan thién dich vu
- Tim dugc nguodn goc cac van dé, gitip xir 1y nhanh, it ton chi phi

- Khuyén khich nhan vién cung tng dichvu c6 chat luong cao hon
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5.3.2. Hanh vi cua khach hang

- Céc van dé khach-hang phan nan: thoi gian, gia ca, nhan vién, ...
chat luong DV ludn anh hudng dén hanh vi ciia khach hang

- Su phan ung cua khach-hang:
+ Chap nhan van dé mot cach bat dac di, khong than phién voi
nha cung ung
+ Tim kiém su dén bl thiét hai tir nha ecung tmg, than phién véi
nha cung tng.
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5.3.3. Quy trinh xw ly

Pon khiéu nai

Nhan don

l

Piéu tra, nghién cau

Chuyén
(b6 phan, chic nang thich hop)

— Khong xt 1y dugc

Hoan thanh

(ghi s0, béo géo, dieu chinh)

v

Pho bién

v

Phat trién

Thoéng bao
(cho ngudi khiéu kién)

Hé thong gly dliéu

Qua trinh soan thao c.luoc
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~ CHUONG 6: CHIEN LUQC PHAT TRIEN DICH VU
VA CHIEN LUOC DICH VU TOAN CAU

6.1. Chién luoc phat trién dich vu maoi

6.2. Nhuong quyén trong dich vu
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0.1. Chién lwoc phat trién dich vu moi
6.1.1. Khai quat vé chién lugc DV va phét trién DV mdi
6.1.2. C4c nhan té6 anh hudng dén hoach dinh chién luoc
phéat trién DV méi
6.1.3. Cac md hinh chién lugc phat trién DV méi
6.1.4. Quy trinh t6 chirc thuc hién chién lugc phét trién dich

vu moi
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6.1.1. Khai quat vé chién lwgc DV va phat trién DV moi
6.1.1.1. Chién liroc DV
a. Khai niém va sy ¢an thiét ciia chién leoc DV
- Khai niém: Chién luge DV 14 tap hop cac quyét dinh va hanh
dong hudng muc tiéu dé cac ning luc va ngudn luc cia DNDV
dap tng duoc nhitng co hoi va thach thire tir bén ngoai.
- Sw can thiét:
+ La kim chi nam nham dinh hudng tuong lai cia DNDV
+ Gilp DNDV st dung hiéu qua cac nguon luc
+ Giup DNDV tbi thiéu hoa tac dong tiéu cuc ctia moi truong

va tan dung co hoi trong kinh doanh
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6.1.1. Khai quat.vé chién lugec DV va phat trién DV
maoi (tiep)

6.1.1.1. Chién luwoc DV (tiép)
b. Nhiém vu ciia chién liroc DV
- X&c dinh Iy do t6n tai cuato chirc
- X&c dinh céc quy tic va chuan muc dé thuc hién chién luoc

- Phéc thao niém tin va nguyén 1y cuanhimg chuan muc trén
dé thu hat su tng ho thuc hién chién lugc cta tap thé nguoi

lao dong trong doanh nghiép
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6.1.1. Khai quat.vé chién lugec DV va phat trién DV
méi (tiép)
6.1.1.1. Chién luoc DV.(tiép)
¢. Muc tiéu cuia chién lieoc DV
- Muc ti€u chinh cua doanh nghiép la t6i da hoa lgi nhuén

- Muc tiéu thtr yéu cua doanh nghi€p (7 muc tiéu) — theo Peter
F. Drucker: (1) Thi phan

(2) Niang suat

(3) Cai tién cong nghé

(4) Nguon tai chinh va co so vatchat

(5) Trinh do quan 1y va kha nang phat trién
(6) Thanh tich va thai @6 cua nhan vién

(7) Trach nhiém xa ho1 cua doanh nghiép
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6.1.1. Khéi quat.vé chién lwgc DV va phat trién DV
maoi (tiep)
6.1.1.2. Phat trién DV mdi
- DV méi: 1a DV dugc hinh thanh va cung cap cho KH tur két qua
cua mot hoat dong mad1 d61 vGi DN.
+ L& san pham hoan todn mai doi véi DN
+ Hodc la hoat dong cdi tién DV tlrnhiing DV truyén thong
+ Hodc la hoat dong chao hang-tai mot doan thi truong maoi
- Phét trién DV méi: trude hét 1a viée phattrién san pham hién cé
ra mot doan thi trurong KH méi => DN phai da dang hoa DV: da
dang hda dong tam, da dang hoa hang ngang, da dang hda hang
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mc nhfln to6 anh huéng dén hoach dinh chién
lwge phat trien DV moi
- Chuyén mon héa va tiéu chuan hoa
- Nha cung tng
- Chu ky song ciia DV
- Tinh hiéu qua cta chién lugc phattrien DV méi

- C4c nhan t0 khac: thi phan KH, kinh nghiém, ...
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6.1.3. Cac mo hinh chién lwgc phat trién dich vu méi

Mot dich vu Nhiéu dich vu
Dichvu tap trung Nhom dich vu
- Nha khoa - Trudong Pai hoc Stanford
Mot dia diem | _ -y, hang ban1a - Bénh vién Mayo
- Khéch san gia dinh - Bao hiém USAA
Mang lwoi tap trung Mang lwoi da dang
‘ 9 - Federal Express ~Ngan hang da quéc gia
Nhifu dia diem |\ s nyona1d’s - American Express
- RedRoof Inns - Arthur Andersen
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muy trinh to6 chirc thue hién chién lwoc phat
trién DV maoi
6.1.4.1. Piéu kiénthuc hién chién luoc phat trién DV méi
- Xay dung mot to chirc €6 kha niang thuc hién chién lugc mot
cach my man
- Thuc hién chitc ning 18nh dao chién lugc
- Tao hinh nén van héa doanh nghiép phu hop véi chién luoc
- Thiét 1ap ngan sach yém trg chién luge
- Bé xuat chinh sach, hé thong théng tinwvakiém tra thich tng
- Thiét ké khen thuéng va dong luc sat voi su thuc hién Ccéc
muyc tiéu va chién luge
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= 6.1.4. Quy trinh to chirc thwe hién chién lwoc phat
trien DV mai (tiep)

6.1.4.2. Quy trinh thuc hién chién lwoc phat trién DV méi
- Phan tich nd1 bo
- Phan tich mo1 truong
- Phan tich canh tranh
- Phan tich ngoai canh
- Céc chién luoc khai quat

- Ma tran lya chon chién luoc
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6.2. Nhwong/quyén trong dich vu

6.2.1. Ban chat cia nhuong quyén dich vu
6.2.2. Loi ich tir nhuong quyén dich vu

6.2.3. Nha cung cap nhugng quyén dich vu
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6.2.1 Ban chat ctia nhwong quyén dich vu

6.2.1.1. Khdi niém nhuong quyén DV

- Hiép hoi nhuong quyén thuong mai quoc té (The

International Franchise Association)

- Luat Thuong mai Viét Nam (diéu 284)

110



. N
6.2.1 Ban chat nhwong quyén dich vu (tiép)
6.2.1.2. Phan loai nhirong quyén DV
- Theo tinh chat nhwong quyén: 2 loai
+ Nhuong quyén so cap
+ Nhuong quyén thir cap
- Theo mitc 46 nhuong quyén: 4 loai

+ Nhuong quyén ma tran/ md hinh kinh doanh toan dién (full
business format franchise)

+ Nhuong quyén ma tran/ md hinh kinh doanh-khong toan dién
(non- business format franchise

+ Nhuong quyén c6 tham gia quan 1y (management franchise)

+ Nhuong quyén ¢ tham gia dau tw von (equity franchise) .,
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6.2.2. Loi ich tit.nhwong quyén dich vu

6.2.2.1. Doi véi bén nhdn quyén
- Quan tr1 dao tao
- Quang cio toan quoc
- Thu nhan nhitng lo1 ich ttrmot doanh nghiép c6 hiéu qua
- Tiét kiém chi phi kinh doanh

6.2.2.2. Déi véi bén nhwong quyén
- M6 rong kinh doanh bang von ctia nguoi khac
- M6 rong kinh doanh mdt cach nhanh chong
- Thic day quang ba thuong hiéu

- Tiét kiém duoc chi phi
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