Dai hoc M¢ tp.HCM

TRUONG PAI HOC MO TP. HCM
KHOA QUAN TRI KINH DOANH

GO1Y ON TAP THI TOT NGHIEP
MON: QUAN TRI DICH VU

HINH THU'C THI : TRAC NGHIEM _ KHONG SU DUNG TAI LIEU
Duéi day 1a mot s6 noi dung goi ¥ nham gitp thém sinh vién c6 céi nhin khai quét trong
Viéc on tap mon hoc “Quan 1y dich vy”. Tuy nhién, sinh vién can luu Yy, Noi dung goi y
nay khdng phai 1a dé thi. Do vay, dé c6 thé két thuc moén hoc va hoan tat bai thi tot, sinh
vién can phai doc lai gido trinh, cac ndi dung giang day va huéng dan 6n tip ma giang
vién phu trach d4 trinh bay tai 16p. Ngoai ra, sinh vién cin trao d6i hodc tham khao thém
c4c tai liéu, bao chi vé cac ndi dung lién quan bai hoc nham mo rong kién thirc.
Chwong 1: Vai tr0 Ciia dich vu trong nén kinh té
1. Pinh nghia dich vu
2. Nam linh vuc trach nhiém ctia nguoi quan Iy trong moi trudng san xuét va dich vu
3. Phén loai dich vu : phéi canh dich vu khach hang, ti trong von so véi lao dong,
giao tiép véi khach hang. Vi mé hinh dich vu huéng vé khach hang, c¢6 bao nhiéu
loai dich vu cung cip va can chu ¥ dén diéu gi?
4. Tam quan trong cua dich vu : cac giai doan phat trién ctia nén kinh té ctia mot quéc
gia.
Sy 16n manh déan cua cac nganh cdng nghiép dich vu duoc phat trién vao giai doan
nao ?

Nhitng yéu té anh huong dén tim quan trong cua 13nh vuc dich vy 1a gi ?
5. Cho biét nhitng dich vu ndo c6 mutc d6 giao tiép nhiéu véi khach hang ?

6. Dich vu ndo 1a dich vu tro luc, dich vu co thé ?
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7. Cho vi du vé dich vu buén si va ban I¢, dich vu phi lgi nhuén, dich vu cho nha san

xuat, dich vu cho nguoi tiéu dung (siéu thi, Tai chinh, bao hiém, dia dc..).

8. Tam quan trong ctia khach hang d6i véi sy thanh cong cua doanh nghiép
9. Tiéu chi quan trong dé danh gia doanh nghiép thanh cng nhat 1a gi ?
10. Cac muyc tiéu ctua doanh nghiép
Chuwong 2: Pic diém va mo hinh dich vu
1. Cac dic diém dich vy
2. Céc loai giao tiép v&i khach hang va nhitng wu/nhugc diém ctia mdi loai. Tir d6 cho
biét cach van dung vao thuc té cta loai hinh dich vu thich hop.
Chuwong 3: Chién lwgc trong linh vue dich vu
1. Ngudn gbc hinh thanh chién lugc phat trién ctia mot t6 chirc hay cong ty?
2. Y nghia viéc khang dinh nhiém vu trong quy trinh phat trién diéu hanh chién luoc
ctia mot t chirc hay cong ty?
3. Qui trinh quan 1y chién luoc duge Craig va Grant (1993) tom luoc trong MOST 14
gi?
4. Phan tich SWOT giup ich gi cho doanh nghiép?
- Hiéu duoc diém manh ctia d6i thu va diém yéu cua minh, Xac dinh dau 1a co hoi
kinh doanh va kha ning c6 thé mang lai loi nhuan
5. Chién lugc canh tranh nhiam vao biét héa san pham hay dich vu c6 muc dich 1a gi?
6. Ban can phai 1am gi néu san pham/dich vu hay don vi kinh doanh cua cong ty co:
- ti 1é ting truong twong ddi cao va thi phan cao (vi tri “ngdi sao”)?
- ti 1¢ ting truong twong cham nhung c6 thi phan cao (Vi tri “b0 sita”)?
- ti 1¢ ting truong twong ddi cao nhung thi phan thap (vi tri “diu hoi” hay
“nhitng dua tré cO Van d&”)?

ti 16 tang truong trong kém va co thi phan thap (vi tri “chd méo”)?

7. Trong viéc thuc thi chién luge cua td chirc hay cong ty, diéu quan trong nhat can
chay lagi?
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- Phai biét quan 1y duoc su thay ddi dé co nhitng diéu chinh hoic thich tng kip
thoi...

Chuwong 6: Giao dién tiép thi

1. Pé bao dam san pham hay dich vu tao ra ludn dap Gmg cao nhat nhirng gi khach
hang mong mudn, cong ty can lam gi?

2. Parasuraman va cac cong sy dd soan ra mot phiéu thaim do nham do dac chat luong
dich vu ma ho goi la gi?
- SERVQUAL

3. Viéc tiép thi cho hoat dong kinh doanh hay cung cip dich vu s& phat huy hiéu qua
cao vao luc nao?

Céch hiéu qua dé mot dich vu c6 thé dugc tiép thi nhanh chong dén khach hang 1a gi?

4. Mot cach khuyén méai hiru hiéu 12 nhan manh trén quang cdo nhiing sic thai cua
san pham/dich vu ma khach hang cam thiy nhu thé nao?

5. Mot dich vu ¢ chat lugng dugc hiéu nhu thé nao?
Thé nao 1a ky vong, I thoa man?

6. Cac phuong cach dé hiéu y niém vé chat lugng?

7. Trong viéc ap dung cong cu SERVQUAL theo mé hinh Haywood-Farmer, dich vu
tu van ¢6 mic do khach-hang hda-dich vu twong ddi cao s& can phai 6 thém yéu
t ndo nira?

8. Dé tranh 1am cho khach hang bat man, céng ty can phai 1am gi?
- Viéc thyc hién dich vu phai trong viing cham chudc, Viéc tiép thi ludn gitr cac
ky vong ndm trong ving kha thi viing chim chudc

9. Bﬁng cach nao dé dich vu c6 thé dugc cai tién?

10.Khi cho rang thu hat khach hang méi 1a tén kém hon nhiéu so véi viée giit khach

hang cii 1a dang?
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Chuong 7: Xac dinh dich vu

1.

Khéch hang c6 thé co mat ¢ nhitng budc nao trong quy trinh thiét ké san pham hay

dich vu?

Céc thanh phan cta dich vu tron géi gdm nhiing gi?

Pé bao dam budc thir nghiém thi truong thanh cdng, cng ty can phai lam gi?

Can phai xem xét dén nhitng yéu t6 ndo trong viéc lya chon y tuong dé tir d6 phat
trién san pham?

Khi dich vu d& duoc tung ra thi trudng v6i thanh ¢éng nhét dinh, cong ty s& lam
gi?

Quan ly chat lugng toan dién (TQM) co tac dong sau rong dén ddi tuong hodc diéu
gi?

Triét 1y chinh yéu cho moi t6 chirc ndo ap dung cac nguyén ly TQM:

Chuwong 8: Cac thong sé quy cach

cuo1

Yéu td ndo lién quan dén dic tinh co thé ciia con nguoi

Yéu t6 nao lién quan dén viéc ngudi ta phan tng ra sao trong cac tinh huéng, may
mac hay ban nang ?

Trong giao tiép véi khach hang, néu nhu khéng gian c& nhan caa khach hang bj
chia sé, khach hang s& cam thdy nhu thé nao ?

N&i dudi cho doi sé& tao cho khach hang tam Iy gi?

Khi cong ty thong béo cho khach hang mot cach cu thé thoi gian tru liu thi diéu
do co tac dung gi ?

Pé ching to rang ban sin sang giup d& khach hang, khi giao tiép v6i ho, ban can
phai c6 biéu 16 hinh thé nhu thé ndo hoic 1am gi ?

- Giao tiép bang mat voi ho khi noi, Tu thé hoi nghiéng vé phia khach hang, Mim
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7. Viéc ban cham rdi di tir noi ndy dén noi khac trong khi khach hang dang doi c6 thé

khién ho nghi gi ?
Chuwong 9: Quyét dinh vé dia diém

1. Khi quyét dinh vé dia diém trong kinh doanh san pham hay dich vu, ching ta can
phai tinh dén cac yéu té ndo c6 thé gay anh huong ?

2. Quyét dinh vé dia diém co6 tim quan trong thé nao ddi véi doanh nghiép va c6 lién
quan dén diéu gi?

3. Quy tic vé sy tuong thich ctia ngdnh ban Ié. Cho vi du minh hoa vé cac loai hinh
kinh doanh.

4. Theo Schmenner, phuong cach hai giai doan c6 nghia 14 lién quan dén nhirng van
dé gi ?
- Khu vye dia 1y tong quat ctia tru s cung cap dich vu va viéc chon lya dia diém rd
rét nao do

5. Hai co s¢ kinh doanh tuong thich nhau c¢6 dia diém gan nhau sé tao ra nhiing anh
huong gi cho nhau?
- Lugng khach hang héan chuyén giita ho véi nhau, Tong ciia nhirng ty 1é mua sam
O dung dich

6. Theo Simkin, yéu t6 ndo cd thé giup du doan doanh sé ctia ctra hang ?

7. Trong viéc quyét dinh dia diém ban 1¢, yéu t6 dau vao nao 1a quan trong can phai
duoc xem xét ?

8. Cac budc chinh yéu ctia phuong phap dién du 1a gi ?
Chwong 10: Céac hé thong vén tai va phan phdi

1. Ba ly do chinh minh hoa cho su phuc tap cta van dé tiép liéu 1a gi ?

- Giao trinh
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2. Khach hang c6 vai trd nhu thé nao trong chirc ning tiép van ?
- Giao trinh

3. C6 bao nhiéu phuong cach ma ngudi du mai c6 thé hoach dinh mét 16 trinh ban
hang/phuc vu khach hang ? B¢ la nhitng phuong cach nao ?

4. Céc mb hinh toan xac dinh 16 trinh...

Chuwong 11: Thiét ké va cai tién quy trinh

1. Muc dich chinh cua thiét ké va cai tién quy trinh cung cap dich vu 1a gi ?
2. Trong quy trinh thiét k& va cai tién dich vy, diéu thiét yéu can thuc hién 1a gi ?
3. Khi lra chon thiét bi cho khu vuc tién sanh (noi giao tiép chu yéu véi khach hang)

can chu y dén dieu gi ?

4. Trong t6 chiic cong viée & mirc d6 vi mo, “du an” va “tac vu” c6 dic diém gidng
nhau & diém nao ?

5. Quy trinh cua dich vu chuyén nghiép duoc thé hién rd nét & diém nao ?

6. Dua vao biéu d6 qui trinh tac mach ctia mot cong ty du lich, nguoi thiét ké qui

trinh can thyc hién cai tién qui trinh nhu thé ndo?

7. Phuong cach c6 hé théng va c¢6 cu trac nham cai tién cac phuong phap lam viéc
Vi quy trinh gdm c¢6 bao nhiéu bude ?
- Sau budc (chi tiét & gido trinh)
8. Piém ndi bat ctia phuong cach bai tri theo nhom 14 gi ?
9. Trong mdi trudong ban 1é, vé mat thanh qua, viéc bai tri con nham vao muc dich
gi?
Chuwong 13: Do lwong thanh qua
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1.

Céc khia canh chinh yéu cta chat lugng ctia cong cu SERVQUAL ma
Parasuraman, Berry va Zeithaml dé nghi.

Nhitng yéu t6 ndo anh hudng dén thanh qua ?

Biéu d6 mach quy trinh cung cip mot cong cu hitu ich dé 1am gi ?

Nham do luong chat lugng cua dich vy, cong cu nao duge str dung?

- SERVQUAL, SERVPERF, K§ thuat vu viéc siu sic CIT — Critical incident
technique

Phan tich Pareto 1a 1a ky thuat dugc sir dung nham xac dinh diéu gi?

- Piém hay viing ndo c¢6 anh huong 16n nhat.

Mot loai s6 do ning suat rat dugc cac nha dau tu quan tam 1a muc 14i cta tu ban
Khi do luong thanh qua ¢ 10ng trung thanh cua khach hang trong cac dich vu mang
tinh chuy@n nghiép, chiing ta can dic biét quan tam dén diéu gi?

Trong quan 1y chat lugng tdan dién TQM, c6 bao nhiéu cong cu thong ké ?

Pic diém va cach ung dung cua mdi cong cu ?

Chuong 14: Piéu hanh nhan sy

1.

Céc khia canh chinh yéu cta tuyén chon nhan su
- Phéan tich cbng viéc

- Piéu kién nhan sy

- Thu hut ung vién

- Tuyén chon tng vién

- Cai tién quy trinh tuyén chon

Tam quan trong cta dao tao

Vin hoa DN, cac van dé vin hoa va giao quyén

Tai sao can phai tao dong luc cho nhan vién ?
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