QUAN TRI SAN XUAT VA
DICH VU

QUAN TRI DICH VU

TS. Nguyé&n Van Minh,
Khoa Quan tri Kinh doanh

| Noi dung chinh

.. Nhirng van dé chung
1. Ban chét cla dich vu
2. Chu tric cla hé théng dich vu
3. Phan loai hé théng dich vu
i ng dung ly thuyét xép hang trong quan tri
dich vu
1. Hangcho la gi?
2 CAu trdc ca hé théng hang che
3. Quan trj chi phi xép hang
4+ Céac md hinh xép hang co ban
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I. Khai quat chung vé quan tri dich vu

1.1. Ban chét cua dich vu
a Dich vy la mét linh viee hoat dong ma méi ngudi déu cho
rang minh sé lam tot hon nguwdi khac.
Dich vu da dang va phong phl nhw nhu cau clia con
nguwoi.
Chét lwong cong viéc (san pham) di kém véi dich vu tét
chwa du dé khéng dinh day la dich vu tét.
Chét lwong dich vu la chét lwong toan dién.
Trong tém ctia dich vu 1a khach hang. Chét lwgng cia dich
vu la chat lwong cla qua trinh twong tac véi khach hang.
a D& quan tri mot hé thdng dich vy tét, nha quén tri can c6
nhirng kién thirc tdng hop: marketing, tac nghiép, nhan s,
tai chinh.
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I. Khai quat chung vé quan tri dich vu
1.2. CAu tric clia mot hé théng dich vu
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I. Khai quat chung vé quan tri dich vu

1.3. Phan loai hé théng dich vu

= Phan loai theo nganh dich vu
o Dich vy tai chinh, y té, gido duc, van tai, bao hiém

= Phan loai theo mrc d6 tham gia clia khach hang
vao qua trinh cung rng.

Tiéu chi phan loai Mtrc do cao | Trung binh | Thap

Muc d6 tham gia cla Ngan hang, |Vénchuyén |Trung tam

khach hang y té, gido hang hoa X ly don
duc tw khieu nai
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I. Khai quat chung vé quan tri dich vu

1.4. Diéu kién co ban d& dam bao mét dich vu cé chét
lwong

= Cham chu, quan tam, lich sy v&i khach hang.

= Tébc do, tién loi khi cung (ng dich vu.

= Giacahoply.

= Dich vy da dang: ciu tao chudi gia tri.

= Dam bao chét lwgng san phdm, nguyén vat liéu di
lien v&i dich vu.

= Thé hién dang cép tay nghé trong dich vu.
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‘ II. Ung dung 1y thuyét xép hang trong
quan tri dich vu

2.1. Khai niém hang ch&

a S6 lugng khach hang dén st dung dich vu phan
bd khéng déu theo thoi gian 1am phat sinh hang
cho.

o Ly thuyét hang chd: La cac mé hinh toan hoc gitp
t6i wu hoa qua trinh x&p hang.
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II. Ung dung Iy thuyét xép hang trong
quan tri dich vu

2.2. CAu trtic ctia mot hé
thdng hang che
= Mot hé thér}g cung [ —
rng c6 4 yéu to cau
thanh: 000
o Dong khach hang Dén  Xéphiang  Cungung
o S6 lwgng kénh phyc vu ra
o Céu tric cla dong xép
hang
o Qui trinh phuc vu khach
hang.
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2.2. Cau trac cia mot h¢ thong hang cho
= Dong khach hang: dwoc chia lam hai loai
o Lién tuc: khong cé diém két thac. Vi du: siéu thi, cong vién.
o Codiém dirng. Vi du bao dudng may méc clia nha may.
= S6 lwgng kénh phuc vu a. Mét kénh, mét giai doan

b. Mot kénh, nhiéu giai doan
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2.2. Céu triic cia mot hé théng hang cho

= CAu tric clia dong
xép hang va dong
phuc vu

o CAu tric clia dong xép
hang tuan theo qui luat
phéan bo chuan
Poisson.

o CAu tric clia dong
phuc vu: phan b theo
luat s6 mi, y = eX

= Th& tw phuc vu: dén
trwée, vao trwéce.

/N

Tan suét

S lwgng khach/dvtg

N
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Thoi gian

10

| 2.3. Chi phi trong m6 hinh hang cho

= Co hai loai chi phi co ban:

o Chi phi nang cao kha nang
lam viéc clia hé théng (téng

theo kha nang phuc vu).

o Chi phi phat sinh do khach

hang phai xép hang (giam
dan theo toc d6 phuc vu).

= Muyc dich co ban cua ly
thuyét phan tich hang che
1& 1am giam thiéu téng chi
phi @& dat murc thap nhét.

Chi phi tang
cwong kha
nang phuc vu

/

Chi phi phat sinh do
khach hang phai xép
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2.4. Cac mo hinh xép hang co ban

Bang ky hiéu

A Téc do xuét hién cta KH

u Tbc dd phuc vu 1/u | Thei gian phuc vu

Lg |Lwong khach TB cho phuc | Po Xac suét KH=0 trong hé
phu théng

Ls | Téng lwong khach trung Pn | Xac xuét tén dong n KH
binh trong hé théng trong hé théng

o Strc tai clia hé thdng M Sb lwong kénh phuc vu

Wq | Thei gian che TB trong Lmax | S lwong KH phai ché tdi da

hang

trong hang.

Ws | Tdng thoi gian che TB cla

KH trong hé théng
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Bang tinh mot s6 dai lugng co ban

1. S6 lwong KH dwoc phuc vu TB: tbc do  |r= My
dén/tdc dd phuc vu

2. S6 lwgng KH trong hé théng: Ls=Lg+r
KH xép hang+KH da dwoc phuc vu

3. Thoi gian TB trong hang: Wq = Lg/A
S6 KHTB xép hang/téc do dén

4. Thoi gian TB clia KH trong toan bd hé Ws =Wq + 1/u
théng:

Thoi gian x&p hang + thoi gian phuc vu

5. Tai trong clia hé thdng: P =AMy
Tbc do dén/cong suét ctia hé théng
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Bang tinh mot s6 dai luong co ban

1. 86 lwong KH duoc phyc
vu TB: téc do dén/tdc do
phuc vu

r=AMu

2. §6 luong KH trong hé
thong:

KH xép hang+KH da duoc
phuc vu

Ls=Lq+r

3. Thoi gian TB trong hang:

S6 KHTB xép hang/téc do
dén

Wq = Lg/A

4. Thoi gian TB cua KH
trong toan b hé théng:
Thoi gian xép hang + thoi
gian phuc vy

Ws =Wq +
1

5. Tai trong clia hé théng:
Téc do dén/cong suét cla
hé théng

P=NM.y
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Vi du 1. Vao gi¢ tan tam
lwong khach hang téi ctra
hang thyc phdm A tinh trung
binh 1a 18 nguoilgicr. M&i
ngwoi ban hang phuc vu 1
KH trung binh hét 4 phat.
Tinh s6 lugng khach hang
phuc vu trung binh.

Gia str sb lwong KH xép
hang TB la 3,6. Hay tinh
lwgng khach TB trong toan
hé thong.

Xac dinh tai trong cua hé
théng voi M= 2, 3 va 4 kénh.
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Bang tinh mot s6 dai lugng co ban

1. 86 lwong KH duoc phyc

r=N -TH
vu TB: tée d6 dénitée do g Giai:
phuc vy Ta co: A=18; y=15
2. 86 lugng KH trong he Ls=Lg+r r=18/15=1,2 KH.
thong:
KH xép hang+KH da dugc Lg=3,6 KH
phuc vy Ls=Lqg+r = 3,6+1,2=4,8 KH.
3. Thoi gian TB trong hang: | Wq = Lg/A _ _
S KHTB xép hang/téc do Wq—3.§/1 8=0,2h/KH (12
dén phut)
4. Thoi gian TB ctia KH ws=wWq+ | Ws =0,2+1/15=0,267h (16
trong toan bs‘) hé thong: 1/u phut)
Thoi gian xép hang + thoi
gian phyc vy M=2, p =18/(2x15)=0,6
5. Tai trong ca hé théng: p=NMp M=3, p =18/(3x15)=0,4
Téc do dén/cong suét cia M=4, p =18/(4.15)=0,3
hé thong

© Nguyén Vin Minh,
20062007

Hoach dinh nhu cu 15

CuuDuongThanCong.com

https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

M0 hinh 1. Mt kénh phuc vu, thoi gian

phuc vu giamdan | ;4,2 wet quy ban vé 5

t6 (1 nhan vién) wéc tinh
c6 TB 15 KH/h. Thoi gian

1.S6 lwong khach | Lq = phuc vu TB 1a 3phat/KH.

xép TB Np(u- A 1. Hay xac dinh tai trong cla

2. Xac suét phuc vy | Po=1- hé thong

b4t khach hgng- v Tinh % thoi gian che cla
hé thong.

(KH=0) ;5 Tinh s lwong KH xép

3. Xac sudtconn | Pn=Po(M hang trong he thong.

KH trong hé théng | )" « Tinh thoi gian TB cda KH
trong hé thong.
Tinh xac suét khi hé théng

phuc vy hét KH (KH=0) va
khi KH=4.
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M0 hinh 1. Mot kénh phuc vy, thoi gian
phuc vu giam dan

1. 86 lwgng khach  |Lq= = Giai: »
Xép B )\Z/N(IJ‘ )\) a A =15ngu’o’l/f’1 B

< o p=1/3x60phut=20 ngwdi/h
2. Xac suat phuc vu | Po=1- = MM.p=15/(1x20) = 0,75
hét khach héng (N“) Thm% n ch%(ron%hang (lang phi) = 1-p
KH=0
( " ) TN s Lg = A/u(u- A)=2,25 nguoi
3. Xac suat conn Pn=Po(M Ws = Lg/ A+ 1/ = 0,2h ttrc
KH trong hé thong | p)" 12 phut.

. Po=1-(15/20)=0,25
= P4 = Po(Mp)*=0,25 (Mp)*
=0,079.
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M0 hinh 2. Mt kénh phuc vy, thoi gian

phuc vu khong doi

=S4 lwong khach hang ché phu thudc vao sé lvong khach
dén va thoi gian phuc vu. Day déu la hai dai lwon ngau

nhién. Néu thoi gian phuc vu khach hang khéng doi, yeu td
ngau nhién gidm di, sb lwong khach hang phai ché sé giam.
= Lg=AN2u(p-A)
= Viduy 3. Tai mot diém rira xe, thoi gian riva mot chiéc xe 1a 5
phat. M&i budi cé thé riva dwoc 8xeltiéng. S6 lwong khach
hang dén phan bd theo qui luat Poisson.
o Tinh sb lvong xe xép hang
o Tinh thoi gian trung binh mét xe phai & lai trong hé théng.
= Giai: A=8 xeftiéng
a. Lq = A%/2u(u- A)=82%/(2x12(12-8))=0,667 xe.
b. Ws =Wq + 1/u = 0,667/8 + 1/12=0,167gio, 10 phat.
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M5 hinh 3. Nhiéu kénh phuc vu

Gia thiét:

o Tan sb xuét hién cta khach hang tuén tha theo
qui luat phan bo chuan Poisson. Thoi gian Qhuc
vu khach hang tuan tha theo qui luat ham sé md.

o Hoat déng clia cac kénh véi tbc dd nhw nhau.

o Khach hang phuc phu theo nguyén tac “mot cira”
—deén trwdc dwoc phuc vu trvdc.
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M6 hinh 3. Nhiéu kénh phuc vu

Bang tinh
M

1. S6 lwgng khach xép TB, Lq Lq-= /I/J(%)

(M -1)!(Mu—-2)"""
2. Xac suét phuc vu hét khach TS (o -!

. < _ i
hang (KH=0), Po k= nz:(; w T MI1—Z)
3. Thoi gian che TB trong _ 1
hang, Ws Ws = Mu—2
4. Xac suét khach hang phai 2 M Po
chd trong hé thong - = - -
w _ i
u) M1 o
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M hinh 3. Nhiéu kénh phuc vu

Vi du 4. Hang tac xi Mai Linh c6 7 xe tryc & san bay
Noi Bai. Hang thong ké dwoc clr trung binh ngay
(trtr ngay thir 7 va CN) c6 6,6 khach/git. Thoi gian
phuc vu trung binh la 50 phut/khach. Gia sir moi xe
chi ché mot khach. Hay xac dinh céac chi s6 cia hé
thong.

Giai: Cho biét v&i M=7, Lq=1,674 va Po=0,003 (tra
bang). Ta co:

o A =6,6/gio; M =7 xe;

2 W=1/(50.60)=1,2 khach/h;

a Wa = 1/((7x1,2)-6,6)=0,556 gioy;

a Pw=0423

a p=6,6/(7x1,2)=0,79.
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