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Loi noi dau

Trong céng cudc d6i méi ddt nudc, dudi sy 1anh dao tryc tiép cua
Déng, nén kinh 1€ Viét Nam da dat duge nhiéu thanh twu. Trong d6, co
cdu nén kinh t&€ da chuyén dich theo hudng hop 1y, tién bo. Luc lugng lao
dong tir khu vire sin xudt nong nghiép 13 va dang chuyén ddn sang khu
vuc cong nghiép va khu vue dich vu. Ty trong dich vy vii cong nghiép
trong nhitng nim qua tang dédn trong co cdu téng san pham quoc dan. Dai
hoi Pai biéu toan quéc 14n thit VIII cha Péang di chi rd: "Timg budc dua
nudc ta trd thanh mot trung tdm du lich, thuong mai, dich vu ¢6 tdm ¢
trong khu vize",

Trong hoat dong quan iy nha nudc vé kinh t€ néi chung, linh vyc
kinh 1€ dich vu néi riéng, Nha nudc ta di sir dung t6ng hop céc cong cu
quan ly, dac biét 1a cong cu phép luat. Nhimg doanh nghi¢p hoat dong
dich vu clia cdc thanh phédn kinh t€ cdn ndm n6i dung quéan ly nha nud vé
kinh t€ dich vu trong nén kinh t€ thi trudng hién nay.

Tai cdc nude tu ban phuong Téy, kinh t€ dich vu ra ddi rdt sdm va .
cdc van ban luat diéu chinh hoat dong dich vu d3 duge ban hanh rat kip
thot. Nhimg thap ky gén day, trong cd cdu nén kinh t& cia céc nudc phat
trién thé hién rét o nét: ty trong khu vuc dich vu 16n hon ty trong khu vire
nodng nghiép va khu vic cong nghiép cong lai. Ngay nay, nhan loai dahg
trong qué trinh chuyén dich co cdu kinh t& qua bén giai doan:

~ Giai doan 1: Nong nghiép - Cong nghiép - Dich vu

~ Gial doan 2: Cong nghiép - Nong nghiép - Dich vu

- Giai doan 3: Cong nghigp - Dichvu - Nong nghiép



- Giai doan 4: Dich vu - Cong nghiép - Nong nghiép.

Dé dép img yéu cdu thuc hién thing lgi chién luge phat trién Kinh &
- x4 hoi nude ta do Dai hoi dai biéu 104n quoc 14n thi VI clia Dang va
cdc Nghi quyét Trung vong Dang di dé ra, déng thdi dé ddp ¢ng nhu cdu
tham khéo trong gidng day va hoc tap cia cdc khoa kinh (€, cic trudng
kinh t€, ddp ing yéu ciu cla cic doanh nhan va cdc ban doc quan tam dén
vin dé kinh t& dich vu, chiing t6i di bién soan cudn sach nay. Cdc tic gia
cong tdc tai Hoc vién Hanh chinh quoc gia: PGG. TS Lé Sy Thiép, PGS.
TS Bui Tién Quy, TS. L& Chi Mai, cit nhan D3 Thi Kim Tién; tdc gia cong
téc tai Tong cuc Du lich: Cf nhan Tran Thi Lan Anh. Cuén sich ducc
thuc hién dudi su chi bién cia PGS. TS Bui Tién Quy.

Pay la [inh virc méi, ngudn tai liéu nghién ctu, tham khao con rdt
khan hiém. Nhan dip nay ching to1 xin chin thanh cdm on va xin phép
cdc tic gia 6 tai lieu duge ching to6i nghién ciu va sir dung trong qué
trinh bién soan cudn sich nay.

Mic du 1y luan va thyc tién hoat déng dich vu & Viét Nam con rét
non tré so vdéi nhitng nude phat trién, nhung v6i mot s6 dich vu cha yéu
c6 mat & Viét Nam, nhém tdc gia di ¢ ging tim nhiéu hudng ti€p can,
nhir vé: vi tr, vai trd cia dich vu, sy hién hitu cia kinh t€ dich vu, cdc ch&
dinh phap luat hoat dong dich vu, ban chét kinh t&€-xa hoi clia dich vu
cong cOng, kinh t& dich vu & mot s& qudc gia, hgp tac quéc t& vé dich vu,
quéin 1y nha nudc vé hoat dong dich vu.

Chiing t6i nhan thiy ring cudn sich khong thé tranh khoi nhimg
thi€u sét. Chiing t6i mong nhan duge nhimg gép y xdy dung cua ban doc
dé sira chita, hoan thién.

Ha Néi, thdang 11 ndmn 1999

Cic tic gia



Chuong mot

LY LUAN CO BAN VE DICH VU

Khi x3 hoi loai ngudi xudt hién nén san xuat hang hod thi hoat dong
dich vu dong thei xudt hién nhu mot ddi hoi khdch quan. Xa hoi phét trién
vdi nén kinh t€ thi trudng hién dai, dd va dang doi hoi dich vu tiép tuc
phét trién da dang hon va phong phi hon.

Ldc ddu dich vu xuit hién nhu mot dang hoat dong bd tro, phi kinh
t&€ va chura c6 mot tén rd rang. Sau nay thuat ngir "dich vu” ra doi, géin véi
cdc hoat dong hau cin trong quan d¢i. Ti€p dé thudt ngir nay duge dua
vao linh vuc kinh t€.Vin dé kinh t€ dich vu dang duge nhiéu ngudi quan
tam va thuc tién & cdc nude phét trién kinh t€ dich vu ludn 1a nganh kinh
1€ dong g6p mot ty trong 16n trong 8ng san phdm quéc dan. Song trong
thuc t& khong phai bt cit dich vu nao ciing hudng t6i muc dich I¢i nhuan
ma di va dang ton tai mot loai dich vu chi huéng tGi sy phuc vu cong
d6ng, mang y nghia x3 hoi 1dn tao do Nha nudc thuc hién hoic do t6 chic
ti¥ thién thare hién.

I- KHAI NIEM DICH VU, NHONG BAC DIEM cUA DICH VU
1- Khai niém dich vu

Trén th€ giGi ngay nay, nén kinh t€ khong chi don thudn vdi cdc sdn
pham vat chit cu thé, ma bén canh d6 con ton tai cdc sin phdm dich vu.
Dich vu di duge coi la nganh cong nghiép khéng khéi. Téng thu nhiap
quéc dan clia mot qudc gia cling nhu doanh thu cta mét doanh néhiép
~ khong thé khong tinh dén sy déng gép cia linh vuc dich vu. O céc nuée
phét trién, ty trong dich vu trong tdng san phim quéc dan thudng rét cao.
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Nhiéu t6 chite, cd nhan diu tr khong it tién cla vao cdc hoat dong dich vu
bé&i mot 1& don gian 1a né dem lai hiéu qua kinh t€ cao va dang 1a xu thé
thot dai. Vay dich vu 1a gi?

C.Méc cho ring: Dich vu 1a con dé clia nén kinh t€ san xuat hang
hod, khi ma kinh t€ hang hod phat trién manh, doi hdi mot sy luu thong
troi chay, thong sudt, lién tuc dé thoa man nhu ciu ngdy cing cao cia con
ngudh thi dich vu phdt trién.

Nhu vay, bing cdch tiép can dudi géc do kinh t&, C.Méc da chi ra
ngudn goc ra dvi va dong luc phdt trién cia dich vu.

Vao nhilg nam cudi thé ky 20, dich vu di trd thanh mdt nganh kinh
1€ quan trong ctia cAc quic gia va da trd thanh d6i tugng nghién cttu cud
kinh t& hoc, van hod hoc, hanh chinh hoc, luat hoc, khoa hoc quan 1y. Do
vy c6 nhiing khai niém vé dich vu theo nghia rong, nghia hep khéc nhau.
Déng thdi cach hidu vé nghia rong nghia hep ciing khac nhau.

Cdch hiéu thir nhdt:

- Theo nghia rong: Dich vu dugc coi 1a mot nganh kinh t€ that 3.
Theo céch hiéu nay thi cdc hoat dong kinh t€ ndm ngoai 2 nganh cong
nghiép va ndng nghiép duge coi 1a thudc nganh dich vu. Nhu vay nhiing
nganh kinh t& nhu hang khong, thong tin... ddu thude linh virc dich vu. O
cac nudc phét trién, dich vu chiém trén 50% GDP hoac GNP; & nudc ta, ti
trong dich vu trong GDP da tang tir 32,48% nam 1985 lén 35 % nam 1991
va 41,50% nam 1998.

- Theo nghia hep: dich vu la phdn mém ctia san phdm, hd trg cho
khéch hang trude, trong va sau khi ban.

Céch hiéu thir hai:

- Theo nghia rong: Dich vu 14 khdi niém chi toan bo cdc hoat dong



ma két qua clia chiing khong t6n tai dudi dang hinh théi vat thé. Hoat
dong dich vy bao trim ién tdt ca cdch linh vue véi trinh d6 cao, chi phdi
rit 16n dén qua trinh phét trién kinh (€ - xa hoi, moi trudng cla timg qudc
gia, khu vue néi riéng va toan the gidi néi chung. Dich vu khéng chi bao
gdm nhimg linh vuc truyén thong nhu: van tai, du lich, thuong mai, ngan
hang, buu di¢n, bao hiém, truyén thong lién lac méa dich vu con lan toa
dén cac khu vire rdt mdéi nhu: bao vé mai trudng, dich vu van hod, dich vu
hanh chinh, tw vin phap [udt, t¢ van tinh cam...
- Theo nghia hep

Dich vu 1a lam mot cong viée cho nguoi khdc hay cong déng, la mot
viéc méa hiéu qua ciia né ddp (ng mot nhu cdu nao dé clia con ngudi, nhu:
van chuyén, cung cip nudc, don tiép, stra chita va bao dudng cac thidt bi
mdy méc hay cong trinh ' L.

Mot dinh nghta khdc: Dich vu la mot hoat dong hay loi ich cung
{mg nhim dé trao ddi, chl yé&u 1a vo hinh va khong din dén viéc chuyén
quyén s& hitu. Viee thue hien dich vu c6 thd gén lién hoac khong gén lién
vcii sdn pham vat chat. Ching han khi thué phdng & khdch san, ghi tén tién
gui vao ngan hang, di du lich bing mAy bay, di khdm bénh, dua 6 1o di
sira chita, Xxem tran dau cua cdc van dong vién chuyén nghiép, xin y kién
trr vin cha ludt su... trong tat ca cic trudmg hgp nay ta déu cé duge mot
dich vu.

Nhu vay, ¢6 thé dinh nghia mot cach chung nhét: dich vy la nhimg
hoat dong lao dong mang tinh xa hoi, tao ra cdc san phdm hang hod
khong t6n tai dudi hinh thdi vat thé, khong dan dén viéc chuyén quyén sd

hiru nham thoa man kip thdi cdc nhu cdu san xudt vi doi sOng sinh hoat

U ¥eni: Kinh 1@ hoe plidt trign. PGS..PTS. Tran Van Chix (Chit bizn). NXB Chinh tri
Qudc gia 1998, tr. 244-279



clia con nguoi.

Viée quan niém theo nghia rong hep khéc nhau vé dich vu, mot mat
tuy thudc vaoe trinh do phdt trién kinh t€ clia méi quc gia trong timg thoi
k¥ lich st cu thé; mat khac, con tuy thudc vao phuong phip luan kinh 1€
ctta timg qudc gia. Nhitng quan niém khac nhau s€ anh hudng khic nhau
161 chét luong dich vu, dnh hudng dén quy mo, téc do phat trién dich vu
ciing nhu t8¢ do tang trudng v phét trién kinh t€ clia mdi quéc gia.

2- Nhimg déc diém cd ban cta dich vu
2.1. Tinh khéng mat di

K¥ nang dich vu khong mat di sau khi dd cung ung. Sau mot ca
phiu thuat thanh cong, bac sy khong mat di kha nang phau thuat. Sau mot
budi gidng bai clia gidng vién thanh cong, giang vién khong mit di kha
ning gidng bai... Su thanh cong cla bac s§ trong phiu thuat, su thanh
cong trong giang bai cla giang vién ton tai va hudng tdi su hoan thién hon
trong su lap lai hoat dong ctia minh.
2.2. Tinh v6 hinh hay phi vt chit

C.Miéc chi r5: "Trong nhimg trudng hgp ma tién duge truc tiép trao
dét 14y mot 1ao dong khong sin xudt ra tu ban, tic 12 trao d6i 14y lao dong
khong san xudt, thi lao dong dé duge mua véi tu cach 13 mot su phuc vu...
lao dong dé cung cdp nhung sy phuc vu khoéng phai véi tu cach la mot do
vat, ma v&i tu cach 1a mot sy hoat dong" ',

Cic dich vu déu v6 hinh. Ngudi ta khong thé nhin thdy, thir mii vi,
nghe hay ngii chiing trude khi tieu ding ching. Ngudi phu nit di sira sic

12 C_Mac-Ph.Angghen: Toan tip, t.26, Phan I, Nxb Chinh tri quéc gia, Ha Noi 1995,
tr.576-577.
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dep ¢ vien thim m¥ khong thé nhin thdy két qua khi chua tiép nhan sy
cung g va tiéu dung dich vii; ngudi sinh vién khong thé biét trude duge
nhan thdc ciia minh khi chua vao giang dudmg nghe giang vién gidng bai,
bénh nhan di khim bénh khong thé biét trude duge két qua khdm. Ngudi
tieu dung dich vu budc phai tin vao ngudi cung cip dich vu - Ngudi mua
budc phai tin vao 181 ngudi ban.

Dé giam bdt su khong chic chan khi mua dich vu, ngudi mua phai
fim ki€ém cdc ddu hiéu ching té chdt leong dich vu cung dng d6 nhu:
thuong hiéu, diém ban, ngudi .Cung (mg, trang thiét bi, bicu tugng, gi4 ca.
V¢ phia ngudi cung tng dich vu, dé cing c6 niém tin cho khdch hang dsi
v&i minh, ¢6 thé thi hanh mot loat cac bién phap cu thé nhur:

- €6 thé tang tinh hitu hinh cta dich vu.

- €6 thé khong chi mo ta dich vu clia minh ma con lam khach hang
chi y dén loi ich c6 liéh quan dén dich vu dé.

- C6 thé nghi ra tén goi cho céc dich vy cia minh mot cach ggi
cam.

- C6 thé mdi mot ngudi néi tieng nao d6 tham gia tuyén truyén dich
vu cOa minh d€ ting do tin tudng cho ngudi tiéu ding
2.3. Tinh khéng th& phin chia

Qua trinh sdn xudt va tiéu thy dich vu dién ra dong thoi. Khédc véi
san xuat vat chat, san xudt c'ljch vu khong thé san xuét sin dé vio kho, sau
d6 mdi tieu thu. Dich vu khong thé tich réi khoi ngubn géce cla né, trong
khi hang hod vit chdt t6n tai khéng phu thude vao su ¢6 mat hay ving
miil ngudn gdc clia no. | '

2.4. Tinh khéng &n dinh vi kho xac dinh chit luong
Chat luong dich vu dao dong trong mot khoing rdl rong, tuy thude
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