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Loi gigi thigu

Ngay nay, véi su phét trién nhu vii bio ctiia cdng nghé théng tin thi nganh dich vu
cling dang phat trién rat manh mg, diéu d6 da, dang va sé tao ra miéng banh thi truong rat
l6n cho cac nha cung cap dich vy. Chinh vi I8 d6, cac nha cung cap dich vu phai diéu chinh
san pham va dich vu caa minh sao cho phi hop véi nhu cau caa khach hang; dinh gia san
pham tuong xung; thuc hién phan phdi qua cac kénh thuan tién va cé hoat dong xuc tién —
truyén thong tich cuc dén khach hang. Nhiing thanh vién méi gia nhap thi truong nén co
xu hudng dinh vi dich vu tap trung vao thu hit nhirg phan doan thi trudng cu thé thong
qua viéc dinh gia, cac nd luc truyén thdng va chuyén giao dich vy quan trong hon 13 nd lrc
trg thanh “moi thir cho moi ngudi”. Nhung van dé dit ra 1a nguoi ta khong thé don thuan
chuyén cac ki niang marketing duoc phét trién trong linh vuc san xuat sang cac to chirc
cung &ng dich vu vi marketing trong linh vuc dich vu c6 mot s6 khac biét quan trong voi
nhitng nhiém vu nay trong linh vuc san xuat. Chinh vi 18 d6, hoc tap va nghién cau vé
marketing trong linh vuc dich vu 13 viéc 1am hét sic thiét thuce va co ¥ nghia cho sinh vién
nganh quan tri kinh doanh ciing nhu cho nhitng nguoi doc ¢6 quan tm dén van dé nay.

Pé dap wng nhu cau hoc tap va nghién ctru, dong thoi theo sy phan cong cua Nha
truong, ching toi bién soan tai liéu hoc tap “Marketing dich vu” nay nham cung cap cho
ngudi hoc nhitng kién thirc nén tang va chuyén sau vé dich vy va marketing trong linh vuc
dich vu. Tai liéu hoc tap duoc xay dung theo dé cuong da duoc phé duyét véi cac noi dung
nhu sau:

Chuong 1: Téng quan vé dich vu, marketing dich vu

Chuong 2: Nghién cirtu marketing trong doanh nghiép dich vu

Chuong 3: Giao tiép dich vu

Chuong 4: Dinh vi va chat lugng dich vu

Chuong 5: San pham dich vu va Gia dich vu

Chuong 6: Gia dich vu va hé thong phan phéi trong dich vu

Chuong 7: Yéu té con nguoi trong dich vu

Chuong 8: Thiét ké qué trinh dich vu va dich vu khach hang

Thanh vién nhém bién soan gém TS. Nguyén Thi Phuong, TS Poan Kim Théu, ThS
Tran Tho Khai, ThS Vii Thi Kim Thanh, ThS Nguyén Thi Minh Huong, ThS Tran Viét
Diing (Chi bién ), ThS Nguyén Viét Binh. Bé hoan thanh tai liéu hoc tap nhém bién soan
d3 nhan duoc rat nhiéu su hd tro, dong vién tir phia Ban Giam hiéu Truong Pai hoc Kinh
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té Ky thuat Cong nghiép, Ban Chu nhiém Khoa Quan tri kinh doanh va dic biét 1a cac y
kién dong gop khoa hoc vé noi dung ciia cac thay cd trong Khoa Quan tri kinh doanh . Mac
du di c6 nhiéu cb gang trong qué trinh bién soan, song tai liéu hoc tap nay khéng thé tranh
khoi nhitng thiéu st va han ché nhat dinh. Rat mong nhan dwoc nhiéu y kién déng gop tir
ngudi doc dé hoan thién tai lidu nay hon nira.

Xin tran treong cdm on!



CHUONG 1: TONG QUAN VE DICH VU, MARKETING DICH VU
MUC PiCH CHUONG

Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can ndam dwoc cac van dé co ban sau day:

- Tam quan trong cua Marketing dich vu

- Phan biét sy khac nhau gitra hang hoa va dich vu

- V& cac dic tinh cua dich vu va cac ngu y marketing cho cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu

- Qua trinh cung cap dich vu va hanh vi caa khéach hang trong tiéu ding dich
vVu

- Céc cau phan caa Marketing - Mix trong doanh nghiép kinh doanh dich vu.
NOI DUNG CHUONG
1.1 KHAI QUAT VE DICH VU
1.1.1 Ban chat ciia dich vu

1.1.1.1. Khai ni¢m

Cac san phém n6i chung, bao gém ca hang hoa vat chat va dich vu déu dem lai lgi
ich cho khach hang, nhitng ngudi mua va sir dung chiing. Vi hang hoa vat chat, loi ich
dén tir viée s& hiru cac vat hitu hinh, con ¢ dich vu, loi ich duoc tao ra bai cac hoat dong
va su thyc hién dich vu. Sy tang truong khong ngung cia nganh dich vu da thu hut mbi
quan tim quan tdm nghién ctru cta nhiéu hoc gia. Nhiéu hoc gia dd phat trién cac dinh
nghia khac nhau vé dich vy, tuy nhién vdi1 su da dang cua dich vy din dén kho c6 thé tim
thdy mot dinh nghia nhat quan ma theo dé c6 thé ap dung cho toan bo dich vu. Hau hét cac
dinh nghia tap trung vao viéc cho rang ban chat ctia dich vu 1a mang tinh v6 hinh va thuong
khong dan dén s& hiru bat cur yéu td ndo cua qua trinh tao ra cac trai nghiém dich vu.

“Theo A.Payne (1993) cho rcing dich vu la bat cir mét hoat dong hodac mot su thuc
hién hodc trdi nghiém ma mét bén cé thé cung cdp cho bén kia, mang tinh vé hinh va
thwong la khéng dan dén sw so hivu bt cir yéu t6 nao cia qud trinh tao ra hoat dong/ su
trai nghiém dich vu.”

“Trong nghién curu cua Ch.Lovelock va J Wirtz (2001) dich vu dwoc dinh nghia la
nhitng hoat déng kinh té dweoc mét bén chao ban cho bén kia dem lai nhitng két qua mong
muén cho ban than nguwoi nhdn hodc cho nhitng vdt, nhitng tdi san cia chii sir dung . Cac
khach hang mua dich vu mong mubn dat duoc loi ich tir viéc tiép can vodi lao dong, nhiing
k¥ niang chuyén nghiép, co s& mang ludi, hé thong cung cip, nhung thuong khong nam
quyén s& hitu v6i bat ctr thanh phan vat chat nao c6 lién quan.

Trong tai liéu nay chiing t6i st dung khai niém cta Kotler va Armstrong (2010)

dinh nghia dich vu 1a “mét hoat ddng hay mét loi ich ma mét bén cé thé cung cap cho bén
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kia, trong d6 né cé tinh vé hinh va khéng dan dén sw chuyén giao sé hivu ndo ca”.

Thuec té, ngay nay khé c6 thé phan biét dich vu véi hang hoa, vi khi mua méot hang
ho4 thuong ngud1 mua cling nhan dugc 1¢1 ich ciia mot s6 dich vu hd trg kém theo. Tuong
tu, mot dich vu thuong dugc kem theo mot hang hoa hiru hinh lam cho dich vy tang thém
gi4 tri. Ban than chiéc taxi khong phai 1a dich vu ma viéc gitip hanh khach di chuyén bang
chiéc taxi d6 méi 1a dich vu. D6 1a cach ma nguoi ta dem mot san phélm/ nhén hiéu dén
cho khach hang, hodc d6 1a cach ma ngudi ta sit dung nhitng san pham vat chat dé dem lai
cho khach hang mot sy trai nghiém.

1.1.1.2. Cac ddc trwng phdn bi¢t cua dich vu

DV thuan tay c6 cac dic trung phan biét so voi hang hoa thuan tay. Do 1a cac dic
trung: tinh vd hinh, tinh khéng tach roi giita cung cap hang hda va sir dung dich vy, tinh
khong dong déu vé chat lugng, tinh khong duy trit duogc, tinh khdng chuyén doi so hitu.
Dich vu c6 cac dac trung co ban sau

Thet nhdt dich vu mang tinh vé hinh

Hang hoa c6 hinh dang kich thuéc, mau sac, tham chi ca mii vi. Khach hang c6 thé
tu xem xét danh gia xem c¢6 phl hop véi nhu cau ciia minh khong. Nguoc lai, DV mang
tinh vo hinh 1am cho cac giac quan cua khach hang khéng thé nhan biét duoc trudc khi
mua hang, day chinh 1a mét kho khan 16n khi ban mot DV so véi ban hang hoa hiru hinh.
Vi khéch hang kho thtr dich vu truée khi mua, khé nhan biét dugc chat luong dich vy, kho
lya chon dich vy, nha cung cap khé quang cdo vé dich vu. Do vay dich vu khé ban hon
hang hoa.

Tdc dong cua tinh vé hinh dén khach hang:

- Khéch hang khé hinh dung ra dich vu

- Khéch hang khé thur trudge khi mua dich vu

- Khach hang khé danh gia chat luong

- C6 thé thong qua thuong hiéu gia ca dé danh gia chat luong dich vu

- Tim kiém tu van cta nguoi quen ngudi ban hang

Doanh nghiép nén Marketing dich vu nhuw thé nao khi doi mdat véi dac tinh nay cua
dich vu:

- Tang cuong su dung cAc yéu té hiru hinh trong ban hang dé tac dong dén tam ly
khach hang

- Tang cudng xay dung va duy tri cac mdi quan hé than thién véi khach hang

- Tang cudng thong tin tu van cho khach hang lua chon

- Tuyén chon duy tri d6i ngii ban hang cé tu chat

- XAy dyng hinh anh uy tin thuong hiéu tét
11



Thet hai, tinh khéng tach roi giira cung cap va tiéu dung dich vy

Hang hoa duoc san xut tai mot noi roi van chuyén dén noi c6 nhu cau. Khi ra khoi
day chuyén san xuat thi hang hda da hoan chinh. Do d6 nha san xuat c6 thé dat tinh hiéu
qua theo quy mé do san xuat tap trung, hang loat, va quan ly chat lugng san pham tap trung.
Nha san xuat ciing co6 thé san xuat khi nao thuan tién rdi dem cat vao kho va dem ban khi
c6 nhu cau. Do vay ho d& thuc hién can d6i cung cau. Nhung qua trinh cung cép dich vu
va huong thu dich vu xay ra déng thoi. Nguoi cung cap dich vu va khach hang phai tiép
x(c véi nhau dé cung cip va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va thai gian phd hop cho
hai bén. Ddi véi mot sb cac dich vu, khach hang phai c6 mat trong suét qua trinh cung cap
dich vu.

Vi du: béac sy khong thé kham bénh néu bénh nhan ving mat

Tdc dong dén khdach hang nhw thé nao?

- Khach hang phai 6 mit d¢é huong thu dich vu

- Khach hang phai dén dia diém cung cap dich vu

- Chiu anh huéng boi qua trinh cung cap dich vu, thai d6 cia ngudi cung cap dich
vy va mdi trudng Xay ra qua trinh cung cap

Tdc déng dén doanh nghiép nhuw thé nao?

- Khé dat duoc tinh kinh té theo quy mo

- Kho dat duoc sy dong déu vé chét luong (phu thudc vao nhan vién cung cap dich
vu)

- Kho can bang giita cung va cau dich vu

- Méi quan hé gitra khach hang va ngudi cung cap dich vu ¢ anh hudng 16n dén sy
cam nhan cua khach hang vé chat lwong dich vu

Doanh nghiép nén Marketing dich vu nhuw thé nao khi doi mdat véi dac tinh nay cua
dich vu?

- Sir dung mang ludi dai 1y dé tiép can khach hang

- Str dung cac phuong tién vién thong hién dai: dao tao tir xa, y té tir xa

- C6 chinh s&ch quan ly nhan sy riéng (dac biét d6i vai doi ngii nhitng ngudi thuong
xuyén tiép xtc véi khach hang)

- Xay dung mdi quan hé than thién gan b6 véi khach hang

Thet ba, tinh khéng dong déu vé chdt lwong

Dich vu khéng thé duoc cung cap hang loat, tap trung nhu san xuat hang héa. Do
vay nha cung cap kho kiém tra chat lwong theo mét tiéu chuan théng nhat, mat khac su
cam nhan caa khéach hang vé chit lugng dich vu lai chiu tac dong manh boi k§ ning, thai
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d6 cua ngudi cung cap dich vu. Sire khoe, su nhiét tinh cua nhan vién cung cap dich vu vao
budi sang va budi chiéu co thé khac nhau. Do vay kho c6 thé dat duoc sy dong déu vé chat
lugng DV ngay trong mot ngay. Dv cang nhiéu ngudi phuc vu thi cang khé dam bao tinh
ddng déu vé chat luong.

Doanh nghiép nén Marketing nhu thé nao khi déi mdt véi dac tinh nay cua djch vu?

Dé khic phuc nhugc diém nay, doanh nghi¢p co thé thuc hién co gi61 hoa, ty dong
hoa trong khau cung cap DV, dong thdi c6 chinh sach quan 1y nhan sy dic thu ddi véi cac
nhan vién cung cdp DV. Tuy nhién, viéc tiép xuc v6i nhan vién cung cip DV lich su, niém
nd ciing 1a mot yéu t6 hap dan khach hang. Mit khac, khong phai bit ky DV ndo ciing c6
thé tu dong hoa qua trinh cung cap duoc.

Thur tu, tinh khong due triz duwoc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma n6 duoc cung cap. Do vay, DV khdng thé san
xuat hang loat dé cat vao kho du trir, khi ¢6 nhu cau thi truong thi dem ra ban.

Vi dy: Mot may bay cat canh ding gid véi mot nira s6 ghé bo trong sé chiu 18 chi
khong thé dé céc chd tréng do6 lai ban vao céac gio khac khi c6 dong hanh khach c6 nhu cau
bay tuyén duong bay do.

Mot tong dai dién thoai van phai hoat dong khi khong cd cudc goi ndo vao cé4c gio
nhan réi, nhung cong ty van phai tinh khiu hao, tinh chi phi dién va nhan céng truc dé van
hanh tong dai...Pac tinh nay sé& anh hudng dén cac chinh sach ciia Marketing DV nhu
chinh sach gia cudc thay d6i theo thoi gian, mba vu. ...

Doanh nghiép nén Marketing nhw thé ndao khi doi mat véi déc tinh nay cua dich vu?

- Thuong xuyén theo ddi mae d6 hai long cua khach hang

- Ch trong cong tac quan ly chat luong

- Ap dung co ché sir dung lao dong linh hoat

- Ap dung chinh sach gia phan biét theo thoi gian

- Du bao nhu cau chinh xéc

- Cung cép cac phuong tién tu phuc vy

- Ap dung hé théng dang ky chd trudc.

That néim, tinh khdng chuyén quyén s hiru diroc

- Khi mua mét hang héa khach hang duoc chuyén quyén sa hitu va tré thanh cha so
hitu hang héa minh d& mua. Khi mua DV thi khach hang chi dugc chuyén quyén sir dung
dich vu, dugc huang loi ich ma DV mang lai trong thoi gian nhat dinh ma thoi.

- bac tinh ndy anh huéng dén chinh sach phan phdi trong marketing dich vy, trong
d6 nguoi ban budn ban 1é khong dugc chuyén quyén sé hitu. Ho don thuan chi 1a nguoi
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tham gia vao quéa trinh cung cap dich vy, va tit nhién ho ¢ anh huéng dén chat luong dich
vu.

1.1.2. Hé thong san xuit, cung wng dich vu

1.1.2.1. Khai ni¢m

Hé théng san xuat cung tng dich vu bao gom cac yéu té vé vat chat va con nguoi,
duoc t6 chirc chat ché theo mot hé théng phdi hop huéng téi khach hang nham bao dam
thuc hién qua trinh san xuit va tiéu ding dich vu mét cach c6 hiéu qua.

1.1.2.2. Ddc trung

Dé cung cap dich vu cho khach hang, doanh nghiép dich vu phai xay dung mét hé
théng cung cap dich vy. Trong san xuat hang hda, ta c6 cac khai niém nhu: product-san
pham, production — qué trinh tao ra san pham. Trong cung cap dich vy ching ta ciing c6
khai niém tuong tu: serve- phuc vy, service-dich vu va servuction- qué trinh tao ra dich vu.
Do vay, ching ta s& goi hé théng cung cap dich vu 1a mot hé thong servuction.

Céc yéu té cia hé théng:

Hé thdng bao gom céc yéu té co ban sau day:

+ Khach hang: 1a ngudi huong dich v, 1a yéu té quan trong nhat trong hé thong.

+ Co s6 Vit chdt: bao gom

- Cac trang thiét bi can thiét cho dich vu, néu thiéu né thi viéc cung cap dich
vu s& khong duoc thue hién. Vi du may mac thiét bi, phong giao dich. ..

- M6i truong vat chat: bao gdm tat ca cac yéu td vat chat, dia diém din ra hoat dong
dich vu, giao dich véi khach hang. Méi truong vat chat hinh thanh nén tam ly, cam nhan
cua khach hang khi tiéu thu dich vu.

+ Nhan vién phuc vu:

Bao gdém nhitng nhan vién tiép xdc tryc tiép voi khach hang, nhitng nhan vién phuc
vu gian tiép va can bo quan ly. Nhitng nhan vién phuc vu truc tiép chinh 1a cau ndi gitra
doanh nghiép va khéach hang, ho thay mat doanh nghiép dé phuc vu khach hang.

+ Dich vu:

L& myc tiéu cua hé thong va dong thoi la két qua dau ra caa hé thong. Dich vu dugc
quyét dinh boi kich ban da vach ra caa dich vu.

+ Té chirc ngi b trong doanh nghiép dich vu:

Hé thong nay 1a vo hinh, tirc 1a khach hang thuong khdng nhin thay, tuy nhién c6
vai trd quan trong trong viéc cung cap dich vu. T4 chtc noi bo bao gom céc chire ning nhu
quan tri nhan sy, quan tri hanh chinh, quan tri marketing, quan tri san xuat...va cac bo phan
khéc tly theo doanh nghiép. Hé théng to chiic ndi bo doanh nghiép quyét dinh qua trinh
hoat dong sang tao dé cung cap dich vu caa ca hé thong Servuction.
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+ Cac khach hang khac:
Cac khach hang dang sir dung cting nhau dich vy cé tac dong qua lai Ian nhau, c6
nhitng tac dong tich cuc, c6 nhitng tac dong tiéu cuc. Cac mdi quan hé gitra cac yéu té cau

thanh trong hé thdng servuction cia mot doanh nghiép cung cap dich vu.

| Co s& vat chat

To
chtc
ndi bo ¢ _,| Dich Khach
doanh vu hang
nghi¢p

Nhan vién P
phuc vu

Hinh 1.1: Méi quan hé giira c4c yéu td trong hé théng cung &ng dich vu

D6 1a cac mdi quan hé sau:

- Quan h¢ gitra khach hang va nhan vién

- Quan hé¢ gitra khach hang va co so vat chat

- Quan hé gitra khach hang va khach hang

- Céc quan hé noi bo trong doanh nghiép

Mgt sé hé thong servuction co bdn

a.  Héthéng kiéu 1:

Trong hé théng kiéu 1 c6 ba yéu té: nhan vién phuc vu, ngudi tiéu dung dich vu va
ban than dich vu, do vy xuét hién ba méi quan hé: ca ngudi cung cap dich vu va ngudi sir
dung dich vy déu c6 vai tro tich cuc, c6 tic dong qua lai 1dn nhau, anh huéng dén nhan
thac tinh cam cua nhau.

Vi du: dich vy tu van, day hoc...
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/v Khach hang

Nhan vién phuc vu |~ |

Dich vu

Hinh 1.2: Hé théng cung cdp dich v kiéu 1
b.  Héthéng kiéu 2:
Trong hé thdng nay c6 ba yéu té tham gia: co sd vat chat, ngudi st dung dich vu,
va dich vu.

/ Khach hang
\

Co s vt chét <

Hinh 1.3: Hé thong cung cép dich vu kiéu 2
c.  Héthongkiéu 3
Hé théng kiéu 3 12 su két hop cua hai kiéu hé théng trén, hé thdng kiéu 3 ¢ bén yéu
t6 bao gom nhan vién phuc vy, co s& vat chat, khach hang va dich vu.

Dich vu

+—>
Co sé vat chat >< Khéch hang
e S
Nhan vién phuc vu Dich vu

Hinh 1.4: Hé thong cung cap dich vu kiéu 3
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Trong hé thong kiéu 3, cac yéu t sau day c6 anh huong dén két qua cua hé thong,
tirc 14 anh hudng dén chat luong dich vu:

- Kha ning cua thiét bj cung cip so véi su mong doi (ky vong) cua nhan vién phuc
vu va cua khach hang.

- Céch thue nguoi cung cap dich vu sir dung céc thiét bi cung cap dich vu

- Méi quan hé giira khach hang va nhan vién cung cip dich vu

- Mbi trudng cung cap dich vy

1.1.3. Phéan loai dich vu

1.1.3.1. Phan logi theo vai trd cia dich vu trong san phdam cung cdp cho khéach
hang

Ngay nay hau hét cac san pham cung cip cho khach hang déu bao gom hai thanh
phan cau thanh I1a hang hoéa va dich vu tly vao vai tro caa yéu té dich vu ma ta c6 thé chia
DV thanh hai loai chinh la:

+ DV thudn tay: 1a loai DV c6 vai trd cét 16i trong san pham cung cap cho khach
hang, khong c6 hoic hau nhu khong c6 su tham gia cia hang hoa hitu hinh kém theo.

Vi du:

- DV bao hiém

- DV dao tao

- DV tu van phap luat

+ DV bé sung thém:

DV bé sung thém 1a cac DV cung cap thém cho khach hang, 1am ting thém loi ich
cho khach hang, ting kha niang canh tranh cho nha cung cap dich vu.

Vi du:

- DV tur van cho khéch hang lua chon khi ban hang

- DV khéch hang

1.1.3.2. Phan logi theo doi tirong truc tiép ciia DV
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Déi twong nhan dich vu

Cic DV danh cho co thé con Cac DV danh cho tai san caa con
nguoi nguwoi

Cham soc suc khoe Chuyén cho hang héa

Chuyén chao khach Stra chira cong nghiép

DV tham m§y DV gia dinh

Khach san nha hang Xay dung, buu chinh

Cac DV danh cho tinh than cia Cac DV danh cho quyén sé hiru
con nguoi cia con nguoi

Giao duc Ngéan hang

Théng tin lién lac Tiét kiem

Phéat thanh truyén hinh Bao hiém

Giai tri Ké toan

Du lich Phép luat

Bang 1.1: Phan loai dich vu theo ddi twong truc tiép cia DV

1.1.3.3. Phan logi theo mee dé hizu hinh cia sdén phdam cung cédp cho khach hang

- Nhirng vat pham hitu hinh kém theo cung cap cho khach hang

- M6i truong vat 1y trong d6 qua trinh tiéu ding dich vu xay ra (noi chén, trang thiét
bi, ngudi cung cap dich vuy)

- Céc yéu td hiru hinh khéc hién dién trong qua trinh cung cap dich vu

Vi du: dich vu dn udng bao gdm thirc 4n 1a cac vat pham cung cap cho thuc khach.
Pay 14 loai san pham hdn hop ca yéu té vo hinh va hiru hinh. Do vay can st dung loi thé
ctia yéu td hiru hinh dé tac dong tich cuc dén tam Iy khach hang. Mai truong vat Iy & day
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1a phong an, dung cu an udng, sy sach s&, trang phuc thai do 1am viéc cua nhan vién phuc
vy, am nhac...Yéu t6 moi trudng ciing tac dong tich cuc téi tam ly cua thuc khach.
1.1.3.4. Phan logi theo mie dé sie dung lao déng cung cdp dich vu

C6 cac DV can nhiéu lao dong cung cip DV nhu ca nhac, buu chinh, té, gido duc;
nguoc lai cd cac DV c6 thé ding may moc thiét bi dé cung cip DV cho khach hang hang
ngay nhu ban vé ty dong , rat tién tu dong,

1.1.3.5. Phan logi theo tdn sudt mua va si dung

C6 nhirng dich vu duogc tiéu dung thuong xuyén nhanh chong, thuong la co gié tri
thip, ngudi tiéu dung hau nhu khéng can nhic khi mua. Vi du: dich vu 6 t6 buyt cdng cong.
Nguoc lai ¢6 nhitng dich vu mua khong thuong xuyén, cé gia tri, qua trinh mua kéo dai va
duoc can nhac can than. Vi du: dich vu di du lich nudc ngoai. ..

1.2. BAN CHAT CUA MARKETING DICH VU
1.2.1 Nhén thirc vé marketing dich vu

1.2.1.1. Khéi niém

Marketing dich vu la tap hop céc tu tudng marketing, cau tric co ché, quy trinh va
nhitng hoat déng nham tao ra, truyén thdng va phan phdi nhitng gia tri va loi ich cho nguoi
tiéu dung, khach hang, doi tac va x& hoi néi chung.

Marketing duoc 1a hoat dong thi treong phuc vu cho san xuat kinh doanh cua céc
doanh nghiép. Khi kinh té thi truong phét trién manh, quy luat gia tri va gia tri thang du
phat huy t6i cuc diém, trong kinh doanh canh tranh gay gat, nhiéu van dé kinh té xa hoi
xuat hién 1am cho canh tranh té nén tan khéc hon. Hon nira, nhiéu yéu t6 huéng ngoai phat
sinh bén ngoai thi truong mang lai nhitng nguy co cho toan nhén loai. Do d6 van dé dao
duc x& hoi, dao dire kinh doanh dwogc dit ra d6i voi marketing va Marketing d3 bao ham
cac hoat dong thi trudng va ngoai thi trudng va phai giai quyét hang loat van dé mang tinh
hé thong. NG vira co y nghia ddi véi cac doanh nghiép va y nghia doi véi xa hoi.

Marketing 1a phuong phap quan ly cta cic nha doanh nghiép. Phuong phap quan ly
nay ngay cang phat huy tac dung va mang lai két qua rat to 16n. Nguoi ta da van dung
marketing sang cac linh vuc khac ngoai kinh doanh nhu: Marketing méi truong, Marketing
xa hoi, Marketing chinh tri, Marketing hang hoa céng cong phi lgi nhuan....vi vay, khai
niém marketing can phai ma rong cho pht hop vaéi tinh hinh thyc té hién nay.

Marketing dich vu doi hoi céc giai phap nang cao chat luong, ning suat dich vy, tac
dong lam thay doi cau, vao viéc dinh gia ciing nhu phan phdi va c6 dong.

Marketing dich vu 1 su thich nghi ly thuyét hé théng vao thi truong dich vu, bao
gom qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va thoa man nhu cau cua thi truong muc tiéu
bang hé thdng cac chinh sach, cac bién phap tac dong vao
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Marketing duoc duy tri trong sy ning dong qua lai gitra san pham dich vu véi nhu
cau ciia nguoi tiéu dung va nhitng hoat dong cua ddi thii canh tranh, trén nén tang can bang
loi ich gita DN, ngudi tiéu ding va xa hoi.

Nhitng van dé co ban cua marketing dich vu:

- Nghién ctu thi trrong muc tiéu.

- Thoa man nhu cau c6 hiéu qua hon cac dbi tha canh tranh

- Thuc hién can bang dong cac mdi quan hé san pham dich vu véi su thay doi
nhu cau ctua khach hang.

- Can bing ba loi ich: lgi ich cua x4 hoi, cia nguoi tiéu dung va cia ngudi
cung trng dich vu.

1.2.1.2. Ddc trung Marketing dich vu

Trén co s& hiéu biét vé nhitng dic tinh cua dich vu va nhitng phan tich vé hé thdng
cung ng va Marketing dich vy, chiing ta s& chi ra nhitng dic diém khac biét co ban cua
marketing dich vu so véi hoat dong Marketing mot san pham hitu hinh dé tir d6 hinh dung
duoc cac hoat dong Marketing trong mot doanh nghiép dich vu va hiéu duoc ban chat caa
hoat dong Marketing dich vu.

a)  Marekting dich vu lién quan dén viéc chuyén giao quyén s¢ hizu dich v

Sy khac biét co ban giira san pham va dich vu 13 khach hang thuong nhan duoc gia
tri tir dich vu ma khong so hitu bat ki mét thanh phan hiru hinh ndo cua dich vy, vi du
khong thé s& hitu nhan vién cung tng dich vu. Trong nhiéu truong hop, ngudi 1am dich vu
dem dén cho khach hang co hoi dé thué viéc st dung nhitng vat hitu hinh nhu thué xe may
hay thué phong khéach san, thué lao dong hoac chuyén mon cta con nguoi, hoac tra phi cho
viéc sir dung co s& dich vu. Nhiéu dich vu yéu cau khach hang phai tham gia tao nén dich
vu. Nguoi 1am Marketing dich vu phai lam sao dé khach hang mua dich vu cam nhan duoc
gia tri loi ich tir né trude khi mua hodc néu co thé, 1am cho khach hang trai nghiém mot
phan dich vu dé kich thich nhu cau va hanh vi mua.

b) Con ngwoi 1a yéu té vo hinh tgo nén chdt lwong dich vu:

Su khéc biét cua dich vu nay so véi dich vu khac thuong nam & chat lugng cua doi
ngil nhan vién phuc vu khach hang. Diéu nay dic biét dung véi cac dich vu c6 muc do tiép
xtc cao. Cac doanh nghiép dich vu can hét sirc quan tdm vao viéc lva chon, dao tao va thic
day nhan vién phuc vu khach hang truc tiép. Bén canh viéc s¢ hiru nhitng ki nang, k¥ thuat
ma cdng viéc y&u cau, ho ciing can phai s¢ hiru tét nhitng ki ning tuong tac giira cac ca
nhan con nguoi Véi nhau.

¢)  Viéc duy tri va dam bao chdt hwong dich vu 6n dinh la khé khan

Sy hién hitu caa nhan vién va cac khach hang khac trong hé théng van hanh lam
cho viéc tiéu chuan hoa va diéu chinh chét luong tré nén khé khin trong ca dich vu dau ra
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va dau vao. Nhitng san pham vt chat c6 thé duoc tao ra dudi nhitng diéu kién duoc giam
sat, duoc thiét ké dé toi vu hoa ca nang suét va chat luong, sau d6 duoc chuan hoa theo cac
tiéu chi dé dam bao chat lugng 1au dai trudce khi dugc chao béan cho khach hang. Vi dich
vu duoc tiéu dung ngay khi chung dwogc tao ra va can phai c6 su c6 mit cua khach hang,
c6 thé xay ra 15i va rat khé khic phuc nhitng that bai dich vu véi khach hang. Nhiing yéu
t6 nay 1am cho doanh nghiép dich vy khé c6 thé cai thién duoc nang suét, diéu chinh duoc
chat lugng va cung (rng mot san pham nhat quén.

d) Chdt lwong dich v kh6 du bdo va danh gid

Nhitng nguoi 1am dich vu c6 thé 1am giam rui ro cho khach hang trudc khi ho mua
dich vu bing céach gitp nhu cau caa ho phi hop véi nhitng dic diém cua dich vy va thuc
hién danh gia dich vy truéc va sau khi chuyén giao. Mot doanh nghiép khi phat trién duoc
uy tin, quan tim dén khach hang va d6i xir voi khach hang c6 dao duc sé lay duoc su tin
cay cua khéach hang hién tai va huang loi tir nhitng 1oi truyén miéng tich cuc caa cac khach
hang.

e)  Qudn tri mai quan hé giza kha ndang cung 1ng dich vy va nhu cdu khach
hang la tam diém

Quan tri méi quan hé giita kha nang cung tng dich vu va nhu cau khach hang 1a mot
van dé quan trong trong Marketing dich vu. Mic du co s& vat chat, cong cu, dung cu va lao
dong co6 thé duogc td chirc dé ludn ¢ trang thai sin sang cho viéc tao ra dich vu, nhung
nhitng thir nay don gian chi 1a kha nang san xuat cha khong phai san pham. Néu khong c6
nhu cau trong sut mot thoi gian nhat dinh, nang Iyc san xuat nay sé bi lang phi. Trong
nhitng giai doan Ma cau vuot qua nang lyc san xuat, khach hang sé cam thay that vong, trir
phi ho sén sang doi.

Vi vay, nhiém vu chu chét cho nhimg ngudi cung @ng dich vuy 1a tim cach dé thay
do6i cau dich vu dap &ng véi nang luc san xuat thong qua khai thac su nhay cam vé gia,
khuyén mai hoac nhing cach thirc khac. Nhitng ngudi cung ¢ng dich vu ciing sé tim kiém
duoc nhitg co hdi dé quan 1y ning luc san xuat — duéi hinh thic nhan vién, khdng gian
vat chat va cong cu - dé thich hop vai su thay d6i trong nhu cau thi truong.

f)  Thoi gian ludn la yéu té diroc quan tam

Quan ly yéu té thoi gian trong Marketing dich vu 14 rat quan trong, d6 1a thoi gian
ma ca ngudi cung ng gap nhau thi dich vu méi dugc thuc hién. Nhiéu khach hang con san
sang tra thém tién dé dich vu duoc nhanh hon hodc duogc wu tién trudc. Vi vay, ngay cang
nhiéu doanh nghiép dang kéo dai thoi gian hon, mot sé dich vu mé 24/7.

1.2.1.3. Ba logi hinh marketing trong doanh nghiép dich vu

Marketing truyén thong giira doanh nghiép vai khach hang. Bé chuyén giao dich vu
thanh cong, doi hoi phai cd sy tham gia cua ba bén: doanh nghiép, khach hang va nhéan
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vién cung &ng dich vu. Vi vay can sy van dung Marketing truyén thong gitta doanh nghiép
vé6i khach hang, Marketing ddi noi gitra doanh nghiép véi nhan vién truc tiép cung (ng
dich vu va viéc quan Iy mdi quan hé nhan vién- khach hang. Theo Lovelock.C va Wright,
L (2001) chi ra rang Marketing dich vu can huéng téi Marketing noi bo va Marketing twong
tac, cu thé theo mé hinh sau:

Doanh nghiép

Marketing noi bo Marketing huéng

/ tai khach hang

Su hai long,
chét luong,
trung thanh
V&i thuong
hiéu

Nhén vién X Khach hang

Marketing tuong
tac

Hinh 1.5: M6 hinh kiéng ba chan trong marketing dich vu

Marketing tuwong tdc 12 viéc dao tao nhan vién dich vu vé nghé thuat giao tiép vai
khach hang nham thoa mén nhu cau cua khach hang. Chat luong dich vu phu thudc cha
yéu vao chat luong tuong tac giira ngudi mua va nguoi ban trong subt qua trinh cung cap
dich vu. Vi vay nhitng nguoi cung cap dich vu phai rat chuyén nghiép trong céc ky ning
tuong tac.

Marketing ngi bg la viéc doanh nghiép dich vu phai huéng va kich thich dong luc
cho nhan vién giao tiép truc tiép véi khach hang va nhitng nhan vién hd tro cho nhiing
nhan vién giao tiép truc tiép véi khach hang va nhiing nhan vién hd trg tao thanh nhom
lam viéc hiéu qua dé thoa man nhu cau cho khéch hang.

1.2.2 Ban chit hoat déng marketing dich vu

Ban chat cua Marketing dich vu 12 viéc tao sy trai nghiém cho d6i twong huéng thu
dich vu mic du qué trinh thuc hién dich vu c6 thé gan lién véi mot san pham nao d6 nhung
viéc thyc hién mang tinh chat vo hinh va khach hang thuong khdng nim duoc quyén so
hitu véi bat ct thanh phan vat chat nao cd lién quan.

Marketing cho cac nganh dich vu duoc phét trién trén co sd thira ké nhiing két qua
cua Marketing hang hoa. Tuy nhién, hé théng Marketing Mix cho hang hoé to ra khong
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phU hop hoan toan véi nhitng dic diém cua dich vu. Do vay, hé thong Marketing - Mix 4P
can phai duoc thay doi noi dung cho phil hop véi cac dic thu caa dich vu. Ngoai ra, con
phai b sung thém 3 thanh t4, 3P nira dé tao thanh Marketing Mix 7P cho Marketing dich
vu. B¢ la:

Con nguoi

Péi vai hau hét cac nganh dich vu thi con nguoi (People) 1a yéu té quyét dinh, dic
biét 1a nhitng nhan vién tuyén dau hang ngay hang gio tiép xdc truc tiép véi khach hang.
Ho vira 1a ngudi tham gia vao qua trinh tao ra dich vy, vira la nguoi ban hang. Hanh vi, cu
chi, 161 néi, trang phuc cua ho... déu anh huong Ion d&én tdm Iy khach hang. Kién thic, ki
ning, thai d6 cua ho anh hudng dén chit luong dich vu. Do viy, yéu t6 con ngudi, quan ly
con nguoi phai chi trong dac biét.

Con nguoi ¢ day con la phia khach hang tiép nhan dich vu. Su tham gia ciia khach
hang vao qua trinh cung cap dich vu, mdi quan hé giita khach hang véi nhau ciing duoc
guan tam trong Marketing dich vu.

Sir dung céc yéu té hizu hinh

Do dich vu c¢6 nhuoc diém 16n 1a vo hinh, cho nén can phai chd trong téi cac yéu tb
hitu hinh (Physical Evidence) thay thé nham tac dong tich cuc toi tdm Iy khach hang, gidp
cho ho hiéu biét va tin twong vao dich vu. D6 1a cac yéu té hiru hinh tai noi giao dich, cac
san pham kém theo, con ngudi, thiét bi, phuong tién, quang céo bang hinh anh...

Qua trinh cung cdp dich v

Déi véi cac nganh dich vy, qua trinh (Process) cung cap va tiéu thu dich vu xay ra
dong thoi, va trong nhiéu loai dich vu, khach hang tham gia vao qua trinh tao ra dich vu.
Khéch hang khong chi quan tam dén két qua caa dich vy, ma con quan tim dén qua trinh
cung cap dich vy, vi qua trinh d6 dién ra truéc mat khach hang. Qua trinh nay tac dong
manh téi tdm ly, cam nhan cta khach hang. Nhu vay, ¢ day co su giao thoa gitra Quan tri
Marketing, Quan tri tac nghiép va Quan tri nguon nhan luc, vi vay doanh nghiép can quan
tam giai quyét hai hoa van dé lién quan dén ca 3 linh vuc trén.

Nhu vay, Marketing mix d6i véi cac nganh dich vu bao gdom 07 yéu té nhu sau:

Product: San pham

Price: Gia ca

Place: Phan phoi

Promotion: Xuc tién yém tro

People: Quan Iy con ngudi cung cap DV

Physical: Yéu t hitu hinh

Process: Quan Iy qua trinh cung cip DV
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Can luu y rang, khong phai 3P cudi (People: Quan 1y con ngudi cung cap DV,
Physical: Yéu té hixu hinh, Process: Quan Iy qué trinh cung cap DV) hoan toan khéng c6
vai tro gi ddi v6i Marketing hang hod. Van dé 1a dbi véi Marketing DV, né6 c6 vai tro dic
biét quan trong. Nhirng van dé néu trén dwoc nghién ciu va thao luan trong cac chuong
sau.

1.2.3 Thi truong hoat dong ciia marketing dich vu

Chung ta can phai ma rong quan niém thi trudng trong Marketing quan hé, cé nhu
vay ching ta méi c6 phuong phép nghién cru ding dan mang lai hiéu qua va cé nhiing
chinh séach, giai phap Marketing thich hop.

Thi trwong khach hang

Doanh nghiép truéc hét phai tap trung vao thi truong khach hang. D6 1a nhu cau cua
ngudi mua doi voi loai san pham dich vu nao d6. Muc tac dong thap nhat cua marketing
vao thi truong nay 1a xay dung méi quan hé 1au dai voi khach hang va thu hat khach hang
méi. CO thé tiép can khach hang thong qua Marketing giao dich va Marketing quan hé.
Khéch hang dich vy rat nhay cam, can nghién ctru cac yéu to vian hoa, xa hoi, kinh té, chinh
tri chi phéi ho.

Trong giao dich can ton trong quy luat phét trién cua tu duy va su bién doi tam ly.
Giao dich ciing c6 quy luat, phai chu dong dé xuat van dé, co dinh va giai quyét van dé.
Qua trinh d6 1a mot hé thong, phat trién tir thap dén cao, tir don gian dén phuc tap.

Marketing giao dich thudong quan tim dén mot s6 noi dung nhu: tap trung vao luc
lurong ban, maé rong nhan thac khai niém dich vu trong khach hang, quan tam tdi tiéu thu
trong thoi ky ngan han, nhan manh vao dich vu khach hang, tiép can c6 mutc do véi khach
hang, chat luong dich vu dugc coi trong hang dau. Trong Marketing dich vu quan tam
nhiéu téi viéc duy tri khach hang va kinh doanh 13p lai. Thién hudng nay sé mang lai hiéu
qua kinh té va hiéu suat Marketing cao hon. Do vy can chi y t6i khach hang hién tai. Béi
véi viéc thu hat khach hang méi s& tré nén quan trong khi xuat hién su st giam vé chat
lwgng dich vu hoic khi nhu cau da c6 su thay d6i dan téi lwgng khéach hién tai giam dan.

Thi trwong chuyén giao

Thi trudng chuyén giao xuat hién giira doanh nghiép va cac loai khach hang cua
minh. Thi treong ndy hinh thanh tir ndi tai gira cac dich vu thanh phan, céc dich vu phu
cuia hé théng qué trinh dich vy do nhiéu thanh vién tham gia cung tng. Ho phu thudc nhau,
cung cap dich vu cho nhau va cho khach hang. Do d6 mirc d6 trung thanh va sy théa man
cua ho 1a yéu té rat quan trong. Khéng phai chi khach hang tiéu dung dich vy maéi 1a nguén
cua sy chuyén giao. Gitra cac thanh vién trong hé théng cung tng ciing c6 su chuyén giao
dich vu dé ca hé thong tao nén dich vu hoan chinh cung cap cho khach hang muc tiéu.
Chang han di véi ngan hang, thi trudng chuyén giao s& 1a cong ty bao hiém, cac linh vuc
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budn ban bat dong san, tai chinh, cac cong ty luat, khach hang hién tai va su chuyén giao
ndi bo. Do d6 thi truong chuyén giao con duoc quan 13 thi trudng trung gia, thi truong lra
chon da chiéu, thj truong td chic. ...

Thi trwromg cung cap

Thi truong cung cap ngay cang cé nhiéu bién doi va tré nén quan trong khong chi
di véi dich vu ma con ddi voi hang hoa hién hitu. San xuat hang hda cang phat trién, phan
cong lao dong cang sau sac, su phu thudc 13n nhau trong san xuat kinh doanh cang nhiéu,
d6 1a nhan t6 chii yéu thuc day thi truong nay phat trién. Mot sé xu thé xuat hién trén thi
truong ndy ma ching ta can quan tam:

- Nghién cuiu thi truong muc tiéu.

- Thoa man nhu cau c6 hiéu qua hon cac ddi tha canh tranh

- Thuc hién can bang dong cac méi quan hé san pham dich vu véi su thay doi
nhu cau cta khach hang.

Thi trwong tuyén dung

Ngudn lao dong c6 ky niang ludn can thiét va bac xdc trong chuyén giao dich vu.
Pay 13 ngudn luc ngay cang khan hiém déi vai cac to chic kinh doanh dich vu va cac to
chuc kinh doanh khéc. Thi truong tuyén dung chiu su chi phdi cia nhiéu yéu td, trong dé
bao ham ca yéu té phi kinh té nhu nhan khau, x& hoi, ty nhién... Quan hé cung cau trong
thi truong nay dién ra rat phic tap va bién dong. Do yéu cau chit luong dich vu cao, nhu
cau lai ning dong nén doi hoi lao ddng vira c6 ky ning chuyén sau cao lai vira da dang hoa
& mot s6 loai nganh.

Nhitng céng nhan vién c6 ki nang nghé nghiép nhu vay déu duoc hinh thanh tir
nhitng nhém c6 do tudi sung sic cho phép, dong thai phai qua co ché dao tao cua xa hdi,
chang han hé théng dao tao day nghé, hé thong dai hoc, cao dang... R rang nhitng nhan
vién dap tmg dugc yéu cau thi truong dich vu phai qua mot vai cap hoc va phai cé thoi
gian thuc tap cong viéc. Can phai nghién ciu ki quan hé cung cau ting thoi ky ma co chién
lugc marketing khai thac hoac 1am giau nguon tai nguyén lao dong. Dic biét ddi véi chién
lugc khai thac dao tao, c6 thé ma cac 16p dao tao trong doanh nghiép theo yéu cau chuyén
biét hoic dat hang dbi voi cac truong, trung tim dao tao, tai trg cho nhirng hoc sinh gioi c6
nhiéu trién vong, gui can b, nhan vién ¢ nhiéu kha nang di hoc.

Xu huwéng phit trién va kinh doanh dich vu

Kinh té thé gioi dang chuyén doi sang nén kinh té dich vu. Bén muoi nam truéc,
Victor R. Fuchs (1968) d3 néi vé sy xuat hién caa nén kinh té dich vu & M. Ngay nay, ca
thé giéi dang budc sang mot nén kinh té mai: nén kinh té dich vu. Nganh dich vu hién dong
gop 60% GDP cua thé gigi (Lovelock va Wirtz, 2007). O cac nuéc OECD, ty trong nay
1én dén 70% (OECD, 2000: 3). GDP cua linh vuc dich vu chiém téi 90% GDP cia Hong
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Kdng, 80% GDP cua My, 74% GDP cua Nhat Ban, 73% GDP cua Phap, 73% GDP cua
Anh va 71% GDP cta Canada. Dich vu dong gop trén 50% GDP cta cac nén kinh té My
La Tinh nhu Braxin va Achentina, trén 60% GDP ciia cac nuéc cdng nghiép hda méi o
chau A nhu Xingapo, Pai Loan va Malaixia. Dich vu ciing chiém téi 48% GDP cia An Do
va 40% GDP cua Trung Québc (Lovelock va Wirtz, 2007, trich tir World FactBook, 2007
va EIU Country Data). Trong giai doan 1988 — 2003, dong gép cua nganh dich vu cho gié
trj gia tang cua toan nén kinh té OECD ting tir 60% 1én 68%, con déng gdp ctia nganh cong
nghiép lai giam tir 34% xudng con 29%. Sy thay d6i nay thé hién viéc gia ca cua céc san
pham céng nghiép giam twong ddi so véi gia ca cua cac san pham dich vu va ngudi tiéu
ding ngay cang chi tiéu thém cho dich vu nhiéu hon cho hang héa (FORFAS, 2006: 29).
Dich vu ciing tré thanh nganh kinh té thu hat cha yéu luc luong lao dong hién nay. Lao
dong trong nganh dich vu ¢ bay nudc cdng nghiép phét trién (G7) nam 2000 ting 60% so
véi nam 1960 va ting 6% trong giai doan 2000-2004 (FORFAS, 2006: 31). Trong giai
doan 1970 — 2001, lao déng trong nganh dich vu cia My tang tir mac 67% Ién 79% trong
khi lao dong trong nganh cong nghiép giam tir mac 29% xudng con 19%, con mac thay
do6i 2 nay cua cac nude Tay Au (EU 15 hién nay) twong ung 1a tir 47% 1én 70% va tir 40%
xuéng con 26% (D’ Agostino, Serafini va Ward-Warmedinger, 2006: 27). Nén kinh té dich
vu hién nay dua trén hai nén tang chinh Ia toan cau héa va kinh té tri thic va duogc thuc day
boi nhitng thanh tuu cua tién bo khoa hoc ki thuat. Toan cau héa va kinh té tri thic 1am
thay doi thoi quen sinh hoat va tiéu dung trong doi séng kinh té-xa hoi, xu huéng kinh
doanh va chinh sach cua chinh phu d6i véi nganh kinh té dich vu. Khi nén kinh té & mot
trinh d§ phét trién cao, xu hudng tiéu ding can bién (MPC) ddi véi dich vu 16n hon nhiéu
xu huéng tiéu ding can bién ddi véi san pham hang hoa. Con nguoi ¢6 nhu cau nhiéu hon
dbi voi cac san pham phi vat chat cua dich vu nhu tham my, gido duc va giai tri thudc
nhitng thang bac nhu cau cao hon ma nha tim 1y hoc Abraham Maslow (1943) da liét ké
la nhu cau vé quan hé xa hoi, nhu cau dugc ton trong va nhu cau hoan thién. Xu huéng
kinh doanh ciing thay d6i dé dap (ng cac nhu cau noi trén. Cac cong ty ngay nay tap trung
nhiéu hon vao viéc cung tng cac san pham dich vu ¢ ham lugng tri tué cao nhu phan mém
may tinh, vé& kiéu dang, phat minh may méc ty dong va cham séc phan tam hon cua con
ngudi. Kha ning phat trién cua cac cdng ty trong nhitng linh vuc dich vu ¢6 ham lwong tri
tué cao ndy gan nhu khong bi han ché. Canh tranh, nhu Michael Porter (1990) da chi ra,
chu yéu duya trén tinh doc dao, sang tao cua dich vu thay vi dua trén yéu té dau vao hay
vén dau tu. Ké dé, chinh sach chinh phu ciing thay d6i dé thich wng véi nhiing thay doi
trong x& hoi va canh tranh kinh té. Pau tién, cac chinh phu khdng nhitng khuyén khich
nhitng nganh dich vu miii nhon phét trién 1am dong luc cho nén kinh té ma con quan tam
dén viéc cung ung tét hon céac loai hinh dich vy xa hoi nhu moéi truong, y té va an sinh x&
hoi cho ngudi dan. Tiép dén, dudi sirc ép cua canh tranh va hiéu qua kinh té, cac chinh phu
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s& phai mé cira nganh dich vuy trong nuéc. Sau nhiéu nim dam phan, nam 1995 Hiép dinh
vé thuong mai dich vy (GATS) di duogc ky két va tro thanh mét trong nhirng hiép dinh
quan trong nhat cua T chirc thuong mai thé gisi (WTO). Phat trién va tu do héa nganh
dich vu néi chung, phat trién va ty do hoa thwong mai dich vu néi riéng dang tré thanh
chinh sach wu tién cua cac nuée. Nhitng nén kinh té dich vu truyén théng truée day hinh
thanh dua trén mot s6 loi thé vat chat nhat dinh nhu cang bién dé phat trién giao thong van
tai, thién nhién tuoi dep dé phat trién du lich két hop véi mua sam hay loi thé vé nhiéu tién
vén dé tro thanh trung tam tai chinh. Khac véi nhitng nén kinh té dich vu truyén thdng nay,
kinh té dich vu hién dai c6 nhiéu diém twong dong véi kinh té tri thizc (knowledge-based
economy). Khong phai nganh dich vu nao ciing ¢6 ham lwong tri tué cao va la nganh dich
vu tri thic (knowledge-based services). Tuy nhién, ngay nay khi nhirng nganh dich vu tri
thire phét trién vuogt bac, trd nén thong tri linh vuc dich vu va tao ra phan Ién gia tri gia
tang cua toan nén kinh té, giip nganh dich vu théng tri nén kinh té thi nén kinh té tro thanh
kinh té dich vu. Vi thé, gidng kinh té tri thirc, kinh té dich vy hién dai phét trién dwa vao
su san xuat, phan phdi va st dung tri thic va thong tin.

Cung véi sy phét trién manh mé cua kinh té thé gisi, DV ciing ngay cang dong vai
trd quan trong trong nén kinh té quéc dan cua cac nude, dic biét 1a cac nudc phét trién. DV
da tré thanh nganh san xuat 16n nhat cua thé gigi hién nay. Lao dong trong nganh DV
chiém tir 60% dén 75% tong so lao dong ¢ nhiéu nudc phat trién. San xuat xa hoi phat trién
s& thic day manh mé su x&m nhap 1an nhau gitta linh vyuc kinh doanh hang hoa va DV. Céc
cong ty ban hang hoa str dung cac DV bd sung thém nhu mot vii khi canh tranh. Cac nha
cung cap DV lai tich cuc st dung cac hang hoa kém theo hd tro cho qué trinh cung cap
DV. Tai Australia c6 s lao dong trong cac nganh DV chiém téi 75% tong sé lao dong ca
nuéc, mang lai 50% GDP. Nganh DV du lich 1a nganh kinh té sé mot caa Australia. Nguoi
ta wdc tinh khoang tir 30% dén 50% chi phi cua ho gia dinh 13 gianh chi tiéu cho mua DV.

Tai Viét Nam, linh vuc DV ciing dang phét trién nhanh chéng cuing véi cha truong
chuyén d6i co cau kinh té ciia Nha nudc trong giai doan d6i méi. Ty trong DV trong GDP
s& ngay cang ting. Vai trd ciia DV ngay cang quan trong dbi vai sy phat trién kinh té quéc
gia. Pong goép cua nganh dich vu vao tang trudong ngdy cang ting; da tap trung phat trién
cac nganh dich vu cd tiém ning, loi thé, c6 ham luong khoa hoc, cong nghé cao nhu cong
nghé théng tin, truyén thong, logistics, hang khong, tai chinh, ngan hang, du lich, thuong
mai dién tir... Mang lu6i thuong mai va dich vu phat trién manh trén pham vi ca nuée, dap
g tét hon yéu cau phat trién kinh té - x4 hoi. Theo béo céo Tang quan kinh té - x& hdi
Viét Nam nam 2018 cua téng cuc thong ké: Khu vyc dich vu nam 2018 ting 7,03%, cao
hon mirc tang cac nam giai doan 2012-2016, trong d6 cac nganh dich vu thi treong co ty
trong dong gop 16n vao tang truong GDP nhu ban buodn, ban 1¢; hoat dong tai chinh, ngan
hang va bao hiém; dich vu luu tri va dn udng; van tai, kho bai... déu dat murc ting truong
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kha. Hoat dong thuong mai dich vu nam 2018 ¢6 muc tang tredng khé, sic mua tiéu dung
tang cao, tong muc béan I1é hang hoa va doanh thu dich vu tiéu dung nim nay dat 4.395,7
nghin ty déng, tang 11,7% so voi ndm 2017.

Nguyén nhan thuc day su tang truong cua DV

C6 nhiéu nguyén nhan, nhung nguyén nhan quan trong |a do canh tranh ngay cang
gay gat trén thi treong xuat phat tir xu thé toan cau hod, tu do hoa va hoi nhap caa nén kinh
té thé giai.

Canh tranh dan dén chuy&n mén hda ngay cang cao, xuat hién cac nganh DV chuyén
nghiép cung cap DV cho cac nganh san xuat khac véi chi phi thap hon, chét lugng cao hon.

Canh tranh budc cac doanh nghiép phai cung cap thém cac DV khach hang nhiam
lam cho khach hang hai long. DV khach hang tr¢ thanh vii khi canh tranh quan trong cua
doanh nghiép.

Péi vai cac nganh san xuat st dung nhiéu lao dong, viéc co gidi hod, tu dong hoa
da va dang giam bt s6 luong lao dong chan tay, dan t6i du thira lao dong. Pay ciing vira
la mot ngudn luc tiém niang, dong thoi ciing 13 strc ép dé chinh quyén cac cap phai day
manh phét trién DV.

Poi s6ng xa hoi duoc nang cao, nhung con ngudi ngay cang ban biu véi cong viéc.
Do vay, thoi gian ngay cang quy hiém ddi véi cac thanh vién x& hoi. Nguoi dan sé tiéu
ding DV nhiéu hon dé gianh thoi gian hoc tap, vui choi giai tri. Pay 13 co hoi cho cac
nganh DV phét trién. Nguoi dan Viét Nam trong nhirng nim gan day da ting phan chi tiéu
cho cac DV nhu du lich, vui choi giai tri, buu chinh vién thdng, tham m¥, may mac...Day
chinh 14 co hoi tét cho cac nganh DV phat trién.

Cong nghé mai trong linh vuc vién thdng, tin hoc ciing 1a dong luc 16n cho céac
nganh DV méi phat trién.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Phan tich cac dic tinh cua dich vu. Lay vi du mét dich vu cu thé va tir d6 phan
tich cac dac tinh caa dich vu nay.

2. Phan loai dich vu theo mirc d6 hiru hinh cua san pham cung cap cho khéach hang.

3. Phan loai dich vu theo di tugng truc tiép cua dich vu.

4. Phan tich sy khac biét gitta Marketing hang hoa va Marketing dich vu.

5. Phan tich sy khéc biét trong marketing trong mét dich vu véi Marketing san pham
hitu hinh.

BAI TAP UNG DUNG

Cong ty Halo Travel tham gia vao thi truong dich vu I& hanh tir nam 2000. Halo
Travel la cong ty chuyén cung ung dich vu It hanh. Trong nudc cdng ty chuyén phuc vu
cac chuyén du lich ca nhan, chuyén chon la theo s thich, chuyén tron goi cling nhu dap
{rng c&c nhu cau dic biét khac cho khach hang nhix chuyén du lich sinh thai, chuyén du lich
quay Vvé chién trudng xua cho cac cuu chién binh, chuyén du lich xuyén Viét...Cong ty
cling t6 chizc cac chuyén du lich ra nudc ngoai rat da dang dén nhitng noi c¢6 thang canh
dep trén thé gigi & Chau A, Chau Au.

Hién nay Halo Travel dang phai d6i mat vai su canh tranh manh mé tir cac déi thu
canh tranh 16n nhu Sai Gon Tourist, Lura Viét, Thanh nién xung phong Tourist, Viettravel,
Transviet...Nhitng cong ty nay c6 danh tiéng tét trén thi truong. Trong khi Lira Viét, Thanh
nién xung phong Tourist rat chuyén nghiép tai thi truong noi dia, thi Sai Gon Tourist,
Viettravel, Transviet noi tiéng trong cac hoat dong Iir hanh qudc té. Hon nita Viettravel,
Transviet c6 thuan loi vé phong ¢ va phuong tién chuyén chd nho sé hitu nhiéu khach san,
khu nghi dudng vi thé ho chu dong moi lic, moi noi dic biét 1a vao mua du lich cao diém.

Cau hoi:

1. Theo Anh/ Chi dic diém san pham dich vu ma Halo Travel kinh doanh c6
khéc gi so véi san pham hang hoa? Su khéc biét nay anh hudng téi viéc cong ty nay lam
Marketing nhu thé nao?

2. Hién tai, cong ty dang gap phai van dé gi? Anh/ Chi hiy dé xuat mot sé giai
phap gilp cong ty giai quyét van dé do?
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CHUONG 2: NGHIEN CUU MARKETING
TRONG DOANH NGHIEP DICH VU

MUC PiCH CHUONG

Sau khi nghién cizu va hoc tdp chuwong nay, sinh vién can nam duwoc:

- Mdi quan hé gita nghién cau Marketing dich vu va hé théng thdng tin
Marketing cuaa doanh nghiép;

- Muc dich cia nghién ciru Marketing dich vu;

- Phuong phap thu thap théng tin va phan tich thong tin nghién ciu Marketing;

- Cac md hinh md ta hanh vi mua dich vu cua cac khach hang (ca nhén, t6 chirc).
NOI DUNG CHUONG
2.1. HE THONG THONG TIN MARKETING VA VAI TRO NGHIEN CUU
MARKETING TRONG DOANH NGHIEP DICH VU

Hé thong thong tin Marketing dugc Phillip Kotler dinh nghia nhu 1a “Mgét hé thong
bao gém con nguoi, thiét bi va cac thu tuc dé thu thap, phan loai, phdn tich, danh gid va
phan phai cac thong tin can thiét, chinh xac va kip thei cho cac nha ra quyér dinh
Marketing”.

Hé thong thong tin Marketing can phai thu thap cac théng tin bén ngoai can thiét,
cling Véi cac thdng tin sinh ra tir bén trong doanh nghiép, chat loc loai bé cac thong tin khéng
ph hop déi véi van dé dang nghién ciru, sau do6 trinh bay chiing duéi dang 16gic, dé hiéu dé
cung cap cho cac nha quan Iy.

Hoat dong ctua Hé théng thong tin Marketing dugc md ta ¢ Hinh 2.1. Hé thdng nay
cling cho thay vai tro ciia nghién ctiru Marketing trong hé théng théng tin.

Ngudn thong tin cho nghién ciru Marketing duoc chia thanh 2 loai: théng tin bén
trong va thong tin bén ngoai. Luu ¥ rang, ddi vai nhiéu doanh nghiép 1on, céc théng tin bén
trong nhu chi phi, doanh s6... khong thudc chirc nang nghién ctru Marketing. Tuy nhién,
nghién ctru Marketing c6 thé tao ra cac thdng tin méi tir bén trong doanh nghiép bang cach
thu thap céc thdng tin chuyén biét tir cic nhoém ddi twong khac nhau nhu cac nha quan ly, luc

lwong béan hang va cac nhan vién phuc vu ¢ tuyén dau.
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Nguén thong tin Qué trinh

Ngéan hang thdng tin

-

Thoéng tin bén trong
(Chi phi, doanh thu, hang
tén kho, don hang nhan
duoc, y kién khach

Hé théng nhap va lay
thong tin

hang...)
Hé théng Khach hang
thu thap
thong tin
Thong tin bén ngoai — Hé théng phan phéi
(Xu huéng nganh, thi thong tin
phan, cac doi tha canh
tranh...)

\_ )

Céc nha ra quyét dinh
Marketing

Hinh 2.1. Hé thong thong tin Marketing

Trong thyc té, cac hoat dong nghién ciru Marketing trong hau hét cac doanh nghiép
dich vu tap trung chu yéu vao viéc thu thap cac théng tin bén ngoai (nhu cau thi treong vé
dich vu cta doanh nghiép). Trong cac doanh nghiép dich vu nho, chicc nang nghién ctru co
thé bao gom ca thiét 1ap va van hanh ngan hang thdng tin (dir liéu) va phét trién cac mé hinh
va hé théng nghién ciru dé xir Iy cac thong tin thu duoc.

Nghién ctru Marketing c6 2 muc dich:

Thir nhat, n6 cung cap cho c&c nha quan tri théng tin vé thi trudong va dich vu, gidp
cho ho giam dén mac thap nhat d6 khong chic chin trong viéc hoach dinh céc hoat dong
Marketing.

Thi hai, nghién cttu Marketing c6 chirc ning kiém tra, cho phép cac nha quan tri
kiém tra viéc thuc hién cac ké hoach Marketing. Tir d6, sau khi kiém tra, ho c6 thé thyc
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hién cac quyét dinh can thiét néu qua trinh thuc hién sai léch so vai ké hoach.
2.2. CAC NGHIEN CUU CHU YEU TRONG MARKETING DICH VU
2.2.1.Su can thiét phai Nghién ctru Marketing dich vu

Ngay nay, dé ting sirc canh tranh, cac nha san xuat hang hoa ciing véi viéc cung cap
hang hoa chinh ngay cang quan tim hon dén cac dich vu cho khach hang. Piéu nay khién
cho ranh giéi gitra nghién ctru Marketing hang hoa va Marketing dich vu ngay cang tré nén
md& nhat. Nghién ciru Marketing dich vu khong con chi 12 viéc riéng caa cac nha cung cap
dich vu ma tré thanh nhu cau can thiét cua cac nha san xuat kinh doanh néi chung.

Nghién ctru Marketing c6 vai trd quan trong 16n déi véi tat ca cac doanh nghiép.
Tuy nhién, né cang quan trong hon di vai cac doanh nghiép dich vy, vi tinh vd hinh cua
dich vu gay kho khin cho khach hang dénh gia san pham. C6 nhiéu bién s vo hinh cua dich
vu anh hudng dén sy hai 1ong tong thé caa khach hang. Do vay, can thuong xuyén thu nhan
théng tin tir khach hang vé mirc d6 hai long cua ho. Muc hai 1ong nay cé thé thay doi tir
lan giao dich nay t6i lan giao dich khac. Mot khach hang tai mét ngan hang c6 thé hai long
vé thoi gian cho trong lan nay, nhung lai rat khd chiu rong lan khéc (do dang rat voi hoac dang
buc bdi vi mot Iy do khac). Tinh khdng 6n dinh caa dich vu so véi san pham san xuat hang
loat ciing gay kho khan cho viéc nghién ctu.

Péi véi Marketing dich vy, cac nhan vién cung cap dich vu cia cong ty phai thuong
xuyén tiép xuc truc tiép véi khach hang, phdi hop véi ho dé tao ra dich vu, dong thoi anh
huong dang ké dén chat luong dich vu. Do vay, can phai hiéu quan diém cua ho (nhan vién
cung cap dich vu) vé cam nhan hai 1ong cua khach hang, va vé viéc 1am thé nao dé nang cao
chat luong dich vu. Nhitng théng tin nay rat quan trong trong nghién ctru Marketing dich vu.

Hon nira, trong kinh doanh dich vy, van dé Marketing noi bo 1a rat quan trong. Dé cac
nhan vién c6 thé cung ng dich vu dam bao chét luong thi cac nhan vién trong doanh nghiép
ciing can phai duoc tiép nhan cac nd luc Marketing ndi bo. Mot doanh nghiép dich vu thanh
cong thi phai gioi quan Iy ca giao tiép giira nhan vién - khach hang va giao tiép gitra nhan
vién va can bo quan 1y. Déi véi nghién ciru Marketing dich vu, cac théng tin phan hoi tir phia
cac nhan vién c6 tam quan trong dic biét.

Duy tri tiéu chuan chét lwong dich ciing 1a mot van d& quan trong déi véi doanh nghiép
dich vu. N6i mot cach don gian, diéu cot I8i caa chat luong dich vu 1a phai hiéu duoc khéch
hang mudn gi va dam bao rang khach hang thuong xuyén nhan dugc diéu do.

Do vay, diéu hét sirc quan trong la doanh nghiép dich vu phai hiéu rd dwoc nhu cau
cua khéch hang cia minh. Yéu té chi chét trong viéc do luong chat lugng dich vu 1a xéac
dinh cho duoc su chénh léch gitra cai ma ho mong dgi va cai ma ho nhan duoc tur dich vu
cua doanh nghiép. Pay 1a mot van dé mang tinh cha quan, do vay doi hoi phai phan tich
dinh luong can than mong doi cua khach hang vé dich vu va su nhan thirc caa ho vé dich
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vu dugc cung cap.

Nghién ciru Marketing dich vu can phai quan tdm t&i viéc phan doan khach hang
theo mitrc 46 mong doi vé dich vy, hay néi cach khac theo loi ich ma khach hang mong doi.
Qua d6, doanh nghiép c6 thé dap tmg duoc cac loi ich cia cac doan thi truong khac nhau.

Do luong chéat lwong dich vu ¢6 vai tro quan trong ddi véi Marketing dich vu.
Chuong 4 s& nghién ciru chi tiét vé van dé chat lugng dich vu. Van dé chat luong dich vu
cling la mot noi dung lon trong nghién cru Marketing dich vu.

2.2.2. Mt s6 nghién ciru chii yéu trong Marketing dich vu

2.2.2.1. Nghién ciru nhu cdu ciia khach hang

Nhu cau cia khach hang vo cung da dang phong phd va ludn luén bién doi, nghién
ctru nhu cau khach hang gidp doanh nghiép xac dinh cac nhu cau ma khach hang mudn thoa
man khi st dung dich vu. Théng qua viéc xac dinh nhitng nhu cau nao ctaa khach hang hién
tai chua dugc dép ung, doanh nghiép co thé phat trién cac dich vu méi cung cap cho khach
hang. Vi du: Khéach hang nghi tai khach san ngoai nhu cau Iuu trd, in udng, Giat 1a ...con cd
thém céc nhu cau vé dich vu 1am dep, massage thu gian. ...

2.2.2.2. Nghién ciru su mong doi ciia khach hang

Dung cé4c k¥ thuat dinh lugng dé xac dinh cac tiéu chuan dich vu ma khach hang
mong doi khi ho tiéu dung dich vu. Vi du nhu vé thoi gian cho doi, vé thai do than thién cua
cac nhan vién cung cap dich vu ...

2.2.2.3. Nghién ciru sw nhdn thizc ciia khach hang vé dich vu

Diéu quan trong khéng phai la doanh nghiép cho rang dich vu cua ho 1a tét, ma
chinh 14 sy nhan thire, déanh gia caa khach hang vé dich vu nhu thé nao, tire 1a doanh nghiép
phai nhin nhan dich vu cia minh cung cap bang con mit khach hang (trudc, trong va sau
khi khach hang tiéu dung dich vu).

2.2.2.4. Kiém tra dinh lwong viéc cung cap dich va vé mdt kj thugt

Vi du nhu nghién ctiu vé thoi gian chd doi ciia khach hang khi dén giao dich tai ngan
hang, nguoi nghién ctu khdng nhat thiét phai diéu tra khach hang. Viéc nghién ctu c6 thé
tién hanh bing cach dong vai mot “khach hang bi mat” d&én st dung dich vu, day 1a mot
phwong phap phd bién dé kiém tra qué trinh cung cap dich vu.

2.2.2.5. Diéu tra khdch hang thwong xuyén hay riéng biét

Céc nghién ciru ndy nham thu thap thong tin vé nhan thirc, mong doi ciia khéch hang
vé dich vu. Qua d6, khach hang ciing cam thay y kién cua ho duoc tén trong.

2.2.2.6. Nghién ciru cac nganh dich vu twong tw

Nhiéu nganh dich vu c6 thé nghién ciru dé hoc tap kinh nghiém cuaa cac nganh dich
vu tuong tu khac, va tham chi tuéng nhu khong lién quan nhau. Bang cach nghién ciu qué
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trinh tac nghiép ciing nhu sy phan tng caa khach hang, cac nha quan ly cé thé cé duoc céc
bai hoc tét. Vi du nhu cach ban hang tai cac siéu thi 3 dwoc ap dung tai cac noi giao dich
ctia Buu chinh Australia, Newzealand, cua Cong ty vién thong Telstra, Australia.

2.2.2.7. Nghién ciru céc trung gian phan phéi dich vu

Céc Dai ly, Nha buén si, Nha ban I¢ thuong xuyén tiép xic véi khach hang tiéu ding
cudi cung. Do vay, ho ciing 13 mot ngudn thdng tin quy gia cho nghién ciru Marketing dé
gitp doanh nghiép hiéu rd khach hang. Mt khac, cc trung gian ciing 1a cac khach hang
cua doanh nghiép dich vu. Cho nén nghién cizu cac trung gian phan phéi vé nhan thic cua
ho di véi cac tiéu chuan dich vu ciing 6 vai trd quan trong.

2.2.2.8. Nghién crru cac khach hang cha chét

C6 nhitng khach hang déng gép cho doanh nghiép ngudn doanh thu 16n, d6 1a cac
khach hang chi chét (Key Account). Giir dugc cac khach hang nay c6 vai trd dic biét quan
trong. D4i voi cac khach hang nay, doanh nghiép mong muén hiéu ré ho va mong ho hoan
toan hai long véi dich vu nhan duoc.

2.2.2.9. Nghién cizu nhom khach hang

M6t nhom khach hang duoc lya chon dé diéu tra thudng xuyén vé nhan thic caa ho
dbi vai dich vu hién tai cling nhu dich vy dy dinh dua ra thi truong (nghién ctu panen).

2.2.2.10. Phan tich giao dich

Nhiéu cong ty theo ddi qué trinh cung cap dich vy cho khach hang truéc, trong va sau
khi cung cp. Piéu nay cho doanh nghiép nhitng théng tin quy gia vé mic d6 hai long cua
khach hang. Nghién ctru nay ciing dugc dung bén trong doanh nghiép dé danh gia mirc do
thuc hién cac muc tiéu dat ra.

2.2.2.11. Phan tich cac y kién phan nan cia khach hang

Qua nghién ctu cac y kién phan nan, doanh nghiép c6 thé biét dugc mong muébn caa
khach hang dé diéu chinh cac chinh sach. Piéu d6 co thé gitp cho doanh nghiép tao duoc
nhom khéch hang trung thanh. Do vay, cac doanh nghiép déu co6 chinh sach khuyén khich
khach hang dua ra cac ¥ kién phan hoi hodc phan nan truc tiép véi ho va thuong xuyén
thong ké, phan tich cac phan nan do.

2.2.2.12. Nghién csru nhan vién.

Hiéu duoc nhan vién va tao duoc su hai 16ng cho nhan vién 1a yéu té quan trong
ddi vai doanh nghiép dich vu. Khi nhan vién hai 1ong ho mai ¢é thé cung cap tét cac
dich vu khién khach hang hai long. Nghién ctru nhan vién ciing 1a mét phan trong chuong
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trinh Marketing bén trong doanh nghiép, dac biét ddi véi doanh nghiép dich vu.
2.3. CAC PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.3.1. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ciru dinh tinh 14 phuong phap diéu tra dwoc sir dung nhiéu trong nghién ctu
marketing, nhim muc dich thu thap thong tin dé hiéu biét sau sic vé hanh vi con ngudi va ly
do anh hudng dén hanh vi nay. Cac phwong phap dinh tinh diéu tra ly do tai sao va lam thé
nao trong viéc ra quyét dinh, khdng chi tra 10i cac cau hoi céi gi, & dau, khi nao. Do d6, nghién
ctru dinh tinh thuong nghién ctiu trén cac mau nho tap trung hon 1a cac mau 1on,

Trong nghién ctu dich vy, nghién ctru dinh tinh dac biét quan trong. Nghién ctru dinh
tinh dugc sir dung dé tham do nhu cau thi truong. Do tinh vo hinh, tinh khong dong déu vé
chat lugng, do qué trinh san xuét va tiéu dung dién ra dong thoi....nén dé c6 duoc dir lidu
nghién ciu cach tbt nhat 1a hoi y kién khach hang. Nghién ciru dinh tinh s& gilp thu thap
nhitng y kién chuyén sau khi nhom ddi twong nghién cau nho.

2.3.2. Nghién ciru dinh lwong

Nghién ctru dinh lugng Ia nghién ctiu str dung cac phuwong phap khac nhau dé lugng
hoa, do lwdng, phan anh va dién giai cac méi quan hé giira cac nhan to (cac bién) véi nhau.

Nghién ciru dinh lugng duoc dung dé do luong thai do va cach thic lya chon cua
khéch hang khi ban chit caa nghién ciru dugc md ta va xac dinh. Nghién ctru nay duoc thiét
ké nhim thu thap thdng tin tir cdc mau thong ké dai dién cho nhém khach hang muc tiéu.
Kich thudc ciia mau sé tuy thudc vao tong sé phan tir caa tong thé thong ké, vao mirc do tin
cay théng ké yéu cau, déng thoi phai can dbi voi diéu kién han ché vé chi phi va thoi gian.
Céch thtrc chon miu dugc thuc hién theo Iy thuyét thong ké. Céac bang cau hoi ciing phai
c6 cau trac dugc tidu chuan hoa.

Trong marketing dich vu, Nghién ctru dinh luong duoc str dung pho bién trong nghién
ctru dénh gia chat lugng dich vu, do Iwong va phan anh, dién giai cac méi quan hé giira cac
yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu va sy hai 1ong khach hang.

2.3.3. Nguon thong tin Marketing

Pé nghién ciru Marketing thi can c6 thong tin (dit liéu dau vao). C6 thé chia nguon

thong tin Marketing thanh 2 loai: nguon thong tin thir cdp va ngudn thong tin so cap. Cac

ngudn nay dugc mo ta trén hinh 2.2.
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Thong tin
marketing

Jl

| |

Théng tin so cap Thong tin thé cip
DN t6 chirc Qua giao Théng tin Thong tin
nghiénciu | tiép véi KH bén ngoai bén trong

Hinh 2.2. C4u tric caa ngudn théng tin nghién ciru Marketing

Déi véi cac doanh nghiép, ngudn thong tin ndi bo thudng duoc luu trix tai Phong Tai
chinh - Ké toan - Théng ké. D6 1a cac thong tin vé doanh thu, san lugng, chi phi, dau tu... Do
la cac nguon thong tin thir cap quan trong bén trong. Tai Phong nghiép vu, Phong kinh
doanh, Phong cham soc khach hang, Trung tim dich vu khach hang ... c6 luu trir cac thdng
tin thi cap khéc, d6 1a thong tin vé khiéu nai cua khach hang.

Céc doanh nghiép kinh doanh dich vy thuong ¢d mang ludi tiép xic rong rai voi
khach hang. Pay chinh 1a ngudn cung cap thong tin so cap thudng xuyén vai chi phi thap.

Céc ngudn thong tin thir cap bén ngoai d6i vai linh vuc dich vu thuong khdng pho
cap nhu d6i véi linh vuc hang hod. Tuy nhién, cac nghién ciru Marketing dich vu ciing can
nhiéu thdng tin thir cap bén ngoai nhur cac nghién ciru Marketing hang hoa.
2.3.4. Cac phwong phap thu thiap thong tin

Thoéng tin (Dit liéu) c6 thé duogc thu thap truc tiép hoic gian tiép tir cac dbi tuong

can nghién ctiu bang 3 phuwong phép sau:

36



2.3.4.1. Phwong phdp quan sdt

Quan st bang mat, bang may ghi 4m, ghi hinh...Quan sat hanh vi ciia khach hang,
ctia d6i tha canh tranh, va caa chinh nhan vién trong cong ty tai cac noi giao dich, ban hang.

Phuong phép nay rat thuan loi d6i véi cac doanh nghiép dich vu thudong xuyén tiép
xuc vai khach hang (Buu dién, Ngan hang, Nha hang, Khach san, Du lich...). Nguoi quan
sat ciing c6 thé dong vai khach hang dén ding thir dich vu cta cac ddi thii canh tranh dé c6
hiéu biét vé vu nhuoc diém cua ho.

2.3.4.2. Phwong phdp thuc nghiém

Phuong phap thuc nghiém dugc dung dé phat hién ra cac méi quan hé nhan qua
gitra cac bién sé Marketing khac nhau. Trudc khi dua ra cac san pham, dich vu méi, thay
doi mau mi, gia ca ngudi ta thuong dung phuong phap thuc nghiém.

2.3.4.3. Phwong phdp diéu tra (Tham do y kién khach hang - Survey)

Dung dé tim hiéu nhu cau, mong muén, hiéu biét caa khach hang vé dich vu, vé cong
ty. C6 thé diéu tra qua dién thoai, diéu tra truc tiép, qua thu kém phiéu diéu tra (Bang
cau hoi - Questionnaire) gui cho khéch hang.

2.3.4. Phan tich thong tin

Phan tich thong tin 12 qué trinh xir 1y théng tin thu duoc nham xac dinh mdi quan hé
giita c4c dong co va hanh vi cta khach hang. Dé phan tich thong tin thu duoc nguoi ta
thudng ding cac phuong phap thong ké dé xu ly thong tin.
2.4.NGHIEN CUU HANH VI MUA CUA KHACH HANG
2.4.1. Qua trinh quyét dinh mua dich vu:

Muc dich quan trong ctia nghién ciru Marketing dich vy 1a hiéu rd qué trinh va cac yéu
t6 co ban anh hudng dén qué trinh quyét dinh mua cua khach hang. D6 1a cac yéu té sau:

- Al tham gia vao qua trinh quyét dinh mua dich vu?

- Qué trinh quyét dinh mua chiém bao nhiéu thoi gian?

- Nhitng dich vy canh tranh nao ma khach hang c6 thé chon mua?

- Tam quan trong twong ddi do nguoi quyét dinh mua gan cho mai yéu té cua dich
vu dugc cung cap?

- Nguén thong tin dugc dung dé danh gia cac DV canh tranh?

Nhan biet Tim kiém > Pénh gia Quyét Pénh gia
nhu cau thong tin cac dinh mua sau khi

J

Hinh 2.3. Cac giai doan ciia qué trinh quyét dinh mua
Khi khach hang nhan biét nhu cau (do céc yéu té bén trong va ca bén ngoai kich thich)
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va su thoi thic cia nhu cau da 16n, ho s& tim kiém thong tin vé dich vu ¢ thé dap ung nhu
cau d6. Tiép d6 la viéc danh gia cac phuong an thay thé khac nhau c6 thé dap &ng nhu cau.
Quyét dinh mua la két qua cua sy twong tac gitta nguoi quyét dinh cudi ciing va cac yéu té
anh huong khac nhau.

Cubi cung, sau khi mua va tiéu dung, ngudi tiéu ding hinh thanh nhitng cam nghi,
nhan xét, danh gia vé dich vy dd mua. Diéu ndy s& ¢ anh huéng dén cac lan mua sau.
Trong thyc té, qua trinh quyét dinh mua dich vu c6 thé 1a mét qué trinh phic tap lap di lap
lai, chiu anh huéng cua nhiédu yéu té va tiéu chuan quyét dinh khac nhau.

2.4.2. Nghién ciru “nhém ra quyét dinh”

C6 rat it cac quyét dinh mua dich vy 1a do mot ngudi don doc thyuc hién, dic biét Ia
khéch hang t6 chirc, doanh nghiép. Thong thuong, c6 nhimg ngudi khac trong cong ty tham
gia vao qua trinh mua va c6 anh hudong dén quyét dinh mua cubi cung. Tat ca nhitng nguoi
tham gia vao quyét dinh mua duoc goi 13 “Nhom ra quyét dinh”. Do vay, bén ban can nhan
biét va hiéu rd “Nhom ra quyét dinh” dé thuyét phuc ho. Khi d6, doanh nghiép co thé soan
thao cac thong diép phl hop dé thuyét phuc mua. Sau day 13 mot s6 vai ma nhirng ngudi trong
“Nhom quyét dinh” c6 thé nhan:

(1) Nguwoi anh huéng: La nguoi hay nhém ngudi ¢ anh hudng dén qua trinh quyét
dinh mua. C6 thé goi d6 1a nhom tham khao khi quyét dinh mua. D6 1a gia dinh, ban than,
hang x6m, déng nghiép. Thi hai 1a c4c t6 chirc ton gi&o, hiép hoi, cau lac bo...).

(2) Nguoi gac cong: La nguoi chon loc cac thong tin chao hang dén véi ngudi quyét
dinh mua. D6 1a ¢6 thu ky chin cac cudc goi cua cac dai dién ban hang dén giam déc. Trong
nhiéu t6 chirc that khé xac dinh ai 13 ngudi gac cong. Trong cac to chic 16n, nhat 14 cac to
chire trong linh vuc ¢dng cong viéc mua hang hoa dich vu phai theo thi tuc déu thau. Do
vay, néu nha cung cap dich vu bi loai ra khoi danh sach du thau thi hét co hoi bén.

(3) Nguroi sir dyung mot dich vu c6 thé khdng phai 13 nguoi quyét dinh mua. Tuy nhién,
ciing can biét anh huong cua ho dén quyét dinh mua.

(4) Ngueoi ra quyét dinh mua 1 nguoi (nhoém ngudi) quyét dinh cudi ciing dé mua (ho
c6 thé khong phai 1a ngudi truc tiép thuc hién viéc mua ma giao phé cho nguoi khac
mua). D6i véi nhiéu dich vu cho hé gia dinh khé ma xé4c dinh ai trong gia dinh 13 ngudi ra
quyét dinh. Diéu nay xem ra phu thudc vao nén van hod, vao vai tro kinh té ciia cac thanh
vién trong gia dinh. Déi véi cac to chirc cling vay, viéc xac dinh ai 12 nguoi quyét dinh mua
hay c6 anh huong chinh ti quyét dinh mua ciing 13 mot van dé nan giai.

Tat ca nhitng van dé chua ¢ cau tra 10i trén day can duoc nghién ctiu cu thé. Trong
mot s trudng hop, viée dat hang mot dich vu ¢ thé chi 1a mot nhiém vu thuong ngay va
duoc giao cho mot c& nhan. Chang han, d6i vai mot cdng ty, cac loai dich vu gid tri thap
va khong mai cé thé duoc giao cho mot ngudi mua quyét dinh. Vi du viéc mua bao duoc
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giao cho van thu 1am. Tuy nhién, khi mua méi hoac mua c6 d6i méi thi don vi quyét dinh
mua gom nhiéu hon mot nguoi.
2.4.3. Nghién ctru tap lra chon cua khach hang

Hau hét cac nguodi mua dich vu khong hanh dong hoan toan hop ly. Mudn quyét dinh
hop ly ho phai xac dinh tat ca cac ngudn cung cip c6 thé va ap dung tiéu chuan danh gia 16
gic d6i v&i mdi lya chon c6 thé. Mic dau nguodi mua 1a doanh nghiép ¢6 thé hanh déng hop
1y hon nguoi mua ca nhén, tinh hop 1y cling khong hoan toan dugc thyc hién. Mot cong ty
c6 thé ua thich quan diém don gian va khéng mao hiém dé giit nguy@n nha cung cap dich
vu quen thudc, hon 13 tim kiém xem xét tit ca cac lya chon c6 thé mot cach thuong xuyén.
Trén thuce té, lva chon duoc tién hanh trén mot tap hop c6 chon loc céc kha ning. Tap hop
cac lua chon nay co thé dugc phan loai nhu sau theo tinh lya chon caa ching:

- Tap hop gdm tat ca cac dich vu c6 thé dap ting nhu cau ciia khach hang

- Tap hop bao gém tat ca cac dich vu ma ngudi tiéu dung biét dugc

- Tap hop céc dich vu ma khach hang xem xét mua trong tap hop cac dich vu quen
biét

- Tap hop gém mot nhém céc dich vy ma tir d6 c6 thé lua chon cudi cling

- Tap loai gdm céc dich vu khdng chap nhan duoc, khéng phi hop. ..

Nghién ctru ciing can tim kiém dé xac dinh tap cac dich vu ma khach hang so sanh véi
khi can nhic quyét dinh. Trén co s& d6 nha cung cap dich vu dua ra cac chinh sach
Marketing c6 tinh canh tranh. Khi doanh nghiép du dinh dua ra thi truong dich vu méi, can
nghién ctru dé xac dinh cac tiéu chuan ma khach hang dung dé dwa mét dich vu vao tap chon
caa minh.

2.4.4. M6 hinh hanh vi cia ngwoi mua

M6 hinh rat co ban vé hanh vi cia nguodi mua duoc mo ta trén Hinh 2.4 cho ta mot
diém xuat phét hitu ich va pham vi khéi niém dé phan tich qua trinh mua. Nhiéu nha nghién
ctru di tim cach xay dung cac md hinh giai thich cac quyét dinh duoc thuc hién nhu thé
nao trong cac tinh hudng dic biét, tir 46 du doan cac hé qua twong tu cta cac thay doi chién
lugc Marketing. Ta xét mo6 hinh dugc mo ta trén Hinh 2.4. Pay la m6 hinh dugc st dung
rong rai dé phan tich qua trinh quyét dinh mua cia nguoi tiéu dung dich vu.

- Pdu vao: Pay 1a nhitng thdng tin vé cac dich vu canh tranh cé thé thoa man nhu
cau khach hang.

- C4C yéu té xdc dinh hanh vi: Cac ca nhan thudng co thién huéng quyét dinh theo
nhitng cach riéng. Diéu ndy chiu anh hudng bai nén van hoa ho séng, gia dinh va cac yéu
to ca nhan.

- Phan i#ng chdp nhdn: Théng tin dau vao duoc chip nhan va duoc giai thich khac
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nhau boi cac c& nhan khéc nhau dua trén cac yéu té ca nhan va kinh nghiém céc 1an mua
trudc.

- CAc yéu té quyét dinh qué trinh: Phan ndy ctia mé hinh tap trung vao cach thic ma
mét quyét dinh duoc thuc hién. Cac yéu té quyét dinh quan trong bao gom cac dong co
thiic day cac ca nhan thoa man mot nhu cau riéng; kinh nghiém qué khir cia ca nhan vé dich
vu da sir dung; va trong sé dugc gan cho mdi yéu té dugc dung dé danh gia.

- CAC yéu té can tré: Mot s cac yéu td cd thé can tré mot ca nhan di dén quyét dinh
mua. Chang han nhu su tién loi, gié ca, diéu kién cung cap dich vu ...

- Pdu ra cua qué trinh quyét dinh: D6 1a quyét dinh mua hay khdng mua, hay hoén
mua.

Cac yéu to

tam ly

Céac yéu to Céc yéu té

Van héa XH can tré
A 4 )
A Cac yeu to .
bau vao xéc dinh Pau ra
Thong tin qua trinh Quyet dinh
DV mua
- )

Hinh 2.4. M& hinh hanh vi nguoi tiéu ding
2.4.5. Hanh vi mua ciia ca nhén va cia to chirc

Hai loai khach hang nay cé hanh vi mua dich vu khac nhau. Sau déy ta c6 thé thay
mot s6 nguyén nhan dan dén sy khac nhau do:

- Ddi véi viéc mua cia mot t6 chic, hai tap hop nhu cau can dugc thoa man. D6 1a cac
nhu cau chinh thac cua to chic va cac nhu cau caa cac c& nhan tao nén t chire d6. Cac nhu
cau thtr nhat c6 thé xem nhu 13 hop 1y, trong khi cac nhu cau thir hai lai phu thudc vao céa
nhan va méi trudng (twong tir nhu nhu ciu cia ngudi mua cho tiéu ding ca nhan).

- Nhiéu ngudi tham gia vao qué trinh mua ciia mét t6 chire. Bac biét, ddi vai cac dich
vu €0 gia tri cao thi quyét dinh mua can phai danh gia va chap thuan & nhiéu cip quan ly
trong to chac. Nghién ctu cu thé déi véi mot to chire nao d6 hay mot loai t6 chirc nao do
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s& cho biét dau 1a cap quyét dinh mua cudi cung.

- Qua trinh mua cua céc t6 chuc thuong duogc thuc hién theo cac thu tuc hinh thuc.
Trong trudong hop don gian nhat, mot nguoi nao d6 trong cong ty duoc giao nhiém vu
mua thuong xuy@n mét dich vu. Trudng hop phtc tap nhat - dbi véi cac dich vu c6 gia tri
cao, viéc mua dugc thyuc hién qua dau thau cong khai.

- M6t s 16n ngudi tham gia vao qué trinh mua caa té chire 1am cho qué trinh mua
mat nhiéu thoi gian, cong sic hon. Nghién ctu kha thi chiém nhiéu thoi gian hon ciing
do mong muén giam téi da rai ro, nang cao tinh khach quan trong quyét dinh mua.

- Céc yéu t6 cuia dich vu ma khéach hang cho Ia quan trong khi danh gia dich vy thi s&
khac nhau ddi véi cac dich vu khac nhau. Ddi véi nhiéu dich vu, cac khach hang ca nhan
cho 14 gia ca rat quan trong khi ho can nhic quyét dinh mua, nhung nhimg ngudi mua 1a cac
khéch hang t6 churc lai chi trong dén cac yéu té 1a do tin cay, va cac yéu té chat luong khéc.

- Céc t6 chirc, doanh nghiép thudng cé nhu cau giam téi da su rui ro trong kinh doanh,
trong c6ng viéc giao dich caa ho, muén hop tac véi nha cung cap dé giai quyét cac van dé
riéng. Do d6, ho chu trong dén xay dung méi quan hé hop tac tich cuc véi nha cung cap.
Day chinh 1a diéu thuan loi cho nha cung cap dich vu dé ho c6 cac chinh sach xay dung méi
quan hé tin twong, gan bo 1au dai vai khach hang 1a céc to chiic (cong ty, co quan nha nudc,
cac t6 chirc xa hoi...).

Do muc dich mua dich vu khac nhau, khach hang Ia cac té chic, doanh nghiép ¢d hanh
vi mua khac nhau.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Trinh bay vé c4c van dé nghién ciru cha yéu trong Marketing dich vu? Hay hinh
dung xem ddi v&i nha cung cap dich vu ngan hang thi cac van dé nghién cuau
Marketing gi can quan tam?

2) Trinh bay cic phuong phap thudng duoc st dung dé thu thap thong tin vé khéch
hang cua mét doanh nghiép dich vu? Néu doanh nghiép muén nghién ctu cac y kién phan
nan cua khéch hang vé cac dich vy, doanh nghiép s& thu thap dir liéu ban dau & dau?

3) Phan tich cac yéu t6 ma khach hang cho 1a quan trong khi quyét dinh tiéu ding
dich vu caa mot doanh nghiép. Lién hé véi dich vu ciia mot doanh nghiép cu thé dang kinh
doanh tai thi trrong Viét Nam.

4) Khi khach hang mudn chuyén tir mot nha cung cap dich vu ndy sang mét nha
cung cap dich vu khac (Khach san, ngan hang, dién thoai di dong, dién thoai ¢b dinh, ...) thi
ho ¢6 thé gap phai nhitng can tré nao? Cho vi du cu thé?

5) Néu doanh nghiép mudn tim hiéu vé mirc d6 hiéu biét cia khach hang vé céac
dich vu cua doanh nghiép cung cap cho khach hang, tir 6 dé co can cir cho céac quyét dinh
quang c4o, doanh nghiép s& tién hanh nhu thé nao?

BAI TAP UNG DUNG
Tinh huong: KHOANG CACH GIUA LY THUYET VA THUC TE

Mot bac sy nha khoa theo hoc khoa dao tao vé quan tri kinh doanh. Ong hoc rat
nhiéu mén khac nhau, nhung ong thay an twong nhat 1a nhimg moén nhu nghién ctu thi
truong, Marketing, chién luoc kinh doanh.

Sau khoa hoc, bénh nhan duoc ong ddi xir nhu khach hang cht khong phai nguoi
dén chita bénh. Vi xem ho 1a khach hang nén phai thay ddi cach thic phuc vu nhu tao
khéng gian cho khach hang thoai mai, yén tam trude khi phai 1én ghé nho ring. Ong cho
rang dich vu minh mang dén cho ho khong chi don thuan I chira céi ring dang c6 van dé
ma I dich vu tron goi dé khach hang duoc cham soc toan dién, ké ca tu van chim soc ring
hang ngay.

Ong ciing ap dung nhiing k§y thuat cia Marketing nhu xac dinh tap khach hang trong
diém dé nham dén d6i twong khach hang thu nhap cao, mubn 1am rang thim my bang
phuong tién hién dai hon. Ong da thanh cong trong viéc ap dung ly thuyét duoc hoc vao
thuc tién, nén phong kham dong khach hon ma biéu gia lai cao hon truéc.

Thé nhung, mot thoi gian sau gap lai, trong ong lai khéng vui vé nhu cac nhan vat
doanh nhéan thanh dat ma sach vo miéu ta khi néu cac trudng hop nghién ciu thyc té. Ong
nhan thay rang, truéc day khi xem nguoi dén kham chira bénh 1 bénh nhan, 6ng nhin ho
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dudi con méat nguoi nha sy, chi cha ¥ dén tinh trang sirc khoé cua ho, céch chita sao cho c6
hiéu qua nhat. Con bay gio, d6i véi khach hang, 6ng da bi am anh bai chuyén tién bac, boi
cac k¥ thuat tao ra “gia tri gia ting” dé ting mrc tinh hoa don cho khach hang 1 cach twong
rmg. Diéu nay da lam cho 6ng hét sic lUng ting, phai ching ong da khong 4p dung dung
hét tinh than cua ly thuyét?

Cau hgi:

1. Ngudi béac sy nha khoa trong tinh hubng trén da gap phai van dé gi khi &p dung
ly thuyét vao thuc tién?

2. Nguoi bac si nha khoa mudn hiéu rd hon vé khach hang cia minh, 6ng cé thé
thuc hién cac cudc nghién ctu gi? Ong cé thé thu thap thdng tin tir nhitng ngudn nao?

3. Ban hidy dua ra giai phap dé gidp bac sy nha khoa & phong kham trén thoat

khoi su lang tlng hién nay.
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CHUONG 3: GIAO TIEP DICH VU
MUC PiCH CHUONG

Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can ndam dwoc C&c Van dé co bdan sau day:

- Vai tro ciia qua trinh giao tiép véi khach hang trong Marketing dich vu.

- Céc yéu té din dén nhiing ric rdi trong qua trinh giao tiép véi khach hang va
cac chién luoc khic phuc.

- Phat trién mdi quan hé véi khéach hang

- Nhitng van d& can bang trong cung cau dich vu va cach thic thuc hién
NQOI DUNG CHUONG

Tinh khong tach roi giira san xuat va tiéu dung dich vu 1am cho quaé trinh giao tiép
gitra khach hang va nhan vién dich vu c6 vai tro dic biét trong cung cap dich vy, tac dong
dén tam ly khach hang, cam nhan cua khach hang vé dich vu.

Tinh khéng du trir duoc cua dich vu ciing phan biét ban chat cua qué trinh giao tiép
gitta nguoi cung cap dich vu va khach hang. Nha cung cap dich vy khéng thé du trir dugc
dich vu dé dap tng yéu cau dao dong cua khach hang. Pidu nay doi hoi nha cung cap dich
vu phai quan ly tot qua trinh qua trinh giao tiép véi khach hang dé tranh 1am giam chat
lugng cung cap dich vu.

3.1 VAI TRO CUA GIAO TIEP DICH VU
3.1.1 Khai niém

Trao ddi 1a nén tang ciia moi hoat dong Marketing. Néu chi c6 mot bén thyuc hién
trao doi s& bi dat trong tinh trang c6 1ap. Trén co sé hoat dong trao doi nguoi ban - nguoi
mua mai c6 thé trao ddi thu nhan thong tin gitra cac bén va hoat dong trao d6i méi dat duoc
két qua nhu mong mudn.

“Hoat dong giao tié'p dich vu la hoat dong san xudt, phan phéi va ban dich vu cho
nguoi tieu dung.

Khéch hang tham gia vao quy trinh dich vu khéng chi véi vai tro 1 ngudi tiép nhan
dich vu ma con gdp phan tao ra dich vu. Cac hanh vi cia khach hang trong qua trinh tuong
tac véi dich vu c6 thé 1am anh huéong dén cam nhan cua ho vé chat lwong dich vu, anh
huéng dén nhan vién va hoat dong cua doanh nghiép dich vu va anh huéng dén ca céc
khach hang khac. Chinh vi vay, trong kinh doanh dich vu van dé quan tri hanh vi caa khach
hang nham khuyén khich sy tham gia tich cuc ctua ho vao qua trinh dich vu va han ché
nhitng hanh vi c6 anh huong tiéu cuc dén chat luong dich vu, dén hoat dong phuc vu va
cac khach hang khac.
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3.1.2. Qua trinh tiép xiic dich vu va trai nghiém dich vu ciia khach hang

Vi san pham vat chit, sau khi ra quyét dinh mua, khach hang thuc hién hanh vi
mua san pham va giai doan sau 1 qué trinh tiéu ding va trai nghiém san pham ciing nhu
trang thai thoa man nhu cau s& xuat hién trong qua trinh tiéu dung. Khac véi san pham vat
chét, dich vu sau khi khach hang quyét dinh mua, khach hang phai thyc hién déng thoi cac
hoat dong mua, tiéu dung va trai nghi¢m véi dich vu. Vi vay day 1a qua trinh c6 anh huong
rat quan trong vi hoat dong mua — ban, san xuét — tiéu dung dién ra dong thoi tao nén trai
nghiém dich vu cho khach hang. Qua trinh ndy goi 1 qua trinh tiép xuc dich vu, phan biét
v61 qua trinh trude khi mua/ tiéu dung dich vu va qua trinh sau khi mua/ti€éu dung dich vu.

Dicu nay thé hién rd trén mo hinh ba budc cua ti€p xtc va trai nghiém dich vu.

Giai doan trwoc khi
mua dich vu

Nhan thic nhu cau

Tim kiém thdng tin

Panh gia trudc khi
mua

Giai dogn tiéu dung
dich vu/ tiép xac véi
dich vu
Mua/tiéu dung dich
vu
Trai nghiém dich vu
Trang thai hiang tha

Giai doan sau khi
mua dich vu

Murc 36 théa man
sau khi trai nghiém
DV
Hanh vi sau mua

khi mua dugc dich
vVu

Hinh 3.1: Qua trinh tiép xtc dich vu va trai nghiém dich vu

Qua trinh tiép xuc dich vu (service encounter) bao gdm cac hoat dong dién ra trong
qué trinh khach hang truc tiép tiép xtc véi doanh nghiép dich vy, thuong 1a trong moi
truong chiu sy diéu khién cia cac nha cung tng dich vu. Ptng tir goc do khach hang két
qua cua qua trinh tiép xuc dich vu nay la cac trai nghiém dich vu. Co bon yéu t tao nén su
trai nghiém dich vu. D6 1a nhan vién truc tiép cung ung dich vy, tiép theo 1a moi truong
cung tng dich vy, quy trinh dich vu va chinh khach hang. Sy trai nghi¢ém dich vu dugc ciu
thanh boi c4c yéu td trén.

3.1.3 Hé théng cung @ng dich vu trong qua trinh trai nghiém ciia khach hang
3.1.3.1. Pdu tw cho nhitng yéu té quan treng thugc hé thang cung s#ng dich vu
Nhiém vu cua hé théng cung tng dich vu 12 phai tao ra duoc trai nghiém dich vu

tich cuc cho khach hang. Vi vy, can nim duoc hé thdng kinh doanh dich vu thudc loai

nao, yéu té ndo 1a quan trong anh hudng dén nhan thire va danh gia cua khach hang trong

giai doan tiép xtc dich vu. Vi duy, véi loai dich vu c6 tiép xic c& nhan cao vgi nhan vién
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phuc vu (bao gdom ca hitu hinh va vé hinh) thi nhan vién dich vu can dic biét nhay cam véi
nhitng yéu cau cia khach hang va sy nhay cam caa khach hang.

Véi nhitng dich vu ma khéach hang c¢6 muc tiép xdc cao véi méi truong vat chit,
viéc cung ung dich vu can dau tu cho nhitng yéu td vat chat nay.

Véi loai dich vu c6 muc tiép x(c hoic trung binh thi nhan vién dich vu va dia diém
cung cap dich vu 1a nhitng yéu té quan trong hinh thanh nhan thirc ciia khach hang va quyét
dinh trang thai cam giac thoa mén cua khach hang trong trai nghiém dich vu.

Véi loai dich vu c6 mic tiép xuc thap thi dia diém khong phai 1a van dé quan trong,
c6 thé str dung cdng nghé hién dai dé phét trién cac kénh phan phéi dich vu da dang.

3.1.3.2. M6 hinh héa su trdi nghiém dich vu

Xac dinh cac diém tuong tac cua khach hang véi hé thong cung ang dich vu khi
khach hang st dung nhitng dich vu nhat dinh. Sau d6, mé hinh héa cac diém twong tac nay
theo thir tw bao gom ca nhitng hoat dong giao tiép truc tiép ciing nhu cac hoat dong hd tro
phia sau dé quan Iy hé thong hoat dong sudn sé tir phia sau ra phi trudc va sudn sé giira cac
diém twong tac.

Pong thoi xac dinh nhitng diém twong tac quan trong giita khach hang véi nhan vién
phuc vu va tai do6 doi hoi nhan vién dich vu phai c6 nhirng cong cu gi, k¥ nang gi? Khach
hang trong tinh hudng d6 thudng mong doi gi, ¢6 nhitng hanh vi gi va do d6 nhan vién dich
vu phai 1am nhu thé nao? Pong thoi xac dinh nhitng diém giao tiép c6 kha ning gy van
dé. b6 1a nhitng diém giao tiép cua hé théng Marketing dich vu c6 kha ning anh huong
l6n dén viéc khach khong théa man dich vu dugc cung tng. Nhimg diém giao tiép nay co
thé dién ra trugc, trong va sau khi tiéu dung dich vu.

3.1.3.3. Lén kich bdn cho qua trinh giao tiép véi khach hang

Cau trGc qua trinh giao tiép gitta nhan vién truc tiép tiép xtc vai khach hang nham
huéng dan ho thuc hién cac giao dich mot cach thuan thuc. Véi nhitng dich vu kich ban
duoc chi tiét hoa s& cho phép nhan vién phan @ng nhanh véi nhu cu caa khach hang, han
ché duoc rui ro va I3i tir phia nhan vién cung cip dich vu. Giai phap nay c6 nhirng nhwoc
diém nhu, trong tinh huéng ngoai du kién, mot nhan vién dugc dio tao bai ban theo kich
ban chi tiét s& thay bdi réi, cang thang. Hoic, c6 nhitng khach hang khong thich nhiing

nhan vién giao tiép theo kich ban chi tiét nhu mot chiéc may, vo hdn va thiéu su cam théng.
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3.1.3.4. Trao khd néng kiém sodt va diéu khién mgt phan qua trinh cung #ng dich
vu cho khach hang.

Vi khach hang ludn cam thay c6 nhitng rai ro nhit dinh trong qué trinh mua va tiéu
dung dich vu, nén khi tham gia vao qua trinh cung cip dich vu néu nhu ho khéng nim bét
duoc, khong c6 kha ning kiém soat phan nao qué trinh cung cip nay thi ho s& khéng thoa
man. Vi du: may bay muon gid cit canh ma khong dwoc thong bao 1am cho khéch hang
that vong vé dich vu hon 13 thdng béo cho khach hang biét truée viéc chuyén bay bi cham
khién cho ho nim bét duogc tinh hinh, diéu chinh ky vong cua ho 1am giam cam giéc that
vong, bat méan.

Cac loai dién ra trong thoi gian cung cap dich vu phu thudc phan 16n vao muic do
tiép xuc khach hang vai nha cung cip. Mot doanh nghiép dich vu c6 thé duge xem xét nhu
mot hé thdng ba yéu té chong chéo:

- Thuc hién dich vy, noi dau vao dugc xu 1y va céc yéu t cua dich vu duoc
tao ra

- Phan phéi dich vu, khi dich vu dugc cung cap cho khach hang

- Dich vu marketing bao trim tit ca cac diém tiép xdc véi khach hang, bao
gom ca quang céo, thanh toan va nghién ciu thi truong.

3.1.3.5. Téing cwong sw hién dign ciia hé thong phan phaéi dich vu

Cung cap dich vy 1a quan tdm dén viéc, dich vu duoc cung cip ¢ dau, khi nao, va
lam thé nao dé dich vu cung cp dén cho khach hang? N6 khong chi bao ham cac yéu t6
hitu hinh caa hé théng dich vy, thiét bi - nhan vién ma con 1a lién quan dén tiép xuc voi
khach hang khac. RO rang hé thong phan phdi dich vu dong vai tro rat quan trong téi hanh
vi mua va st dung dich vu. Khi chon mét trung tim nao d6 dé theo hoc ngoai ngir, voi
ngudi di lam thi chon trung tdm gan nha hoic gan noi lam viéc; ba me thi chon cho con
trung tdm gan nha dé tién viéc dua don. Nhung moi thir ¢6 thé thay ddi khi cac chuong
trinh hoc online ra doi. Van dé khoang céch lai khong phai 1a rdo can véi ngudi hoc nira
va do d6, hé théng phan phéi dich vu ngay nay ciing c6 nhitng thay doi dang ké.

3.2 GIAO TIEP TRONG DICH VU
3.2.1 Mirc d¢ tham gia ciia khach hang
Qua trinh giao tiép xuét hién khi khach hang c¢6 nhu cau st dung DV dé dap ung

nhu cau cia minh. Trong qua trinh giao ti€p nay, khach hang c6 thé ti€p xtic vdi1 nhan vién
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cung cip DV, céc trang thiét bi va cac yéu t6 hitu hinh khac. Su tham gia ctia khach hang
thé hién & cac hanh dong va ngudn luc (bao gém ca yéu td tinh than, thé chat va tham chi
ca tinh cam) ma khach hang st dung trong qua trinh san xuat va/ hodc cung tng dich vu.
Ddi véi cac dich vu tac dong 1én con nguoi va cac dich vu can cé su giao tiép truc tiép gitra
khach hang va nguoi cung tng thi chic chin can c6 sy tham gia ctia khach hang vao qua
trinh dich vu. Sy trai nghi€ém va cam nhén cua khach hang thé hién két qua tuong tac gifra
khach hang véi trang thiét bi, nhan vién va hé thdng cung tmg dich vu. Tuy nhién, muc do
tham gia cua khach hang khac nhau ddi voi cac dich vu khac nhau. Cé ba mtrc do tham gia
cua khach hang:

Mikc dp tham gia thép:

Trong truong hop nay, moi hoat dong dugc thuc hién béi nhan vién va hé théng
dich vu. Diéu nay pht hop véi nhing san pham dich vu ¢6 tinh tiéu chuan héa cao va c6
su phan biét trong cung tng dich vu d6i véi bat ky khach hang nao. Véi nhing dich vu nay
khach hang c6 thé chi dugc yéu cau tham gia vio khau thanh toan. Trong nhiing tinh huéng
ma khach hang dén tan noi cung cép dich vu tat ca nhirng gi can thiét 1a sy hién dién caa
khach hang. Vi du dich vu rap chiéu phim, khach hang chi viéc dén mua vé vao phong ngoi
xem dung vi tri.

Mirc dp tham gia trung binh

Sy tham gia ctia khach hang 1a can thiét dé hd tro nha cung cap dich vu trong viéc
tao ra, cung cap dich vu va trong viéc dap ng yéu cau riéng cua khach hang & muc do
thap. Su tham gia cta khach hang co thé cung cap thong tin, nd luc ca nhan hodc thim chi
1a cac tai san vat chat. Vi du nhu di cét toc khach hang phai cho ngudi cung tmg biét duoc
ho mudn gi va hop tac véi tho trong cic budc ciia qua trinh nay. ..

Mirc dp tham gia cao:

Trong truong hop nay, khach hang phdi hop tich cuc v6i nha cung cap dé cung tao
ra dich vy, dich vu khong thé tao ra dugc néu thiéu sy tham gia cua khach hang. Mot )
dich vu lién quan dén stre khoe, dich vu lién quan dén cai thién thé trang cua con nguoi,

khach hang phai phdi hop 1am viéc dudi sy giam sat chuyén nghiép.
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MUC PO THAM GIA CUA KHACH HANG TRONG GIAO TIEP DICH VU

THAP

TRUNG BINH

CAO

Thap (chi yéu cau sy
hién dién c6 mat cua khach
hang trong qué trinh cung
cap dich vu)

Trung binh (yéu cau
su tham gia cua khach hang
dé tao ra dich vu)

Cao (khach hang la
ngudi dong san xuét san

phém dich vu)

San pham duoc tiéu

chuan hoa

Su tham gia cua
khach hang hé tro ca nhan

hdéa mot dich vu ti€u chuan

Su tham gia chu
dong cua khach hang dinh
hudng cho cd nhan hoa dich

vu

Dich vu dugc cung
cap khong phan biét nguoi
mua

Viéc cung cap dich
vu dép ing yéu cau mua cia

tung khach hang

Dich vu khong thé
duoc tao ra néu thiéu su
tham gia tich cyc chu dong
cua khach hang

C6 thé chi yéu cau
khéach hang c6 mat ¢ khau
thanh toan

Su tham gia cua
khach hang (théng tin, tai

san) 1a can thiét dé dat két

Su tham gia cua
khach hang 13 bat budc va

dong san xuat ra két qua

qua tron ven nhung cong ty | dich vu
dich vu van 1a ngudi cung
cép dich vu
Vidu Vidu Vidu
- Dich vu - Cit toc - Tu vin hon
khach hang - Kiém tra stc | nhan
- Xe buyt du |khoe hang nam - Pao tao ca
lich - Dich vu nha | nhan
- Dich vu nha | hang - Chuong trinh
nghi... giam can
- Tu van quan
ly...

Bang 3.1: Mirc d§ tham gia ctiia khach hang & cac dich vu khac nhau
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3.2.2 Yéu t6 tam 1y ciia khach hang khi tham gia vao quy trinh dich vu
3.2.2.1. Yéu té tam Iy ciia khdch hang déi véi vai tro dong sin xudt

Mot céch thé hién vai tro dff)ng san xuét cua khach hang 1a ho tu diéu khién céc may
moc thiét bj dé nhan djch vu- ap dung cong nghé tu phuc vu. Viéc dau tu vao cong nghé tu
phuc vu ciing ton kém kha nhiéu tién bac va cong stc, do d6, ngudi 1am Marketing dich
vu nhét thiét phai hiéu lam thé nao ngudi tiéu dung chp nhan va quyét dinh lya chon boi
may moc thay nhan vién dich vu.

Chung ta can phai nhén ra ring cong nghé tu phuc vu co ca loi thé va c6 ca diém
bat loi. Ngoai viéc dugc hudng loi tur tiét kiém thoi gian va chi phi, tinh linh hoat va thuan
tién vé vi tri, kiém soat tdt hon viée cung cép dich vu va mot mirc d§ ca nhan hoa cao hon,
khach hang ciing c6 thé cam thay niém vui, hudng thu va cam giac sung sudng khi c6 thé
tu phuc vu voi cong nghé nay.

Tuy nhién mot s6 ngudi ding van lo ling cing thing va thiy khong thoai mai véi
cong nghé tu phuc vu. Pac biét khi tra tién cho dich vu nhiéu khach hang vin c6 xu hudng
danh gia cao sy phuc vu cua con ngudi hon la sy phuc vu béi may moc thiét bi. Do d6
doanh nghiép dich vu thuong dé dang 16i kéo khach hang tham gia vao vai trd dong san
xuét cung v6i nhan vién dich vy hon 14 voi viée st dung may moc thiét bi.

3.2.2.2.Thdi dé ciia khdch hang doi véi cong nghé tw phuc vu

Thuec té cho thdy khach hang vira yéu vira ghét cong nghé tu phuc vu. Ho yéu cong
nghé tu phuc vu khi chiing dap tng dugc ho trong nhiing tinh hudng khé khin, khan cap,
thuong 12 do cac may méc cong nghé tu phuc vu thuan tién, va dé tiép can 24/7. Khach
hang cling yéu cong ngh¢ tu phuc vu khi chung duoc thyc hién tdt hon 1a duogc phuc vu boi
mot nhan vién phuc vu, cho phép nguoi ding cé dugc thong tin chi tiét va hoan tat cac giao
dich nhanh hon so véi tiép xuc truc tiép hodc qua di¢n thoai.

Tuy nhién khach hang khong wa thich cong ngh¢ khi nd hong hoc. Nguoi dung co
thé tic gian khi ho cam thay may moc thiét bi dang hong, ma PIN khong dugc chap nhan,
cac trang web bi r6t mang, hang hoa khong duoc van chuyén nhu da hira. Nguoi dung ciing
6 thé thét vong khi ho quén mat khau, hoic don gian la nhin sai nat. Ngay ca khi do,
khach hang van co thé do 16i mot phan cho nha cung cap da khong cung cap mot hé thong
than thién hon, don gidn hon, va tu 14n sau hoc lai quay vé tuong tac truyén théng la twong
tac vdi nhan vién phuc vu.

Khi quyét dinh sir dung cong nghé tu phuc vu, cac nha quan tri can xem xét va tra
101 cac cau hdi sau:

- Li¢u cong nghé tu phuc vu dé c6 dang tin cdy? cac cong ty phai bdo dam
rﬁng cong nghé tu phuc vu dang tin cady nhu da hira hen va duogc thiét ké than thién vai
nguoi s dung.
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- Lua chon sir dung cong nghé tu phuc vu c6 tdt hon so voi duge phuc vu
khong? Néu nhu st dung cong ngh¢ tu phuc vu khong tiét kiém thoi gian hoac dé dang s
dung hon, khong tiét kiém chi phi hay mang lai mét sb loi ich khac cho khach hang thi
khach hang s& tiép tuc str dung cac quy trinh quen thudc thong thudng.

3.2.3. Vai trd ciia doanh nghiép dich vu va ciia khach hang trong viéc thue hién dong
b héa dich vu

3.2.3.1. Cdc cong ty dich vu dam nhdn vai tro dao tao

Mic du cac nha cung cép dich vu ¢ ging dé thiét ké cac muc do 1y tuong vé su
tham gia ctia khach hang vao hé thong cung cap dich vu, trong thuc té chinh khach hang
maoi xac dinh mure do tham gia. Sy tham gia mdt cach han ché 1am khach hang trai nghi¢m
duoc it loi ich cta dich vu (vi du bénh nhan khong ta hét tinh trang bénh cta minh c6 thé
lam cho thay thudc kho dua ra phac do diéu tri hiéu qua nhat). Cong ty dich vu phai “dao
tao” khach hang vé vai tro ctia ho dé t6i wu hoa mirc d6 tham gia ctia khach hang trong qua
trinh san xuét va tiéu dung dich vu.

Khach hang cang phai 1am nhiéu viéc thi ho cang can thong tin dé 1am viéc d6 nhu
thé nao dé c6 thé thuc hién vai tro ciia ho voi két qua tot nhat. Vi du thong diép quang céo
va tai liéu hudng dan 13 hai cach thirc dugc sir dung rong rai. Cac may moc ty dong thuong
c6 nhitng hudng dan chi tiét vé hoat dong va cac so d6. Quang céo cho dich vu méi thudong
c¢6 chira cac noi dung huéng dan quan trong.

Trong nhiéu truong hop, khach hang tim dén cac nhan vién dé duoc tu van va hd
trg, va ho s& that vong néu nhu nhan vién nay khong thé giai quyét dugc yéu cau cua ho.
Nhitng ngudi cung cap dich vu can phai duoc dao tao bai ban dé gitip ho nang cao k§ ning
huéng dan khach hang.

Mot cach phé bién nita 1a doanh nghi¢p cho khach hang xem truéc dich vu thy té
trude khi cung cap, qua d6 cung cap cho ho mot birc tranh rd rang vé vai trd cta ho trong
viéc déng san xudt dich vu. Vi du, mét cong ty co thé chiéu mét video gidi thiéu giup khach
hang hiéu duoc vai trd ctia ho trong mot giao dich dich vu cu thé.

3.2.3.2. Khdach hang dong vai tro la nhédn vién dac biét

Trong nhiéu truong hop, cong ty co thé xem xét dé khach hang thuc hién mot phan
vai trd cta nhan vién dé ning cao ning sudt va chét lugng cta quy trinh dich vyu. Quan
diém nay doi hoi mot sy thay doi trong tu duy quan 1y. Néu khach hang duoc nhu 1a mot
nhan vién, doanh nghiép s& c6 suy nghi rat khic vé nhitng gi doanh nghiép ky vong khach
hang s& mang dén trong qua trinh dich vu. Khi dé, doanh nghiép khong chi mong khach
hang thé hién ky vong va nhu cau ma con mong ho thé hién ca nang luc “san xuat” dich vu
nhu nhan vién. Theo do, thach thire dbi vai quan tri dich vu s€ cao hon. Mt khac, khi
khach hang c6 co hdi tham gia & mgt mirc do tich cyc hon thi ho thuong hai 1ong hon.
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3.3 PHAT TRIEN MOI QUAN HE VOI KHACH HANG
3.3.1 Cac 1y do cho viéc phat trién mdi quan hé véi khach hang

Do canh tranh ngay cang ting d6i véi cac linh vuc dich vu, cac nha cung cap dich
vu ngay cang chu trong dén xay dung mdi quan hé lau dai véi khach hang. Ngoai ra, c6
cac nguyén nhan khéac dan dén sy can thiét xay dung méi quan hé gitta hai bén:

- Bbi véi nhitng dich vy gdm nhiéu giai doan trong qua trinh san xuét, cac khach
hang khdng muédn chuyén sang nha cung cip khac. Vi du nhu, khach hang thué bao dién
thoai di dong, dién thoai ¢ dinh c6 thé khéng mudn chuyén nha cung cap vi phai chuyén
s6 dién thoai méi s& gay kho khan cho qua trinh lién lac, dac biét la cac nha kinh doanh.

- Nha cung cép ciing ¢ nhu cau kiém tra, theo ddi két qua caa dich vu sau khi cung
cap cho khach hang. Vi du nhu, cac bac s mudn biét nhiéu hon vé két qua diéu tri bénh
nhéan cua minh.

- Pdi voi ca dich vy phirc tap, khach hang mudn tim dén nha cung cap dé nhan duoc
tu van nham giam mutc d6 mao hiém, va ciling 13 dé yén tim hon vé chét luong.

- Giit dwoc mbi quan hé lau dai vai khach hang sé gilip cac nha cung cap dich vu
giam duoc chi phi, nang cao kha nang canh tranh. Khong nhiing thé, mot khach hang trung
thanh vai cong ty s& 1a ngudi tuyén truyén, quang céo rat hiéu qua cho cong ty.

Tom lai, xay dung moi quan hé 1au dai va 6n dinh véi khach hang 1a nhu cau can
thiét ctia ca hai phia, mang lai loi ich cho ca doi bén. Cu thé, cong ty sé thu duoc cac loi
ich nhu: giam duoc chi phi tim khach hang mai, thuan lgi khi cham séc khach hang quen,
thuan tién trong viéc thu thap thong tin ctia khach hang, tang kha nang canh tranh trén thi
truong. Loi ich danh cho khach hang duoc thé hién nhu: c6 duoc su yén tdm vé chit luong
dich vu, c6 duoc sy vu dii vé gia dich vy, giam duoc chi phi mua dich vu, 6n dinh ngudn
cung cap dich vu...

3.3.2 Quan tri mdi quan hé v6i khach hang

3.3.2.1. Khai niém

Khach hang c6 tam quan trong dic biét ddi v6i doanh nghiép. Do vay, cac doanh
nghiép DV ludn chi trong t6i viée xdy dung, duy tri va phat trién mdi quan hé gan bé lau
dai véi khéach hang. Do d6, mbi quan hé voi khach hang ciing 1 d6i twong can phai duoc
quan tri.

Quan tri méi quan hé véi khéch hang la qud trinh sir dung nhiéu phwong phdp, cong
cu quan tri khdc nhau dé xdy dung, duy tri va phdt trién moi quan hé gan bé lau dai voi
khach hang.

Vén dé cbt 16i cua quan tri mbi quan hé vai khach hang 1a viéc fao ra gia tri cho

khéch hang. Muyc dich cua doanh nghiép DV lic nay khong phai 1a t6i da hoa lgi nhuan
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thong qua mdi giao dich don 1é, ma 1a van dé xay dung mot moi quan hé lau dai, bén viing
v6i khach hang théng qua viée bang ndng e ciia minh, doanh nghiép tao thém gid tri cho
khach hang.

Nhu vay, coéng tac quan tri mbi quan hé v6i khach hang doi hoi doanh nghiép DV
phai hiéu rd qua trinh ma khach hang tao ra gid tri dé giup khach hang nang cao gia tri ma
ho nhén duogc.

Tac gia Michael Porter (thudc dai hoc Harvard - USA) da st dung khai niém chudi
gid tri dé tim hiéu cach thirc ma doanh nghiép tao ra gia tri nhiéu hon cho khach hang cua
minh. Theo khai niém "chudi gid tri", mdi doanh nghiép 14 mot tip hop cac hoat dong
nham thyuc hién viée thiét ké, san xuét, ban san phém. D6 chinh 1a chudi gié tri ciia doanh
nghiép. Pé canh tranh, doanh nghiép luén ludn xem xét chi phi va két qua trong mdi hoat
dong tao ra gia tri trong chudi gia tri va tim cach cai thién. Doanh nghiép ciing phai xem
xét chi phi va két qua ctia dbi thu canh tranh dé so sanh. Néu doanh nghiép co thé cai tién
dé thuc hién mot sd nhirng hoat dong nao dé tdt hon so vé6i cac d6i tha canh tranh, khi d6
doanh nghiép dat dugc loi thé canh tranh.

Doanh nghiép dich vu ciing can tim kiém lgi thé canh tranh & bén ngodi chudi gid
tri ctia né, tire 14 & chudi gia tri cia cac nha cung cp, nha phan phdi, va khach hang cua
ho, tirc 1a & chudi gia tri mé réng 1én phia trude va xudng phia sau. Ho tim kiém su hop
tac v&i cac thanh vién trong chudi gid tri mo réng dé cai thién gia tri cung cp cho khach
hang.

Tir van dé c6t 16i ctia quan tri moi quan hé voi khach hang, ta c¢6 thé thay rang, viéc
cung cap mot dich vu cho khach hang phai duoc xem nhu mot qud trinh hoat déng ma qua
d6 ndang e ciia nha cung cdp duge chuyén mot phan vao qua trinh tao ra gia tri cho khach
hang. Nhu vay, dich vu theo quan diém nay dugc nhin nhan la mgt qua trinh ma trong do
doanh nghiép dich vu tao ra gia tri méi cho khach hang.

3.3.2. Gay dung long trung thanh cua khach hang

3.3.2.1. Long trung thanh cua khdach hang

Long trung thanh ndi chung dugc hiéu 1a sy tin tim hay ngudng md véi mot cha
thé, mot quéc gia, nhom hodc cd nhan. Theo quan diém Marketing thi cho rﬁng, ding trén
goc d6 quan hé, thi 1ong trung thanh cé thé danh cho ca con ngudi 13n nhing thir khac c6
lién quan t6i con ngudi, duge hinh thanh bdi mot tap thé hay ¥ chi chung. Do d6, c6 1ong
trung thanh véi mot ngudi, hodc 1ong trung thanh véi tap the, hodc trung thanh véi thuong
hiéu va trung thanh véi tén gido quéc gia. Long trung thanh ctia khach hang trong trudng
hop nghién ctru vé dich vu c6 thé dugc hiéu 1a trung thanh véi mét nha cung cép dich vu
nao d6. Sy trung thanh cua khach hang dbi véi thuong hiéu chinh 1a sy quay tré lai cua

khach hang véi cong ty mang thuong hi¢u ma khéach hang trung thanh. Nhitng khach hang
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trung thanh thuong 13 nhitng khach hang luén & bén cong ty ké ca khi cong ty giap kho
khan.

Long trung thanh ciia khach hang dén tir dau? V& mit 1y thuyét, long trung thanh
ctia khach hang khéi ngudn tir sy hai 10ng ma ho c6 duge sau khi mua sim va tiéu dung.
Véi dich vu ciing thé, khach hang cam thay hai long vé6i nhiing gi ho trai nghiém lai cam
gidc d6 va do d6 ho c6 hanh vi mua lai, 16i kéo thém khach hang va c6 thé truyén thong tot
vé dich vu ma ho d3 trai nghi¢m. TAt nhién trén thuc té ¢ nhiéu truong hop ké ca 1a chua
hai 1ong nhung khi ngudn cung khan hiém ho van mua lai. Nhung khi c6 phuong an thay
thé ho chuyén d6i nha cung cip nhanh chong, nhu thé d6 1a trung thanh khong bén viing.

3.3.2.2. Tam quan trong ciia khdch hang trung thanh

- Loi nhuén dén tir gia ting 14n mua: Theo thoi gian khach hang t6 chirc thudng phat
trién hon va do d6 ho can mua dich vu sb luong nhiéu hon. Vi khach hang c& nhan ho co
thé mua nhiéu hon vi gia dinh ho ciing c¢6 thém thanh vién hodc thém nhing ngudi giau cd
hon. Ca hai loai khach hang trén déu co thé quyét dinh viéc mua cua ho chi voi mot nha
cung cap néu ho nhan duoc dich vu chat lugng cao.

- Loi nhuan tur viéc gidm chi phi hoat dong: do khach hang ngay cang c6 kinh
nghiém hon, ho s& it yéu cau hon ddi v6i nha cung cip, ho c6 thé giam thiéu cac 16i xay ra
khi tham gia vao qua trinh cung cép dich vy, do do tao ra nang suét cao hon.

- Loi nhuan tr viéc gidi thiéu khach hang khac. Viéc dua tin truyén miéng tich cuc
cho nguoi khic duoc xem 1a mot cong cu truyén thong dic luc cho doanh nghiép, doanh
nghi¢p co thé tiét kiém duoc chi phi cho hoat dong nay.

- Loi nhudn tir viéc ban san pham v&i miic gid ma doanh nghiép mong mudn: khach
hang méi thudng nhan duge mirc giam gia dé thu hit viéc 1am quen trai nghiém thtr. Trong
khi c4c khach hang quen thudc lai trd gia binh thuong, hon nira khi da tin tuéng vao mot
nha cung cdp nao do, khach hang co thé sin 10ng tra mirc gia cao hon trong thoi ki cao
diém hodc dé duoc phuc vu nhanh hon.

3.3.2.3. Co 56 dé tao nén long trung thanh ciia khich hang

Nén tang cho su trung thanh nam & sy hai 1ong ciia khach hang. Khach hang hai
long & mirc cao (vugt qua mong doi) thi dé dang trd thanh khich hang trung thanh cua
doanh nghiép hon, ho s€ suy nghi téi viéc mua lap lai va truyén ba nhitng thong tin tdt cho
dich vu.

Nguoc lai v6i khach hang khong hai long ho s€ nghi téi viée doi bd va do chinh la
dong lyc thiic day hanh vi chuyén d6i nha cung cap.

Nhu vay su hai 1ong cia khach hang 13 co sé quan trong nhat trong viée xay dung
long trung thanh cua khach hang.
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3.3.3 Cic chién lwgc nham phat trién mdi quan hé véi khach hang

Dé xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé gin b6 lau dai v6i khach hang 16m,
doanh nghiép c6 thé dung nhiéu phuong phap khac nhau tiy vao cac cap 6 quan hé (5 cap
d6). Cac phuong phap tuu chung lai nhdm mang lai gi tri cao hon vé vat chét va tinh than
cho khéch hang.

Sau ddy 1a mot s6 phuong phap, cong cu co ban:

3.3.3.1. Nghién ciru thi trwong dé hiéu ré nhu cdu ciia khich hang

Hiéu rd nhu cau cia khach hang 1a tién dé dé xdy dung mdi quan hé 1au dai véi
khach hang. Dic biét, hiéu rd qua trinh tao ra gia tri cua khach hang (day chuyén gié tri) s&
gitip cho doanh nghiép sir dung ning liwc ciia minh dé mang lai gid trji cao hon cho khach
hang.

3.3.3.2. Xdy dung co so div liéu khach hang

Co so dir liéu 1a phuong tién quan trong sé mot dé cong ty hiéu rd khach hang 16n
mot cach co hé thdng, duoc cap nhat thudng xuyén. Can cit vao co sé dit liéu, cong ty c6
thé hiéu rd khach hang qua khir, hién tai, va twong lai. Pay chinh 14 tién dé dé cong ty hiéu
rd qua trinh tao ra gia tri ctia khach hang, tir d6 c6 thé dua ra nhiéu giai phap khac nhau,
pht hop v6i khach hang dé mang lai gi tri cao hon cho khach hang.

Céc thong tin nghién ctru thi trudng khac nhau chinh 1a thong tin dau vao cho co so
dir liéu khach hang.

3.3.3.3. T6 chirc tét dpi quin bdn hang, chim séc khdach hang chuyén
nghiép phuc vu cho cdac khach hang lon.

Doi quan nay phai thuong xuyén tiép xtic voi cac khach hang 1én nham muyc tiéu:

- Xay dung mbi quan hé hiéu biét, than thién, gn giii vé tinh than voi cac cip quan
ly khac nhau ctia khach hang.

- P6i v6i khach hang 16n, doanh nghiép can hiéu rd chién luge, ké hoach ciia khach
hang 16n, hiéu qua trinh tao ra gia tri ciia khach hang 16n (chudi gia tri ctia khach hang 16n).
Trén co s& d6, doanh nghiép co thé tu van va thiét ké cho khach hang 16n cac goi DV - cac
giai phap khac nhau dé doanh nghiép tao thém gid tri cho khdch hang.

Dé hoan thanh dugc nhiém vu nang né néu trén, doi quan quan 1y khach hang 16n
phai 14 d6i quan "tinh nhué" - chuyén nghiép. Ho phai vira gioi vé ban hang, cham s6c
khach hang, vira hiéu biét siu vé san pham, DV cung cdp cho khach hang.

3.3.3.4. Xdy dung cdc chinh sdch toan di¢n nham wu dii khdch hang l6n vé cdc
mdt sau ddy:

« Chinh sach vé san pham

« Chinh sach vé gia ca
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« Chinh sach vé phan phoi

« Chinh sach vé& xuc tién

« Chinh sach vé cham séc khach hang

Vi du: Cac hang hang khong tang cho khach hang danh hiéu Thanh vién "Cau lac
bd vang", "Cau lac bd bac" tuy theo s km bay ma khach hang da di trén cac chuyén bay
ctia hing. Hang c6 chinh sach vu dii vé gia cude, vé dit vé, vé phong chd riéng, 161 vao
riéng... Vietel cling tdng cho khach hang danh hi¢u tuong ty tuy theo mirc do st dung
cua khach.

Cong ty xe buyt dua ra loai vé thang v6i mirc tién ré hon 1a di theo ting chuyén dé
khuyén khich khach dung 6n dinh. Céng ty may tinh nhan bao hanh thuong xuyén, nhiéu
may cho khach hang véi mirc gia theo hop dong ré hon bao hanh tirng lan.

3.4 QUAN LY NHU CAU KHACH HANG
3.4.1 Ly do doanh nghiép phai cAn bing cung cau dich vu

Nhu di phén tich & chuong 1 vé cac dac tinh cua dich vu, véi dic tinh khong luu
trir dwoc, qua trinh san xuét va tiéu dung dich vu dién ra dong thoi, doi hoi doanh nghiép
phai duy tri sy an khop giita hoat dong san xuat va chuyén giao dich vu véi hoat dong mua
va tiéu dung dich vu caa khach hang. Hon nira véi nhiéu dich vu, nhu cau caa khéach hang
c6 tinh mua vy, tham chi nhu cau caa mot sb loai dich vu bién dong dang ké tai cac thoi
diém khac nhau. Trong khi d6, do han ché vé mat bang may maoc, thiét bi, nhan luc co so
vat chat...cong suat phuc vu cia mdi doanh nghiép chi gigi han & mét mie d6 nhat dinh.
Sy mét can dbi giita nhu cau caa khach hang va kha nang phuc vy cia doanh nghiép 1am
anh huong dang ké dén hoat dong kinh doanh. Chinh vi vay, doanh nghiép kinh doanh dich
vu can hiéu duoc da trung va su bién dong trong nhu cau khach hang dé c6 giai phap thich
hop tac dong dén nhu cau dich vu va diéu chinh hoat dong san xuat dich vu nham duy tri
su an khop gitra nhu cau va kha niang cung wng cua doanh nghiép.

Nguoi 1am marketing thudng phai d6i mit vai viéc phai thiic day nhu cau cua khéch
hang — thu hit khach hang mua va sir dung san pham nhiéu hon nita. Tuy nhién, trong kinh
doanh dich vy ngudi 1am marketing thuong phai giai quyét cac hé luy do su bién dong cua
CAu VA sy mat can bang cung — cau gy nén. Luong cau qua cao hay qua thap déu co thé
mang lai nhitng anh huéng khong tét dén hoat dong kinh doanh. Dudi day 1a nhiing bét
cap c6 thé xay dén ddi véi doanh nghiép dich vu twrong tng véi cac trang thai cua cau:

+ Cdu qua marc: luong cau vuot qua mac cdng suat san co cua doanh nghiép, hién
tugng qua tai. Khi cau cao qua mirc c6 thé 1am cho doanh nghiép mat kiém soat chit luong
dich vu, hé thong co s& vat chit may moc thiét bi qua tai, gdy hu hong hodc giam do bén;
quy trinh dich vu ¢6 thé bi xao tron tham chi bi pha v&. Nhan vién 1am viéc qua vat va sé
dan dén nhiéu sai sot, @t chay cong doan phuc vu, dé c6 hanh vi va thai do khdng chuan
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muc véi khach hang, nhan vién va cac nha quan ly cap trung cé thé c6 tam ly tu man thiéu
ton trong khach hang mét cach dung muc. Khi qua tai, khach hang sé khong duoc quan
tam, chim séc hop ly. Hién twong cau qua muc co thé kich thich cac ddi tha canh tranh
tiém an va thay thé tham gia vao cung tng dich vu va do d6 1am cho tinh hinh canh tranh
tré nén gay gat hon.

+ Lwong Cdu vwot qua cONng sudt téi wu: nhu ciu khach hang vuot qua mac cong
suit tdi vu nhung doanh nghiép phai hét sirc nd luc dé phuc vu khach hang. Khi d6, c6 thé
khong ai thuc sy bo di song méi trudng dich vu dong dac dn ao khién khach hang cam
nhan sy suy giam trong chat luong dich vu va cam thay khdng hai 1ong. Nhan vién phai
gong minh 1én dé phuc vy khéach hang. Trang thiét bi, co s& vat chat va mit bang cung cap
dich vu dugc khai thac hét cong suat. Trong ngan han, doanh nghiép c6 thé nd luc phuc vu
khach hang va diéu nay ciing c6 thé mang lai hiéu qua cao cho doanh nghiép. Song, néu
tinh trang nay dién ra lién tuc trong thoi gian dai c6 thé dan dén nhitng hé luy nhu tinh
trang qua tai.

+ Lwong cdu thdp hon nhiéu so véi khd ndng cung teng (dw thira cong sudt):
lugng cau thap hon muc cong suat toi uru va cac nguon luc san xuat khong duoc khai thac
hét, theo d6 hiéu suét dich vu & muc thap. Boi véi doanh nghiép, du thira cong suat dong
nghia v6i hiéu qua kinh doanh thap, vat tu cham Iuan chuyén cé thé din dén chat luong
dich vu kém (vi du nha hang ving khéch c6 thé dan dén thuc pham cham luan chuyén vao
nha hang va do d6 mén an khong ngon), toc 6 khau hao cham va co so dich vu sé& bj han
ché vé ngudn luc dau tu cho trang tri, tao bau khdng khi tét vé co so dich vu...dbi voi nhan
vién khi it khach hang co thé dan dén tinh trang nhan vién chénh mang, ué oai tham chi
chan nan, chuyén viéc. Déi v6i khach hang khi dén véi mot co so dich vu vang vé ho s&
cam thay budn té, thiéu tin cay, trang thai ndy cd thé dan dén khach hang nghi ngd vé chat
lwong dich vu tham chi suy dién khdng tét vé chat luong dich vu.

Chinh vi vay, doanh nghiép kinh doanh dich vu thuong tap trung moi nd lec nham
tao ra su can bang cung cau. Khi cung cau can bing ¢ muc cong suat toi wu, nhan vién va
trang thiét bi dich vu hoat dong hét cong suat nhung khong bi qué tai va khach hang cam
nhan duoc dich vu tét va ding thoi gian, hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép dat & muc
cao.

3.4.2 Giai phap nham cin bing cung ciu trong kinh doanh dich vu

3.4.2.1. Gidi phdp diéu chinh cong sudt dich vu

Pay 1a chién lugc nham diéu chinh cong suat tong thé cho pht hop véi sy bién doi
ctia cau. Chién lugc ndy goi 1a “dudi theo nhu cau- chasing demand”. Cac nha quan tri ¢6
thé thuc hién mot s hanh dong dé diéu chinh céng suat cho phi hop vai sy bién dong nhu
cau ciia khach hang. Cu thé:
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- Lén lich dirng viéc vao nhitng ltic nhu cau thap. Bé dam bao 100% cong suat
kha dung trong cac thoi ky thap diém, sira chira va cai tao can duoc tién hanh khi nhu cau
duoc dy doan 1a thip. Cac ky nghi cho nhan vién ciing nén dugc té chirc trong thoi gian
nay.

- Str dung nhan vién thai va: nhiéu doanh nghiép thué thém lao dong trong
nhitng IGc ban ron nhat.

- Thué hoic cho thué céc trang thiét bi: dé gidi han dau tu vao tai san ¢ dinh,
doanh nghiép kinh doanh dich vu c6 thé cho thué khdng gian hodc may méc thiét bi vao
ldc thap diém.

- Huan luyén chéo nhan vién: néu nhan vién dugc huin luyén chéo dé thyuc
hién cac nhiém vu khac nhau thi c6 thé chuyén dén céc khau bj don tic khi can, do dé cong
suat hé thong tong thé duoc tang 1én. Vi dy, trong siéu thi nha quan tri ¢d thé yéu cau nhan
vién ¢ bo phan kho thuc hién viéc thu tién khi cac day hang xép hang cho thanh toan ting
1én. Twong tu, trong thoi ki thap diém cd thé yéu cau nhan vién thu ngan hd trg nhan vién
kho.

3.4.2.2. Gidi phdp tdc dpng 1én nhu cdu:

Céc giai phap tac dong 1én cung ciing chi ¢d thé hudng t6i toi uu hoa cong suat phuc
vu hodc giam gia thanh dich vu. Dé t6i wu hoa hoat dong va nang cao hiéu qua kinh doanh
doanh nghiép con phai hoc cach diéu tiét nhu cau vé dich vu dé tao sy can bang cung cau
vé dich vu. Dé tac dong 1én nhu cau dich vy, nguoi 1am marketing can hiéu ré dic diém
bién dong cua cau dich vu va tim kiém céc giai phap tac dong.

Hiéu ré dic diém sw bién dgng nhu cdu vé dich vu

Quié trinh tim hiéu nhu cau bat dau bang céach thu thap cau tra loi cho mot loat cau
hoi quan trong vé cac md hinh nhu cau va nguyén nhan cin ban. Duéi day 13 vi du cau hoi
tim hiéu vé dic diém cua cau vé dich vu:

Mizc nhu cau c6 tuan theo chu ky dink trieéc hay khong? Néu co, lam cach nao dé
md ta khoang thoi gian chu ky nhu cau?

+ Mot ngay (khac theo gio)

+ Mot tuan (khac nhau theo ngay)

+ Mot thang (khac nhau theo tuan hoic theo ngay)

+ Mot nam (khac nhau theo thang hoic theo muia hozc phan anh céc ky nghi 1€ hang
nam)

MGt sé nguyén nhdn cdn ban cua cac bién dai chu ki néi trén 1a gi?

+ Lich trinh lam viéc

+ Quy trinh thanh toan/ hoan tra hoa don va thué

+ Ngay thanh toan luong
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+ Gio hoc va ki nghi

+ Thay d6i khi hau theo mua

+ Cac ky nghi I& hoac ton gido

+ Quy trinh ty nhién, vi du thay triéu bién

Liéu cac mazc nhu Cdu ¢é thay déi ngau nhién khong? Néu ¢d, cdc nguyén nhan can
ban c6 thé 1a gi?

+ Thay d6i thoi tiét theo ngay

+ C4c su kién trong sirc khoe ma viéc xay ra khong thé xac dinh chinh xac

+ Tai nan, hoa hoan va cac hanh vi toi pham cy thé

+ Tham hoa thién nhién

Phan tich xu thé bién déng cia cdu dich vu

Mot trong nhitng cach dé danh gia duoc kha chinh xéac su bién dong caa cau vé dich
vu |2 viéc st dung co s& dir liéu vé lich sir giao dich. Hé thong dix liéu qua khix nay sé gitp
ich rat nhiéu khi phan tich cac mé hinh nhu cau. Ngoai ra cac phan mém c6 tinh ning quan
ly viéc dit chd, xép hang ciing ¢ thé tu dong theo ddi cac mé hinh tiéu dung caa khach
hang theo ngay va thoi gian trong ngay.

Hiéu dwoc dic diém sw bién déng nhu cdu cia cdc doan thi truwong

Nhu cau vé dich vu cd thé chiu anh hudng bai cac yéu té mang tinh ngau nhién hoic
cac yéu té mang tinh quy luat. Cac bién dong mang tinh ngau nhién thuong do céc yéu td
nam ngoai tam kiém soét cua cac nha quan tri. Tuy nhién, viéc nghién ciru sau c6 thé phét
hién ra rang bén trong nhiing bién dong tudng nhu ngiu nhién lai ham chira nhitng bién
déng mang tinh chu ki cia mot doan thi trudng- mot nhdm khach hang cu thé. Diéu nay
phan anh tim quan trong caia viéc kham pha nhu cau theo ting doan thi truong.

Gidi phdp marketing tdc dpng 1én nhu cau

Céc cong cu marketing c6 vai tro quan trong trong viéc kich thich nhu cau trong
thoi ky cong suat du thira va giam hozc chuyén déi nhu cau trong thoi ky cong suat khéng
du. Gia ca thuong 1a cong cu dau tién duoc sir dung trong viéc tao ra su can bang cung cau.
Bén canh dé, cac quyét dinh vé diéu chinh san pham, phan phdi va hoat dong truyén thong
cling dong vai tro khong kém. Cac giai phap co thé ké dén bao gom:

Thet nhat, sz dung gia va yéu té chi phi dé quan trj cau

Mot trong nhimg phuong thic truc tiép nhat dé giam cau qua mac vao mula cao
diém la nang gia dich vu hay rong hon 13 lam cho khach hang phai chi tra nhiéu tién hon
vao thoi ky cao diém. Theo céch nay, khach hang cé thé nhan thay rang ho duong nhu phai
mat chi phi nhiéu hon khong chi bang tién ma ca vé thoi gian ciing nhur cong sirc trong thoi
gian cao diém. Véi nhitng nguoi khong thich danh thoi gian cho cho doi dong dic va khé
chiu s& tranh giod cao diém va st dung dich vu vao thoi diém sau d6. Tuong tu, su hap dan
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cua gia ré va ky vong vao viéc khong phai cho doi c6 thé duoc khuyén khich mot sé khéch
hang thay d6i khung thoi gian sir dung dich vu bang viéc thay do6i ké hoach thoi gian.

Thit hai, thay déi cac yéu té san pham

Mic du dinh gia 1a phuong thirc duoc khuyén céo chung dé tao sy can bang cung
cau. Tuy nhién khdng phai lc nao bién phap gié ré ciing hap dan duoc khach hang. Vi du,
khéch san & SAm Son du c6 giam gi4 thé nao di ching nita ciing kho thu hut khach vao mua
déng. Tuy nhién, néu khach san dwa ra cac goi dich vu lién quan ti dich vu nghi dudng
hoac céc dich vu lién quan dén xay dyng nhém lam viéc (team building) cho céc doanh
nghiép thi co thé khai thac duoc dich vy luu tra...nhw vay, véi nhiéu dich vu , viéc giam
gia ciing khong hap dan khach hang st dung vao mua thap diém, khi d6, doanh nghiép nén
chu dong chao ban cac gia tri méi cho khach hang thdng qua phat trién san pham méi hozc
cai thién san pham hién co.

Thet ba, thay déi dia diém va thoi gian phan phoi

Thay vi tim cach thay d6i nhu cau dich vu tai cing thoi diém, cing thoi diém doanh
nghiép dich vy c6 thé (rng pho vai thay d6i nhu cau thi trudng bang cach thay doi thoi gian
va dia diém phan phéi. C6 ba phwong phap phan phdi dich vu nhu sau:

Phirong dn 1: khong thay doi- bat ké nhu cau vé dich vu bién dong nhu thé nao,
dich vu van dugc cung cap cung dia diém va cling thoi gian nhu vay.

Phuwong dn 2: thay doi thoi gian cung tng dich vu- linh hoat thay doi cung tng dich
vu theo s thich caa khéach hang theo cac ngay trong tuan, theo mua.. .

Phwong &n 3: cung cap dich vu cho khach hang tai dia diém méi- dua dich vu dén
cho khach hang hozc phéat trién thém nhiéu diém cung cap dich vu gan khéach hang thay vi
y&u cau ho dén mot dia diém cd dinh.

Thet tue, truyén thong

Ngay khi céc bién sb khac trong hdn hop marketing khong thay d6i, chi duy nhat nd
lyc truyén thong ciing c6 thé giup diéu tiét nhu cau. Cac thay doi gi ca, dac tinh san pham
va phan phdi ciing can phai can phai truyén thdng mot cach rd rang. Néu mot doanh nghiép
mubdn c6 duoc phan (ng cu thé ddi véi cac thay doi trong cac yéu té thuoc marketing mix
thi tat nhién phai théng bao cho khach hang day du vé cac lya chon. Cac chuong trinh
khuyén mai ngan han, két hop véi ca yéu td gia cling nhu cac bién phap khuyén khich khac,
c6 thé str dung dé khuyén khich khach hang va tao ra co hoi hap din dé khach hang cé thé
chuyén khung gio sir dung dich vu.

Thet nim, giai phap di trir nhu cau thong qua hé thong dat ché va xép hang

M6t trong nhiing thach thire caa dich vu 1a san pham khéng thé luu kho dé sau nay
lay ra dung. Trong céc doanh nghiép c6 cau thudng vuot qua cung, nha quan 1y thudng sir
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dung quy trinh dich vu cu thé: (1) bang cach yéu cau khach hang xép hang chd, thuong
trén co s& dén trudc phuc vu trude; (2) cho khach dit chd trudc.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1.  Giao tiép dich vu 1a gi? Giao tiép dich vu c6 tac dung gi ddi voi doanh
nghiép? Cho vi du?

2. Visao can bing cung - cau trong dich vu thudng phirc tap? Doanh nghiép
cung ung dich vu 1am cach nao dé quan ly nhu cau khach hang? Cho vi du?

3. Quan tri mbi quan hé vai khach hang 1a gi? Phan tich cac cap d6 quan hé voi
khéach hang? Cho vi du?

4. Doanh nghiép cung wng dich vu phét trién cac mdi quan hé véi khach hang

nhu thé nao? LAy vi du cu thé ¢é minh hoa?

BAI TAP UNG DUNG

1. Anh/Chi hdy thiét ké qua trinh cung cap dich vu cho mét dich vu cu thé va
tir d6 néu 1én tam quan trong trong qua trinh giao tiép cua dich vu d6?

2. Anh/ Chi hdy phan tich mot s6 vi du vé cac doanh nghiép tai Viét Nam di co
nhitng diéu chinh dang ké vé san pham dich vu va/hoic cac bién sé marketing — mix khac
dé kich thich mua vao nhitng thoi diém cau thap diém.
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CHUONG 4: PINH VI VA CHAT LUQNG DICH VU
MUC PiCH CHUONG

Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can nam dwoc cac van dé co ban sau day:

- Dinh vi dich vu 12 gi, thuc hién dinh vi va cau trdc dich vu, xac dinh vi tri
dinh vi dich vu

- Tam quan trong cua chét luong dich vu

- Nhitng yéu té co ban quyét dinh chit lwong dich vu

- M6t s6 nghién ctru co ban vé chat luong dich vu
NQOI DUNG CHUONG
4.1 PINH VI DICH VU
4.1.1 Khai niém dinh vi dich vu

Khai niém: Binh vi dich vu (con goi la xdc dinh Vi tri) la can cir vao déac diém nhu
cau thi trwong doanh nghiép tgo ra dich vu cd su khdc biét cac thugce tinh canh tranh va
bang cac gidi phdp Marketing khac hoa hinh dnh dich vu vao tri nhé khach hang, nham
bao dam cho dich vu dwoc thira nhdn ¢ mire cao hon va khac biét hon so véi dich vu canh
tranh.

Tur khai niém trén ta nhan thay c6 ba van dé can nhan manh:

- Pinh vi dich vu 13 xac dinh vi tri caa dich vu trén thi trudng, xac dinh dic diém vi
tri theo nhu cau (doan thi truong cu the) ma doanh nghiép phai thoa man.

- San pham dich vu phai khéac biét vai dich vu canh tranh va pht hop véi nhu cau.

- Tinh khéac biét d6 phai tré thanh hinh anh caa dich vu trong tam tri khach hang
muc tiéu.

Trén thyc té vao nhitng nam 90 cua thé ky XX dinh vi d that su tré nén quan trong
trén thi truong dich vu. Céc doanh nghiép cung tng cho thi trudng véi s6 luong l6n dich
vu va khdng c6 su khac biét rd rét lam cho ngudi tidu dung rat khd phan biét dich vu cua
cac nha cung cap, dan téi canh tranh trg nén gay gat. Dé thoat khoi canh tranh khéc liét,
cac doanh nghiép thuong ¢ gang tao ra cho dich vu cia minh mét vi tri hinh anh riéng biét
trén thi truong bang viéc tao ra su khac biét trong cac thugc tinh canh tranh caa ching. Do
dich vu vo hinh va khong luu giit dugc nén viéc nhan dang dich vu rat khé. Do 1a tré ngai
I6n ddi voi doanh nghiép thyc thi dinh vi. Béi I8 dinh vi yéu cau phai truyén dat dich vu
Vv6i dac diém riéng t6i khach hang muc tiéu va cong chung dong thoi khac hoa hinh anh
dich vu vao tam tri ho.

4.1.2 Thyc hién dinh vi dich vu

- Tao sy khéc biét cho dich vu 1a céng viéc khdng thé thiéu trong viéc dinh vi dich

vu trén thi truong. Do dac tinh khéng hién hitu va nhirng dac tinh riéng khac cua dich vu
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lam cho khéch hang kho phan biét dich vu caa cac nha cung cap hay dich vu di duoc cai
tién. Chi nhitng khach hang di am hiéu vé dich vu méi c6 thé phan biét tét duoc su khac
nhau giita chiing. Thuc hién su khac biét dich vu phai gan lién véi viéc tao dung hinh anh
dich vu. Dich vu dinh vi thanh cdng sé& gitp cho cac khach hang dé dang nhan biét dugc
cac dich vu, gitp ho chon lwra dich vu trong viéc tiéu dung chiing. C6 nhiéu thudc tinh chi
phdi vi tri dich vu ma chdng ta s& nghién ctu, bao gom:

The nhat, hiéu qua tiéu dung dich vu Ia hiéu gitta gi tri dich vu mang lai va chi phi
ma ngudi tidu ding phai thanh toan, bao gém: tién, thai gian va nhitng hao ton vé sic luc
noi chung. Hiéu qua cang cao dinh vi cang rd nét. Do do6 viéc dua ra dich vu c0 gia tri cao
hon so vé6i dich vu canh tranh 1a rat can thiét. Gia tri thuc té dich vu mang lai 1a gia tri thoa
méan sy mong dogi cua nguoi tiéu dung do la gia tri dich thuc caa dich vu. Thong thuong
gia tri dich vu mang lai théng nhat véi gia tri mong doi. Nguoi tiéu dung thuong chd y téi
cac thuoc tinh cua dich vu va tin ¢ nhitng thudc tinh d6 s& thoa mén duoc nhirng nhu cau
cu thé cua ho. Gia tri dich thuc cua dich vu cang cao thi gia tri thoa man sy mong doi ddi
Vv6i ngudi tiéu dung cang 16n. Tuy nhién néu doanh nghiép xac dinh sai thi trudng muc tiéu
thi diéu d6 s& nguoc lai: gia tri cua dich vy cang cao thi gié tri thoa man su mong doi cang
thu hep lai.

Tir van dé néu trén ching ta can phai nhan thic rd vé "gia tri thoa man sy mong
doi". Bé thuc hién thanh cong chién luoc dinh vi, viéc lam tang "hiéu qua gia tri thoa man
su mong doi" 1 rat quan trong. Puong nhién cac nha quan tri Marketing chiing ta can phai
nhan thie rd vé gia tri thoa man sy mong doi hon ai hét.

Thet hai, khach hang rat quan tam chd y téi quan hé "gia tri thoa man sy mong doi"
va hiéu qua cua gia tri nay cao hay thap. Diéu nay duwgc thé hién trong méi quan hé: chi
phi - gia ca - chat lwong...gitta dich vu cua cong ty va cac dich vu canh tranh.

"Gia tri thoa man sy mong doi" 1 chudi gia tri cia dich vu téng thé, 1a gia tri si
dung va lgi ich ma nguoi tiéu dung mong doi. Chudi gid tri cia dich vu tong thé quyét dinh
gid tri thoa man sy mong do.

Chudi gia tri caa dich vy téng thé cd nhiéu yéu t6 chi phéi, chung tac dong 1an nhau
trong cting hé thdng va tac dong tdi sw cam nhan cua ngudi tiéu dung dich vu.

Nhitng yéu t chi phéi chudi gia tri bao gdm nhirng yéu té noi tai thuoc chudi gia
tri va cac yéu té thuoc moi truong.

Chudi gia tri 1a co s& nhan biét gia tri thoa mdn su mong doi. Cac dich vy khac
nhau s& ¢ chudi gia tri khac nhau. Chudi gia tri dich vy tong thé cua doanh nghiép sé truc
tiép chi phdi "gia tri thoa man sy mong doi" ma doanh nghiép cung cip cho khach hang.
D6 chinh 14 cin cir co ban phan biét, so sanh va quyét dinh mua cia khach hang ddi voi
dich vu caa cdng ty hay dich vu caa dbi tha canh tranh.
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Co cau cac hoat dong dich vu tao nén chudi gia tri cua dich vu d6. C6 hai loai hoat
dong tao dich vy 1 hoat dong chu yéu va hoat dong phu trg, xem hinh duéi day:

Hoat dong phu tro Hoat dong chua yéu
Tao dich vu
Co Phat Chao hang
S trién .
. Truyen thong
ha nguon _ )
ting luc Phi vat chat
Loi ic

Hinh 4.1. Chudi gia tri dich vu

Hoat dong chu yéu Ia hoat dong tao ra loi ich co ban cua dich vu. Hoat dong nay
bao gém trong pham vi mdi truong vat chat theo kich ban dich vy, hoat dong Marketing va
hoat dong tiéu thu dich vu.

Hoat dong phu trg la nhitng hoat dong tao ra lgi ich phu thém hoac lam tang 1gi ich
co ban cua dich vu chinh do hoat dong chi yéu tao nén. Ching phan chia nhé hon céc hoat
dong chu yéu va c6 chire ning lién két cac hoat dong chi yéu trong qua trinh hoat dong
cua dich vu tong thé tao ra chudi gié tri. Chudi gia tri c6 kha nang dap ng viéc tao ra
nhitng loi ich cua mét dich vu téng thé, ddng thoi ciing phan anh muc dich hoat dong cua
mat hé thdng cung cap dich vu cu thé. Mdi mét tap hop hoat dong cua budce dich vu hay
dich vy thanh phan trong qua trinh c6 co cau riéng va tao ra chudi gia tri thanh phan riéng
biét. Tuy nhién ddi vai mét loai dich vy thudng c6 chudi gia tri chung cua thi trudng tuong
rng mtrc hao phi trung binh cua xa hoi. Ngudi tiéu ding di c6 nhitng nhan biét va khac
hoa nhitng hinh anh chung nhat vé né. D6 1a chudi gié tri x& hoi. Mtc do khéc biét gitra
chudi gia tri ca biét va chudi gia tri x& hoi. Chudi gia tri cua cong ty mang tinh cé biét. Cac
cdng ty can nhan thay rang su khéc biét gitra chudi gia tri c4 biét cia minh véi chudi gia
tri x hoi ciing chi phdi "gia tri thoa man su mong doi". Lam ting sy khéc biét giita hai
chudi gia tri trén huéng téi tang loi ich khach hang Ia rat can thiét vi no 1am tang "gia tri
thoa mén sy mong doi". Gia tri thoa man mong dgi con chiu sy anh hudng do viéc thuc
hién cung cap gia tri dich vu cho khach hang. Gié tri thoa man sy mong doi s& ting 1én khi
thuc hién trinh tu tao ra loi ich riéng biét trong chudi gia tri. Can xem xét cac hoat dong

tao loi ich trong méi quan hé tac dong bién chirg trong mot hé thdng, chudi gié tri s& duoc
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bao dam. Xem xét nhan thtc no riéng ré, tach roi hé théng chudi loi ich s& giam va gia tri
thoa man sy mong doi ciing giam theo. Ngoai viéc thuc hién cac hoat dong khac biét tao
ra dich vu dic trung con thuc hién viéc thay ddi cac quy ché, cac diéu kién tiéu dung dich
vu ciing tao ra su khac biét trong chudi gia tri.

Ly thuyét chuéi gia #ri co tac dung rat thiét thuc trong san xudt cung #ng dich
vu:

* Str dung chudi gié tri dé nhan biét tét hon va chinh xac hon vé gi tri cua cac dich
vu trén thi truong. T do6 cung tng dich vu c6 su khac biét va mang lai "gié tri thoa man
su mong dogi" cao hon cho khach hang.

* Str dung thuyét chudi gié tri dé tim hiéu chudi gié tri mong doi cua "khach hang
muc tiéu" va xem xét, so sanh chudi gia tri cia dich vu ma cong ty cung trng phu hop téi
muc nao.

* Str dung dé Kiém tra, xem xét va xac dinh vi tri dich vu ctia nha thiét ké, san xuat
c6 pht hop véi chudi gié tri caa nha cung cap phan phdi.

* Str dung thuyét chudi gia tri dé nhan biét, xac dinh vj tri caa cac dich vu canh
tranh.

Ther ba, dinh vi dich vu con phu thudc vao két qua so sanh giira gia tri thoa man su
mong doi vai gid tri mong doi cua nguoi tiéu dung dich vu d6. Hiéu nay cang lon, khach
hang cang c6 an twong véi dich vu. Gié tri mong doi cua nguoi tiéu ding phu thudc vao
nhiéu yéu t6 nhu: kinh nghiém dich vu, nhan thicc dich vu, hoat dong quang céo tuyén
truyén cua doanh nghiép 1am cho khach hang mong doi nhiéu hon.

Thet tu, dau hiéu vat chat ciing 1a mot thudc tinh canh tranh can c6 su khéc biét khi
thuc hién dinh vi: ¢6 thé dua ra nhiéu dau hiéu vat chat cling véi sy khac biét cua cac dau
hiéu vat chat d6 s& lam cho dinh vi dich vu rd nét hon.

Thit ndm, moi tredng VAt chat ciing tac dong vao dinh vi dich vu. Méi trudng vat
chét phu hop va doc dao cang 1am cho vi tri dich vy rd nét.

4.1.3 Pinh vi va ciu tric dich vu

4.1.3.1 Dinh vj va dich vu

Giira dinh vi va dich vu c6 méi quan hé véi nhau, hd trg nhau trong mot hé thong.
Pinh vi cung cap co hoi dé phan biét dich vy. Binh vi tt giup nguoi mua phan biét k¥
cang, chinh x&c dich vu cta doanh nghiép va cac dich vu canh tranh khac. Muc tiéu cua
dinh vi 1a tao ra su khac biét vé dich vu trong tam tri khach hang. Dich vu caa mdi doanh
nghiép déu c6 mot hinh anh, mét vi tri nhat dinh trong khach hang va anh huéng téi viéc
quyét dinh mua cua ho. Dich vu nao dinh vi tt tao dugc hinh anh dam nét trong khach
hang sé dugc ho chi y va tiéu dung.
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Cdc dac tinh 1am cho dich vu khac biét phdi thod mdn dwoc nhiing tiéu chudn sau:

- Quan trong (di véi khach hang).

« Khac biét (khac, mai so vai cac dich vu da co).

« Uu viét (kho sao chép).

- Truyén dat, chuyén giao truyén dat sy khéc biét toi khach hang, chuyén giao thuan
tién, dé dang.

- Day du (chuyén giao du loi ich phu thém, bu ddp duoc chi phi phu thém).

- Hiéu qua (truyén dat su khéc biét téi nguoi mua s& lam ting khach hang, ting 10i
nhuan).

- Binh vj c6 thé khong dinh vi dam nét ngay tir ban dau ma phét trién tuan tu qua
cac thoi ky va khic hoa dan dan hoic c6 thé dugc dinh vi trude nhu mot bo phan cua chién
lwge Marketing va duoc truyén téi thi truong muc tiéu.

Nhitng déc tinh cia dich vi sé tao ra chién lige dinh vi cu thé trong Marketing.

- Tinh khdng hién hitu: do dich vu mang tinh v6 hinh nén doanh nghiép can gitp
khach hang thiy duoc lgi ich vo hinh, loi ich phi vat chat thdng qua cac yéu té hitu hinh,
thdng qua viéc cung cap dau hiéu vat chat va doanh nghiép phai dinh vi theo huéng do.

- Bic diém dich vu cang cu thé, dic trung thi dinh vi cang chi tiét, su khac biét cang
I6n. Vi tri dich vu ciing duoc xac dinh rd nét, hinh anh duoc khac dam trong khach hang.

« Su thay d6i cua dich vu phu thudc nhiéu vao yéu té qué trinh san xuat, phu thudc
vao moi truong. Su thay doi nay ciing lam cho vi tri dich vu thay doi, dinh vi thay doi.

4.1.3.2 Pinh vi va cdu tric dich vu

Cau trac dich vu 1a két qud cua viéc thuc hién kich ban dich vu, cac hoat déng hé
thong cau trac van hanh véi muc tiéu dat dwoc dinh vi trén th; triong cho dich vu chi yéu
cua hé thong. Cau tric dich vy 1a si két hop c6 logic cac hé théng san xudt cung cap dich
vit.

Mot s6 dic trung cuia qué trinh cdu tric dich vu:

* Mdi kiéu ciu tric s& cung cap mot cach phan chia qua trinh thanh cac buéc logic
va ké tiép nhau tao diéu kién cho kiém tra va phan tich viéc cung cap dich vu.

* Mdi phan cua quéa trinh cau tric ham chaa cac hinh thie dé thich tng voi su da
dang cua qua trinh va céc két qua cé thé khéac nhau.

* M&i hé thdng cau tric gdm khai niém va nhan thicc hé théng, gom su sai léch c6
gidi han gitra hé thdng ciu trdc thiét ké va nhitng hoat dong thuc hién. D6 1a van dé chat

lwong va thuc hién su khéc biét trong dinh vi. Mai hé théng cung cap cho nguoi tiéu ding
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mét dich vu ma ho c6 thé cam nhan va phan biét duoc. Qua trinh ciu trdc thiét ké va nhiing
hoat dong thuc hién khong thay d6i, thi dich vu s& duoc "tiéu chuan hod”. "Tiéu chuan
hod" mubn dé cap toi diém khoi dau cua mot chudi qué trinh dich vu thuong xuyén khdng
bién doi trong d6 mdi budc dién ra theo mat trat tu va cac két qua 1a théng nhat. Qua trinh
cau trac thiét ké va nhitng hoat dong thuc hién cé su thay doi 16n dugc goi 1a "tap quan
hoa", "khac biét hoa". "Tap quan hoa", "khac biét hoa" ndi téi su thich nghi, su phu hop
ctia qua trinh téi cac khach hang riéng biét. Dé kiém tra danh gia hé thdng cau trac thiét
ké, so sanh cac cau trdc, gitra cau tric va hoat dong thuc hién ta st dung mtc d6 phuc tap
va muarc do khac biét.

Huwdng thay ddi cdu tric dé xac dinh vi tri

* Giam su khéc biét: Giam sy khéc biét s& tao cho ta mot dich vu don gian, dong
déu hon. Dich vu c6 xu hudng tién téi mic trung binh xa hoi. Chi phi ¢6 xu hudng ha thap,
san xuat phan phdi cé hiéu qua, d& dang hon, tao co hdi cho nha cung cap mé rong quy md
cung tmg va xac dinh vi tri dich vu & muac trung binh gan véi mic phé cap cua dich vu.
Trén co sé ting nang suit, ha thap chi phi md rong quy md, doanh nghiép c6 kha ning thoa
mén dugc nhiéu khach hang hon. Tuy nhién giam muc d khac biét s& khong con kha niang
ca nhan hoa dich vu nén khé duoc thi truong chip nhan. Hon nita giam su khac biét, dich
vu trd nén khuon miu cing nhic khéng linh hoat. Giam su khac biét s& khong tac dong
I6n vao thi truong, hoat dong diéu hanh tré nén don gian va it linh hoat. Khach hang s&
nhan thay tinh giéng nhau cua céac dich vu, khong c¢6 co hoi, chon dich vu dau ra phd hop
vé6i nhu cau ctia minh.

* Tang sw Khac biét: Tang su khac biét 14 viéc tao ra nhiéu hoat dong riéng
biét trong cac budc caa qué trinh, tao ra nhitng dich vu khac nhau. Thuc chat dé 1a két qua
cuia viéc tao ra nhiéu hanh vi, nhiéu budc khac nhau trong qua trinh cung cap dich vu.Vi
tri caa dich vy nay trén thi truong sé 1a nhitng dich vu khan hiém, sé luong it va nhan manh
ca nhan ho4, tap quan hoa. Khach hang cé nhiéu co hdi dé chon lya dich vu ¢ dau ra. Tang
muc khéc biét c6 thé duoc thi truong chap nhan song ciing gay nhiéu khé khin cho doanh
nghiép. Dich vu s& ¢ chit lugng cao hon song chi phi cao, ning suat thip, kho khin trong
kiém tra kiém soat va thuc hién phan phdi. Do d6 ¢ su gisi han vé mit lugng dé dam bao
tinh hiéu qua ddi véi doanh nghiép.

* Giam su phirc tap: Giam sy phuc tap c6 thé thyc hién chién lugc chuyén mon

hoa. Pua ra dich vu hep cd quy md nho hon. Giam sy phuc tap tic la giam cac budc, cac
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chtre ning trong hé thdng va cung cap mét dich vu pht hop c6 chi phi thap nhat, tao dwoc
thuan loi trong phan phdi, trong kiém tra kiém soat. Mot dich vu nhu thé ludn dugc thi
truong chap nhan va cé thé dat quy mé Ion. Song giam su phic tap c6 thé roi vao trang
thai dich vu tré nén don gian, canh tranh gay gat hon, d& gap rui ro trong kinh doanh va
trong tiéu dung.

* Tang sw phirc tap: LA viée ting thém cac budc, cac chirc ning cua hé thdng
ciu truc, ting d6 phuc tap cta ching. Nhiéu dich vu thanh phan va nhanh dich vu dugc
taing thém hodc phat trién dich vu hién tai, tao ra nhiéu gia tri méi hoic gid tri cao hon
nham tham nhap sdu hon vao thi trudong, thoa man nhu cau nhitng doan thi trudng méi.
Tang su phic tap s& ting chi phi, song kha nang bu dip chi phi 12 hién thuc. Tang su phirc
tap ¢ tac dong tot téi cuc dai hod loi nhuan cua doanh nghiép. Néu qua lam dung ting su
phic tap s& 1am cho khach hang nham 13n, khé cam nhan dan tgi chat luong qua trinh dich
vu giam.

Nhiing yéu té chi phoi cau tric trong chién hroe dinh vi

C6 bdn yéu t6 lién quan toi sy thay doi cau trac dich vu, thuc hién dinh vi:

* Nhdn biét, danh gid lwa chon chién lroc: Céac dich vu duoc danh gia vé cau tric
trén co s& don 1¢ hodc tong thé. Marketing trong chién lugc dinh vi dich vu dua vao su bd
sung cau tric, dua vao su khac nhau vé cdu utic va toan bo huéng phét trién caa cau tric
trong qua trinh dich vy. 6 ciing 1a cac huéng cia Marketing theo chién luge dinh vi thay
di cau trac dich vu. Viéc lya chon hudng phét trién chién lugc dinh vi dya trén co s
nghién ctu khach hang, nghién ciru nhu cau thi truong. Tir d6 ma bién d6i cau trac dé tao
ra dich vu c0 vi tri thich hop trén thi truong.

* Sy thay doi trong thuc hién (sai léch): Qua trinh cau tric dich vu thiét ké qua hoat
dong chuyén giao s& cung cap dich vu thyc té cho ngudi tiéu dung. Hoat dong chuyén giao
thong qua con ngudi va hang hod bo sung. Qué trinh nay dién ra c6 su sai léch, tac dong
ti su phirc tap va mirc d6 khac biét so vai thiét ké va chi phdi vi tri dich vy trén thi truong.
Sy sai léch bao gdm nhan thire sai Iéch va sai léch do diéu kién khach quan méi trudng gay
nén.

* Nhan vién va khach hang: Hai yéu té nay dé dang lam thay doi cdu trdc dich vu,
thay d6i vi tri caa dich vu trén thi truong. Kiém soat hanh vi con nguoi 12 tiéu chuan quan

trong trong thiét ké qua trinh, thay d6i qué trinh va chat luong céc hoat dong.
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+Nhan vién: Nhan thic cau tric dich vy, ki ning lao dong chuyén tir cau trac thiét
ké t6i cau trac dich vu thuc té cung cap cho khach hang, tir K§ nang cam nhan dich vy téi
ca nhan hoa dich vu.

+Khéch hang: Su tham gia cua khach hang vao san xuat cung tng dich vu anh
huong t6i chat lugng va loi ich ma ho nhin dugc. Doi hoi khach hang phai ¢é su hop tac
véi doanh nghiép, phai ¢é su cam nhan va kinh nghiém tiéu dung dich vu, phai c6 sy hiéu
biét nhat dinh vé dich vu. Tir nhitng van dé dé chién lugc con ngudi trong Marketing chién
lwge dinh vi 1a rat quan trong.

* Hang hoa bo sung: Hang hoa b sung chi phéi viéc nang cao chat luong dich vu.
NG c6 thé tro thanh mot bo phan caa san pham dich vu (tinh cap d6i) hoac tré thanh phuong
tién cho cung cap dich vu.

San pham hang hoa bo sung yéu cau thiét ké cau truc dich vu phai phi hop trong
viéc sir dung né. Viéc lva chon hang hoé bo sung khac nhau dan téi cau trc dich vu khéc
nhau, 1am thay d6i su phuc tap va su khéc biét.

4.1.4 Qua trinh xac dinh vi tri dich vu

Qua trinh x4c dinh vi tri dich vu trén thi truong rat dugc cac doanh nghiép coi trong.
Viéc xac dinh vi tri chinh xac s& gop phan quan trong vao thang loi trong hoat déng canh
tranh dich vu trén thi truong. Dé xac dinh dugc vi tri thich hop cho dich vu doanh nghiép
can tuan theo cac budc dudi day:

Buwéc 1: Quyét dinh mike dinh vi

Binh vi dich vu duoc thuc hién & nhiéu mac khac nhau.

* Pinh vi nganh cdng nghiép dich vi: Binh vi muac tong thé trén thi truong. Xac
dinh cac nganh cong nghiép dich vu vai nhitng mién nhu cau khac nhau cua nguoi tiéu
ding. N6 cung céap diéu kién day da cho viéc dinh vi san pham dich vu va dinh vi t chic.

* Pinh vi t6 chitc: Pinh vi ndy gilp cho cac nha san xuat va nguoi tiéu dung nhan
biét rd nét nhitng lgi thé twong d6i va sy khéc biét cuia cac md hinh to chuc trong céc nganh
cdng nghiép dich vu va dich vu cdng cong. Pinh vi td chic (t6 hop khéach san, khéch san,
nha nghi, nha tro...) con thé hién & mic do lién két, khung phan tich, do tin nhiém va su
nhan thic... Doanh nghiép can kiém tra thuong xuyén, nhan biét sy thay doi vi tri to chirc
clia minh ciing nhu cua déi tha canh tranh.

* Dinh vi bg nhan: D6 1a dinh vi ho hang dich vu, qué trinh dich vu lién quan téi
dich vu tong thé cung cip cho thi truong.

* Dinh vi san pham dich vu: Binh vi cu thé riéng biét dd né nam trong qua trinh
dich vu hoac dich vu doc lap cua qua trinh.
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Vidu:
* Pinh vi nganh cdng nghiép: dich vu tai chinh — tién té.

*

Dinh vi t6 chirc: ngan hang.

*

Pinh vi bd phan: huy dong von vay.

* Pinh vi san pham dich vu cu thé: vay tin dung ngin han ba thang.

Buwéc 2: Nhin biét dic diém chii yéu ciia thi truong muc tiéu

Sau khi quyét dinh cac mic dinh vi, viéc tiép theo 1a lya chon nhitng dic trung cua
thi trudng muc tiéu (nhu cau). Can phat hién chinh xac dic diém cua thj truong muc tiéu
nhu:

* Pic diém mua sam.

* Muc dich st dung.

* Thoi diém tiéu dung dich vu.

* Pic diém quyét dinh mua d6i tuong ting loai khach hang.

Can phét hién dic tinh ndo caa dich vu dugc khach hang quan tdm nhat. Cac nha
marketing trugc hét phai nghién ciu tim ra dic diém ndi bat va nhitng yéu cau cua thi
trudng muc tiéu vé mot loi ich cu thé. Can xac dinh rd dic diém noi bat cua thi trudng muc
tidu va st dung dic diém d6 dé phat trién ban do dinh vi.

Buwéc 3: Bé tri cdc dic tinh thi trwong trén ban do dinh vi

Bé tri cac dic tinh thi truong trén ban db dinh vi s& gilp cac nha quan trj phét hién
khoang tréng va thuc hién dinh vi lap khoang tréng thi truong.

* Xac dinh cac dac tinh cua thi truong muc tiéu, dac biét 1a cac dac tinh dac trung.

* Chon tirng cip dic tinh caa thi trudng muc tiéu nhat 12 nhitng dic tinh dic trung,
xay dung ban d6 dinh vi timg cap. Néu nhiéu cip dic tinh thi trudng duwoc xem xét, phan
tich va tham gia mé hinh thi ban d4 dinh vi cang duoc thé hién chi tiét cu thé va vi tri cua
dich vu trén thi truong sé dugc xac dinh chinh xac, d6 tin cay s€ cao hon.

* X4c dinh vi tri dich vu cua cac ddi thu canh tranh thoa man dic diém nhu cau trén
ban d6 dinh vi ting cap dic tinh da xay dung.

* Lya chon vung dich vu cua céng ty trén md hinh trong quan hé véi dich vu cua
cac dbi thu canh tranh trén ban d6 dinh vi ting cap dic tinh.

* Thiét 1ap ban d6 nhiéu thuoc tinh: Dung nhiéu ban d6 véi nhitng cap thudc tinh
dé thiét 1ap ban db vi tri dich vy, sau d6 dung phép tinh tién vecto d6 thi ta s& xay dung
duoc ban d6 dinh vi khoang tréng thi trudng véi nhiéu dic tinh.

* Can clr vao khoang tréng xac dinh duoc trén ban do nhiéu dic tinh, tién hanh diéu
tra tham do thuc té trén thi truong tai cac ving nhu cau cu thé, so sanh danh gia mirc do
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thich hop cac thudc tinh caa dich vu dinh vi véi cac dic diém caa nhu cau tiéu ding. Trén
co so d6 s& quyét dinh vi tri dich vu cling véi thudc tinh cua no.

* Mot s6 loai dich vu xéac dinh vi tri cia nd trén thi trudng con phu thudc vao yéu
t6 khach quan va cha quan cua doanh nghiép. Khach quan nim ngoai sy kiém soét cua
doanh nghiép, phu thudc vao yéu té vi mo cua thi trudng.

* Cung ¢b vi tri hién tai, céng ty can xac dinh rd vi tri cua dich vu minh bang cac
chinh sach, giai phap Marketing duy tri vi tri d6 trén thi truong, tranh d6i dau va tan cong
truc tiép.

Budc 4: Xdc dinh va danh gid vi tri dwot lwa chon

C6 ba tiéu thize xdc dinh vi tri dich vi. Dé thuc hién dugc chién lugc nay doanh
nghiép phai dua ra duoc nhiing dic tinh co ban cta dich vu phi hop véi nhu cau caa khach
hang nhu:

* Dich vu phai quan trong, dic trung va day du y nghia cua dich vu d6i vai khach
hang muc tiéu.

* Phai chic chan (phai thuc hién thanh céng).

* Duy nhat: Phai 1a mot san pham dich vu khdng chap véa va gan ghép, thoa man su
mong doi. Dya vao su khéc biét va su phuc tap cua dich vu dé so sanh danh gia dich vu.
Céc thugc tinh canh tranh c6 su khac biét khong? Muac do phuc tap cua dich vu téi muc
nao? So vai dich vu cil, dich vu cua cac doanh nghiép canh tranh c6 noi troi khdng? Co
khac nhau vé mic do dang cap khong?

Nhitng can cvr lya chon vi tri:

* Vi tri ndo trong cac vi tri phan biét rd nhat dich vu cua cong ty s& duoc lua chon.

* Vi tri nao bi d6i thu canh tranh gianh giat: cé thé tranh hozc tim cac giai phap khic
phuc.

* \/i tri nao dich vu s& trong cling nhdém véi nhiéu dich vu canh tranh ciing loai?

* Vi tri ndo cua dich vu trén thi treong cd thé ty do canh tranh?

* Vi tri ndo trén thi trudng thich hop vai chién luoc dinh vi dich vu tong thé (qué
trinh) va dich vu ca biét cua cong ty?

Mét s6 chién liroe dinh vi tham khao:

* Dan dau vé chat luong dich vu va dich vu khach hang.

* Dan dau vé c& nhan hoa dich vu.

Al

* Dan dau vé "tiéu chuan hod" dich vu.
* Dan dau vé dich vu tong thé va lgi ich cho khach hang.

* Dan dau trong d6i méi: da khu vuc, da dich vu.
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4.1.5 Thuec thi dinh vi dich vu

Ching ta st dung Marketing hdn hop dich vu dé thuc hién viéc xac dinh vi tri cho
san pham dich vu.

Trong qué trinh x4c dinh vi tri cAn chi y cac ndi dung sau:

e Vi tri cua cong ty, cia dich vy déu dugc truyén dat qua moi hoat dong tuong tac
tai khach hang.

Moi chinh sach, bién phap, moi nd luc Marketing déu thong nhat phan anh noi dung,
hinh anh, vi tri da duoc lya chon trén thi truong muc tiéu.

e Thudng xuat hién mau thuan gitra ndi dung truyén dat thuc sy va vi tri mong mudn.
Can tim ra nguyén nhan va c6 giai phap khic phuc kip thoi nhitng mau thuin xuat hién.

e Chién lugc dinh vi that bai biéu hién dich vu chua khéac biét, khdng noi troi hon
dich vu canh tranh. Chién luoc dinh vi thanh céng phai cung cap duogc cac dich vu véi dic
tinh khéc biét rd nét, nhitng dic tinh ma khach hang trén thi trudng muc tiéu mong mudn
va thira nhan 1a quan trong nhét.

e Chién luoc dinh vi phai duoc kiém tra xem xét thuong xuyén dé khong lac hau va
ludn phu hop véi doan thi treong muc tiéu.

 Marketing hon hop 1a yéu té quan trong dé thuc hién chién luoc dinh vi.

Marketing hdn hop phai cha y ti cac dac tinh quan trong noi bat phii hop vai doan
thi truong trong diém. Phén tich cac dac tinh khéc biét ctia dbi tha, danh gia vi tri cua d6i
tha dé thue hién dinh vi cho cdng ty. Marketing hdn hop thuc thi hau hét cac co hdi tét cho
dinh vi.

4.2 CHAT LUQNG DICH VU
4.2.1 Khai niém va vai tro ciia chit lwgng dich vu

4.2.1.1 Khdi niém chdt lwong dich vu

Khai niém chat luong dich vu véi ndi ham rong, mang tinh twong d6i — cha quan,
bao gom chat luong k§ thuat 1 nhitng gia tri von cé trong dich vu va chat lugng chitc ning
hinh thanh trong hoat dong cung cap dich vu. Chét luong dich vu phu thudc vao mong doi
va nhan thirc ciia khach hang, vao moéi trudng vat chét, nhan vién cung tng va nhitng yéu
t6 khac nira.

Chat lugng dich vu 13 mot bién sb co thé do duoc va riéng biét. Nhirng khac
biét vé chat lugng phan anh su khac nhau vé sé lwong cua mot s thanh phan hoic thudc
tinh caa dich vu. Tuy nhién quan diém nay con han ché la c6 nhitng thudc tinh khong luong
hoa dugc, n6 thugc trang théi tinh than nhu sé thich, thai do, tinh cam v.v...

Trén giac do nha san xuat cho rang chat luong dich vu 13 viéc bao dam cung

cap dich vu theo dung kich ban véi k§ ning nghiép vu cao cua nhan vién cung tng va doi
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ngil can b quan 1y. Quan diém nay c6 han ché 1a chua gin dich vu cung tng véi nhu cau
mong muén cua khach hang muc tiéu.

Quan diém dya trén gia tri cho rang chat luong la pham tru cua gié tri va gia
c4, bang viéc xem xét mdi quan hé twong xting giita tinh ning dich vy, nhiing gia tri tao ra
va gia ca.

Quan diém ngudi st dung, quan diém nay cho rang chit luong dich vu c6
duogc trén co sé nhan thirc va cam nhan cia ngudi st dung dich vu. Quan diém nay déng
nhat chit lwgng vai tdi da hoa su thoa man. Cac khach hang khéc nhau s& ¢ nhan thirc
thoa man khac nhau song nhin chung ddi véi khach hang noi 1én mot s6 van dé sau:

Thet nhat: khach hang kho danh gia va nhan biét chat luong dich vu. Khi trao doi
hang ho4 hién hitu, khach hang st dung rat nhiéu tiéu chuan hitu hinh dé danh gia chat
lugng nhu mau mé, d6 bén, mau sic, nhan mac, cam giac, bao goi, sy phi hop. Khi chuyén
giao dich vu cac dau méi hitu hinh ton tai it hon. Trong hau hét nhimng trudng hop cac bang
chtng hitu hinh duoc gigi han trong cic phuong tién vat chat cia nha cung cap va nhan
vién cung cap. V&i miae d6 tham gia han ché cua cac dau méi hitu hinh, khach hang phai
dira vao nhiing dau méi khac nhu gia ca, mac do sin sang cua dich vy, vi tri noi cung cap
dich vu ... dé danh gia chét luong dich vu. Do dic tinh khdng hién hitu caa dich vu ma mot
doanh nghiép cam thay kho khin dé hiéu duoc khach hang da tiép nhan dich vu va chat
lwong dich vu d6 nhu thé ndo. Khi mot nha cung cap hiéu dugc khach hang caa ho s& danh
gia dich vu nhu thé ndo, ho s& c6 kha ning tao ra nhiing tac dong vao nhirng danh gia theo
huéng mong mudn.

Ther hai: chat lugng 1a mot su so sanh giita su mong doi vé gia trj mot dich vu trong
khach hang vai gia tri dich vu thuc té nhan dugc do doanh nghiép cung cap. Chat lugng
dich vu bao ham mét su so sanh gitra su mong doi va dugc thoa man. D6 1a sy do luong
phan phéi dich vy phi hop véi su mong doi cua khach hang tot téi mic ndao. D6 1a thyc
hién sy chuyén giao dich vu sao cho pht hop vai nhirng mong doi ciia khéch hang trén mot
nén tang tuong thich véi mic d6 mong doi. Tir suy nghi dinh huéng nay ching ta c6 thé
phét trién theo cac mirc nhu sau: Sy hai long cua khéch hang co lién quan téi chat lugng
dich vu. Néu chit luong dich vu rat cao, mic do thoa man vuot qua sy mong doi, khéach
hang s& rat hai 1ong. Chat lwong dich vu cao, mic do thoa mén dat duoc sy mong doi,
khach hang cam thay vui vé hai 1ong. Nguoc lai néu chat luong dich vu thap, mic do thoa

man thap hon gia tri mong doi, khach hang s& that vong. Gia tri dich vu khach hang nhan
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duoc do chudi gia tri cua dich vu tdng thé ma cong ty chuyén giao phu thuéc vao mot sé
yéu t6 nhu: dich vy tong thé duoc cung cap, nhan vién cung cap dich vy, nhitng hoat dong
ctia d6i thi canh tranh, cic mtc d6 don vi mong doi, khung nhéan thirc va sy hiéu biét vé
dich vu cua nguoi tiéu dung dich vu.

The ba: nhitng danh gia dich vu ¢ dau ra va & ca qua trinh. Chit lwong dich vu
khong chi danh gia so sanh ¢ dau ra vai gia tri mong doi cua khach hang ma né con bao
gém hoat dong cua toan bo hé théng cung cap va su hoat dong d6 hinh thanh nén phuong
cach phan phéi. Tir d6 dan téi viéc thira nhan c6 su ton tai hai loai chat luong dich vu: chat
lirong ky thudt bao gdm nhitng gié tri ma khach hang thuc sy nhan duoc tir dich vu doanh
nghiép cung cap, ching c6 thé lugng hoa duoc véi nhitng mire @6 khac nhau, va chat Lrong
chic ndang bao géom phuong cach phan phdi, phwong cach chuyén giao nhitng gia tri dich
vu cho khach hang. Tién dé cua chat lugng dich vy 1a su chuyén giao dich vu vai khach
hang va céc yéu td trong té chirc dich vy, khung nhan thirc cua khach hang va su hiéu biét
vé dich vu cua ho. Ciing tir tién dé nay c6 thé tiép can chat luong dich vu véi ba mang 16n:
chat luong vat ly (vat chat) cua dich vy gom cac trang thiét bi, dung cu, nha quay... chinh
1a méi truong vat chat caa dich vy; chat lwong to chircc gdm phuong thirc to chirc quan Iy
diéu hanh, uy tin, hinh anh tiéu s cong ty...; chat luong chuyén giao dich vu gém nhiing
tac dong qua lai gitra nhan vién cung cip va khach hang. Chét luong dich vu phai hudng
t6i nhu cau caa nguoi tiéu ding va mang lai hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép. Trén
giac d6 khach hang co thé két luan:

Chdt hirong dich vy 1a mize d6 hai 10ng cia khach hang trong qué trinh cam nhdn
tiéu ding dich vu, 1a dich vy téng thé ciia doanh nghiép mang lai chudi lei ich va thod man
ddy di nhu cau mong doi cia khach hang trong hoat déng san xudt cung izng va trong
phan phai dich Vi ¢ dau ra, twong xiing véi chi phi ma khach hang phdi thanh toan.

4.2.1.2 Vai tro ciia chit lwong dich vu

Vai tro cia chat lugng dich vu dugc xem xét ddi véi doanh nghiép va khach hang.

Poi véi doanh nghiép: Chat lugng dich vy chi phdi manh téi viéc ting ty phan thi
truong, ting kha nang thu hdi von dau tu, ting ning suit lao dong, ha thap chi phi san xuat
va cudi cung 1a tang lgi nhuan. D6 1a nhitng loi ich c6 tinh chién luoc 1au dai déi véi mot

doanh nghiép dich vu.
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Poi véi khach hang: Chat luong dich vu tac dong rat I6n dén su thoa mén cua khéch
hang, tir d6 xay dung viing chac sy tin tuong, trung thanh caa ho véi dich vy va doanh
nghiép.

4.2.2 Nghién citu chit lwgng dich vu

Trong nhitng thap ky qua, bdi canh kinh doanh di thay dbi dang ké. Sy trao ddi,
chia sé thong tin dién ra nhanh chdng, thuan tién hon truéc hd tro tich cuc cho viéc duy tri
mdi quan hé rong khip véi cac dbi tac thuwong mai va mang lugi khach hang. Bén canh do,
sirc ép tir thi tredng canh tranh gay gat budc doanh nghiép phai thay d6i san pham, dich vu
mot cach linh hoat va hiéu qua, dong thai phai cha trong gigi thiéu san pham, dich vu méi
nham dap &tng nhanh chéng nhu cau khach hang. Chat lugng dich vu dugc xem 13 phuong
thire tiép can quan trong trong quan ly kinh doanh nham dam bao su hai 16ng cua khéach
hang, dong thoi giup ting kha nang canh tranh va hiéu qua cua doanh nghiép.

Nghién ctru vé chit luong dich vu da phat trién lién tuc, thu hit nhiéu sy quan tam
tir c4c hoc gia va cung cap céac phat hién quy bau cho xa hoi. C6 nhiéu md hinh tiéu biéu
danh gia chét luong dich vu, phan tich dic diém cac mo hinh, dua két qua ap dung cac md
hinh nay vao nghién ciru trong thuc té. Viéc tong hop va phan tich cac mé hinh nay cho
thay: danh gia chat lwong dich vu phu thudc dang ké vao loai hinh dich vu, yéu té thoi gian,
nhu cau khéch hang... Ngoai ra, su ky vong cua khach hang d6i véi cac dich vu cu thé
cling thay doi theo cac yéu té nhu thoi gian, sé lan sir dung dich vu, su canh tranh trong
moi truong nganh. ..

Duéi day ching ta s& nghién citu mot md hinh tiéu biéu danh gia chat luong dich
vy, d6 12 mé hinh 5 (nam) khoang cach chét luong dich vu cua Parasuraman va cac cong
sy cong b vao nim 1985 va dén niam1988 mo hinh nay dwgc dat tén 1a md hinh
SERVQUAL

4.2.2.1 Mé hinh nim khoang cach chdt lwong dich vu

Mo hinh nay duoc nghién ctu tir thuc tidn diéu tra tham do hoat dong cua nhiéu loai
dich vu qua phong van nhiéu nha diéu hanh, chuyén vién Marketing va khach hang vé
nhitng nhan thitc va cam nhan duoc dbi véi chat luong dich vu.

Mo hinh dua ra 5 khoang cach (nhan biét) chat luong dich vu cung cap va phan phoi

chung dén khach hang cua céc nha quan tri doanh nghiép. Nam khoang cach vé nhan biét
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d6 chi phdi truc tiép chat lwong caa dich vu cung cip cho khach hang duoc md ta nhu hinh
4.2 dui day:

Thong tin Nhu ciu céa Kinh nghi¢m
truyeén miéng nhan qua khir
> Dich vu mong doi *
Khoang
cach 5
Khach
hang Dich vu nhan dwec
Khoang | T I
cach 1 Khoiing cach 4 | ©ac giao
R % A tiép bén
Phan phoi cung cap Ngoai téi
dich (moi lién hé trwéc khach
Khoing va sau khi thuc hién ) hang
cach 3
Nha : U
marketing Sl,n; d!CI_’lKChL,Iyen pfurng
nhan biét danh gia theo
chat lwona DV
Khoang 1
cach 2
Sw hiéu biét cia nha

quan tri vé sy mong
doi caa KH

Hinh 4.2. M6 hinh nim khoéng cach chit lwong dich vu

« Khodng céach thiz nhdt: Do 1a sy khéc biét giira dich vu khach hang mong doi va
nhitng hiéu biét caa nha quan ly vé nhitng sy mong doi d6. Khoang cach nay c6 thé l1a
nhitng kho khan chinh trong phan phdi dich vu ma khach hang xem né nhu 1a ¢ chat luong
cao.

Nhin chung nha quan Iy hiéu biét nhiéu vé& sy mong doi ciia khach hang ddi véi chat
lwong dich vu. Piéu nay duoc chimg minh qua diéu tra thim do. Tuy vay, van con sy nhan
thirc chua day du vé sy mong doi d6 ctia cac nha quan Iy.

Vi du: Su riéng tu va bi mat trong céc giao dich duoc khach hang nhan manh nhu
la chat lugng chinh trong moi dich vu ngan hang va mua chitng khoan. Song ca nha quan
ly lai it nhan biét vé su mong doi d6. Cac dic diém vat chat va an toan cua thé tin dung da
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duoc khach hang rat quan tim mong doi nhung khong duoc cac nha quan ly nhan manh va
coi d6 1a yéu té chi phdi manh chét lwong dich vu thé tin dung. Vé thuc chit cac nha diéu
hanh doanh nghiép dich vu khdng phai khi nao ciing hiéu duoc thudc tinh ndo cua dich vu
|l gié tri mong doi va 1a chit luong cao d6i véi khach hang, nhirng thudc tinh nao cua dich
vu nén c6 dé thoa man nhu cau cua khach hang. Viéc thuc hién nhirng thugc tinh trén yéu
cau & mic do nao dé phan phéi dich vu dat chat lugng cao. Su thiéu hiéu biét nay s& tac
dong téi sy cam nhan chat lugng dich vu cua khach hang.

« Khodng céch thiz 2: D6 1a su khac biét gitra sy hiéu biét caa nha quan ly vé su
mong doi cua khach hang véi cac dac tinh chi tiét vé chat luong dich vu cua doanh nghiép.
Nhitng nguyén nhan co ban chi phdi khoang cach nay dugc chia lam ba nhém, nhém
nguyén nhan vé ngudn lyc, nhdm nguyén nhan vé thi trudng va nhdm nguyén nhan thuoc
cac nha quan ly.

- Nhdm nguyén nhan nguén luc cd thé ké dén cac yéu té nhu luc luong
lao dong, k¥ niang lao dong, céng cu trang thiét bi, cac ngudn tai nguyén khéc.

Vi du: Cac nha diéu hanh caa doanh nghiép bao quan, stra chita hiéu rat rd rang doi
vé6i khach hang viéc tra 101 ding va nhanh bo phan nao, chi tiét nao bi hong 1a mot yéu té
séng con dbi vai chat luong dich vu. Tuy nhién ho ciing thiy dugc dé d &p ng duoc nhu
thé 12 khé khan vi thiéu nhitng nhan vién duoc dao tao co ban dé c6 ki niang chuyén mén
cao.

- Nhém nhitng nguyén nhan bat ngudn tir thi truong cd thé ké téi nhiing yéu té nhu
quy md nhu cau, sy bién dong cta nhu cau, mua vy tiéu dung, sy thay doi trong dic diém
nhu cau 1am cho thudc tinh dich vu cua cdng ty khac véi su nhan biét caa nha quan 1y dbi
véi dich vu mong doi cua khach hang.

Vi du: Mot nha diéu hanh quan sat thay nhu cau cao diém vé sira chita may diéu hoa
nhiét d6 va may cat cé thuong xuat hién vao mua hé, ding vao lic cic nhan vién mudn
nghi he.

- Nhém nhitng nguyén nhan bat nguon tir cac nha quan ly, cé thé ké dén nhu: cac
nha quan tri khong dinh hudéng chat luong dich vu theo su mong doi ciia khach hang ma
theo chii quan caa ho. Ho xéac dinh cac chi tiéu chat lwong dich vu dua trén su suy doan
chu quan. Sy bang quang caa cac nha quan 1y ciing 13 yéu t6 tao nén khoang cach néu trén.

« Khoang céach thi# 3: La su khéc biét gitra cac dic tinh chi tiét chat luong dich vu
duoc nhan biét vai qua trinh thuc té phan phdi téi khach hang. Mac du ¢ thé cé sy chi dan
dé thuc hién céc dich vu duoc tét va d6i xtr voi khach hang dang dén song chua han d4 co
nhitng dich vu chit lwong cao. Cac nha quan 1y déu thira nhan rang cac nhan vién cung cap
dich vu c6 tac dong rat 1on 18n chét lwong dich vu ma khéach hang cam nhan duoc. Qué
trinh thuc hién chuyén giao ciia cac nhan vién khong dong déu va khong tiéu chuan hoé
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duoc. Khoang cach giita nhirng dic tinh, chi tiét chat lwong dich vy cta doanh nghiép voi
qué trinh thyc té phan phdi nd s& anh huéng téi sy nhan biét, danh gia vé chat luong dich
vu nhan duoc cua khach hang.

« Khodng cach thi 4: Chinh 1a sy khac biét gitta dich vu thuc té phan phéi va cung
cap véi nhitng thong tin ma khach hang nhan dugc qua hoat dong truyén théng vé dich vu
d6. Phuong tién quang cao va nhirng hinh thirc truyén théng khac nhau cua doanh nghiép
vé dich vu s& anh hudng t6i sy mong doi cua khach hang. Néu su mong doi gitr vai tro
quan trong trong viéc tiép nhan chat luong dich vu caa khach hang thi doanh nghiép khéng
nén hira hen nhiéu bang truyén théng ma phai phan phdi n6 trén thuc té. Hira hen nhiéu
hon thyc té phan phdi sé tang su mong doi ban dau va 1am giam di su nhan biét chat luong
Kkhi 161 hira khong duoc thuc hién.

« Khodng céch thi 5: La sy khéc biét giira dich vu mong doi va dich vu thyc té nhan
duoc. Van dé mau chét bao dam chét luong dich vu la nhitng gia tri khach hang nhan duoc
trong hoat dong chuyén giao phai dat hoic vuot qua nhitng gi ma khach hang chd mong.

Vi du: Mot phu nit d biéu 16 tinh huéng nay khi nhan vién stra chita may diéu hoa
khdng nhiing chi rd thiét bi hong cua ba ta ma con giai thich nguyén nhan gay ra su ¢ va
ba c6 thé xac dinh nhitng van dé rac rbi nhu thé nao trong twong lai. Ba ta danh gia chat
luong cua dich vu nay la tuyét hao bai vi nd vuot qua su mong doi cua ba ta.

Nhu vay sy danh gia chat lugng dich vu cao hay thap phu thudc vao khach hang da
nhan dugc dich vy thuc té nhu thé nao trong béi canh ho mong doi nhitng gi.

Chat lugng ma khéach hang cam nhan duoc phu thudc ¢& va hudng caa khoang cach
(k/c) gitra dich vu nhan dugc va dich vu mong doi (khoang cach 5) va khoang cach nay lai
phu thudc vao cac khoang céch con lai.

Ta c6: K/cs = f (k/cy, kica, kics, kica)

Su ton tai ciia nim khoang céach néu trén da lam cho chat lugng dich vu thép. bé
nang cao chat lugng dich vu cac nha quan tri can phai ¢ cac giai phap tich cuc thu hep cac
khoang céch nay

Ngoai mé hinh nam khoang cach chat luong dich vu ctia Parasuraman va cac cong
su ¢ trén, dudi day xin gidi thiéu khai quat 2 mé hinh nghién ctru khac:

- M6 hinh dénh gid chdt lwong Ky thudt/chite ndng ciia Gronroos (1984). Theo mo
hinh nay, chat lugng dich vu dugc danh gia bang cach so sanh giira gia tri ma khach hang
mong doi trude khi sir dung dich vu va gia tri ma khach hang nhan dugc khi s dung dich
vu.

- M6 hinh xem xét 3 yéu té: chat luong k§y thuat, chat luong chirc nang va hinh anh
cong ty.
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+ Chat lwong ky thugt: 1a nhitng gia tri ma khach hang that sy nhan dugc tir dich
vu ctia nha cung cap (khach hang tiép nhan céi gi?).

+ Chdt lwong chire nang: thé hién cach thirc phan phéi dich vu toi nguoi tiéu dung
ctia nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vy d6 nhu thé nao?)

+ Hinh dnh cong ty: 1a yéu té rit quan trong di véi nha cung cip dich vu, duoc xay
dung cha yéu trén 2 thanh phan chét luong k¥ thuat va chét luong chirc nang,

Hon nira, Gronroos con cho rang ky vong caa khach hang con bi anh huong bai cac
yéu té nhu: cac hoat dong marketing truyén thong (quang co, quan hé cdng chidng, chinh
séch gia ca) va cac yéu té anh huong tir bén ngoai (phong tuc, tap quén, y thic, truyén
miéng), trong d6 yéu td truyén miéng cé tac dong dang ké dén khach hang tiém ning hon
so véi hoat dong marketing truyén thong. M6 hinh nay duoc md ta nhu hinh 4.3 dudi day:

Ky vong vé Chat lwong Dich vu
dich vu dich vu cam nhan dwgc
nhan

| |

Cac hoat dong
marketing truyén
thong (quang céo,
PR.) va cac yéu to

anh hwéng bén

ngoai

Hinh anh

Chat lwong Chat lwong
k§ thuat chirc nang

Hinh 4.3. M6 hinh danh gia chat lwong k§y thuat/chic ning

- Mb hinh téng hep chdt lwong dich vy ciia Brogowicz va céng su duoc cong b
vao nam 1990. M6 hinh nay cho rang: khoang céch chat luong dich vu c6 thé tn tai ngay
ca khi khach hang chua hé sir dung dich vu nhung dugc nghe nguoi khéc néi vé dich vy
d6, hoac nghe qua quang céo hay cac phuong tién truyén thong khac. Biéu can thiét 1a phai
gan két duoc nhan thic caa khach hang tiém ning vé chét lugng dich vu cung cap véi nhan

thire thuc té cua khach hang vé chét luong dich vu sau khi ho da st dung dich vu.
M6 hinh nay tich hop khung quan ly truyén thdng, su thiét ké - van hanh dich vy
va céc hoat dong marketing. Muc dich caa md hinh 12 xac dinh céc khia canh lién quan dén
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chét lugng dich vu trong khung quan Iy truyén théng vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va
kiém soét.

M6 hinh xem xét 3 yéu t6 gom: hinh anh céng ty, cac yéu té anh huéng tir bén
ngoai, cac hoat dong marketing truyén théng, xem hinh 4.4

A

Céc yéu t anh — Céc hoat dong
< hwéng tir bén ngoai p| Hinhanhcongty [g markettrllgg truyén
ong

l *‘

Ky vong vé chat
lwgng dich vu

CHAT LUONG
DICH VU

»| Camnhanvédich [«
vu da nhan dwoc

T

Dich vu !:ung cip

Céc thong sé dich v
cung cap

T

Lép ké hoach,thyc
hign va kiém soat cac
chién lwgc marleting
A

Xac dinh sit ménh,muc
tiéu caa cong ty

Hinh 4.4. M6 hinh tong hep chat lwgng dich vu

4.2.2.2 Nhitng tiéu chi dinh gid chdt lwong dich vu

V6i mé hinh nim khoang cach chét luong dich vy, Parasuraman va cac cong su da
xéc dinh duoc nhiing tiéu chi danh gia chét luong dich vu. Co sd cta n6 1a nhitng khoang
cach da duoc phan tich ¢ trén. Cy thé la nhiing tiéu chi nay dugc hé théng hoa thanh 10
nhom 1am cin ctr dénh gia chat lwong dich vu.

Tinh tiép can: Bao gom kha ning tiép can dich vy dé dang:
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* Dich vy dé tiép can (dién thoai, truc tiép hodc thong tin dai ching)

* Thoi gian cho dich vu khong qua lau.

* Thoi gian hoat dong thuan tién.

* Vi tri thuan tién cho phuong tién dich vu.

Tinh tin cdy dwec: Bao gdm su thuc hién thich hop va co do tin cay. Thuc hién
dich vu ding ngay lau dan, doanh nghiép ton trong nhiing thong diép truyén théng cua
minh, déng thoi bao dam:

* Tinh tién dtng
* Ghi chép chinh xac
* Thuc hién dich vu

Tinh sin sang: Bao dam dich vu khi nao ciing c6 dé thoa man nhu caa khach hang
bao gom:

* Quy ché, thi tuc dich vu (thuan loi hay dé dang)

* Dich vu nhanh, thoa man taic thoi.

Ning lc: 12 ky nang va kién thae can thiét dé thuc hién dich vu, bao gom:
* Kién thirc va k§ nang ciia nhan vién cung cap

* Kién thirc va k§ nang ctia nhan vién tro gidp

* Kha nang nghién ctru, quan ly diéu hanh cia to chic

Cuw xi lich sw: Tinh lich su, ton trong, quan tam than thién cua nhan vién cung cap
dich vu.

* Quan tdm t4i cua cai, tai san cua khach hang.

* Nhan vién cung cap thién cam lich sy hap dan.

Giao tiép: Huéng dan cho khach hang bang loi n6i ngan gon dé ho hiéu va lang
nghe. Chl y t&i phong céach, thai do déi véi nhitng khach hang khéc nhau (kiéu cach voi
ngudi ¢6 hoc, thang than don gian véi ngudi binh thuong) bao gom:

* Gial thich dich vu

* Giai thich gia ca cua dich vu

* Giai thich sy chuyén giao dich vu va chi phi

* Bao dam vai khach cac van dé sé duoc giai quyét.

Uy tin: Bao gom sy tin tudng, trung thuc 1am cho khach hang hai long cu thé 1a:

* Tén cong ty
* S nodi tiéng cua cong ty

* Tinh céch caa nhan vién cung cap dich vu
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* P phirc tap trong hoat dong chuyén giao dich vu

Sw an toan: Khéng bi nguy hiém, khdng mao hiém, khdng nghi ngo.

* An toan vé vat chat

* An toan vé tai chinh

* Bi mat

Tinh hizu hinh hoa: Bao gom nhirng dau hiéu vat chét caa dich vu...

* Phuong tién vat chét

* Guong mat nhan vién

* Cong cu va thiét bi dé tao ra dich vu

* Pau mbi vat chat dich vu

* Nhitng khach hang trong hé thong dichvu

*Su hiéu biét khdach hang: Hiéu biét nhu ciu cua khach hang, bao gdbm

* Hoc tip, dao tao nhimng k¥ ning riéng biét theo yéu cau caa khach hang

* Ch y t6i nhu cu ca nhan

* Thtra nhan khach hang quen.

Trong 10 tiéu chi danh gia chét lwong dich vu ¢ trén, ¢6 hai tiéu chi thudc tinh chat
tim kiém, d6 1a nhitng tinh chat c6 thé quyét dinh trude khi mua ban. D6 1a tinh hitu hinh
hod va tinh tin cay duoc. Nhimg tiéu chi nhu tiép can, lich sy, uy tin, tinh sin sang, su am
hiéu khach hang va giao tiép chi c6 thé duoc biét khi cac khach hang dang mua hodc dang
tiéu dung dich vu. Trong khi khach hang c6 mot sé théng tin dya trén kinh nghiém cua ho
hodc dua trén nhitng dénh gia cua cac khach hang khac, ho mudn danh gia lai nhitng tiéu
chi nay qua mdi 1an mua va tiéu dung boi vi tinh khong dong nhat cua dich vu. C6 hai tiéu
chi thuoc loai pham chét tin twong d6 12 k§ nang dé thuce hién dich vu va an toan. Céc khéch
hang kho c6 thé danh gia duoc hai tiéu chi nay ké ca sau khi ho mua va tiéu dung dich vu.

Dé nang cao chat luong, quan Iy va kiém soat chat luong dich vu can chi y t6i ¢
va hudng cua 5 khoang cach sao cho chung phét huy tac dong tich cuc téi chat luong dich
vu. Mit khac phai nghién ctru va dap tng nhiig diéu kién cua 10 tiéu chi danh gia chat
lwong dich vy. Mudi tiéu chi ndy ciing c6 mdi lién hé ban chét vai ¢ va hudng cia nim
khoang cach. Mic du chua chirng minh cac méi quan hé do6 song rd rang mdi khoang cach
riéng biét ¢ quan hé hiru co vai mot vai yéu t6, chang han khoang céch 4 ¢ quan hé véi
tinh tiép can va tinh tin cay; khoang cach 5 c6 quan hé véi tinh sin sang va uy tin; khoang
cachl c6 quan hé vai tinh an toan, tinh hiéu biét cua khach hang; khoang cach 3 quan hé
véi tinh cu xir lich su, giao tiép; khoang cach 2 c6 quan hé t6i tinh hitu hinh.
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4.2.3 Nhirng yéu to co ban quyét dinh chat lwong dich vu

C6 rat nhiéu yéu t6 anh huong, quyét dinh dén chat luong dich vu, bao gom ca trong
va ngoai doanh nghiép kinh doanh dich vu. Nhan thirc duoc cac yéu t va su anh hudng
ctia nd t6i chat lwong dich vu 12 vo ciing can thiét cho cac nha quan tri kinh doanh dich vu.
Duéi day 1a cac yéu td co ban anh hudng, quyét dinh chat luong dich vu:

4.2.3.1 C4c yéu té bén ngoai

Khéach hang

Khéch hang c6 nhiéu co hoi dé lua chon céc dich vy, dap @ng nhu cau xtng dang
véi chi phi ho bo ra. Ho duoc dat vao trung tim caa moi hoat dong kinh doanh, 1a Iy do tén
tai ciia doanh nghiép. trong cac doanh nghiép dich vu thi khach hang cang quan trong hon,
ho vira 12 nguoi tiéu ding dich vu vira 1a nguoi tryc tiép tham gia vao qua trinh tao ra dich
vu, ho rat khac nhau vé tam Iy, nhu cau va doi hoi thoa man nhu cau dan dén khong thé
xéc dinh va cung cap mot cach chinh xac

C4c nha cung cip

Ho la nhitng t6 chtic, ca nhan cung cap dau vao cho doanh nghiép cung cap dich vu
dam bao cho hoat dong cung cap dich vu dang ké hoach, dam bao vé chit lwong, s6 luong
dich vu dap ung nhu cau thi trudng. Ho 6 thé lam tang hodc giam chat lwong dich vu cung
cap cho doanh nghiép dich vu.

Yéu to xa hoi

Trinh d6 van ho4, théi quen va s& thich tiéu dung caa khach hang 1a khac nhau. Diéu
nay lai phu thudc vao nhiéu cac nhan t6 khac nhu: thu nhap, trinh d6 hoc van,méi truong
séng,phong tuc, tap quan tiéu dung...ctia mdi qudc gia, méi khu vuc. doa d6 doi hoi céc
doanh nghiép phai nghién ctru, phan doan thi treong theo cac tiéu thirc lya chon khac nhau
trén co s& cac nhan t6 anh huong dé xac dinh cac dbi tugng ma san pham minh phuc vu
véi chat lugng dap ang phi hop véi tirng nhém khéach hang riéng biét ciing nhu hoan thién
nang cao chat lwong dich vu dap &ng su thay d6i nhu cau cua khéach hang.

Yéu to tw nhién

Yéu t6 ty nhién ciing anh huong dén chat luong dich vu dic biét 1a cac dich vu du
lich, van chuyén, hang khong, khi hau, thoi tiét va cac hién tuong ty nhién nhu mua, gid,
béo...anh huong truc tiép va lam giam hiéu qua cua céc thiét bi ngoai troi, tam ly khach
hang ...

Sw phat trién ciaa khoa hoc k¥ thuat

Ngay nay, khong c6 su tién bo kinh té, xa hoi nao khong gan lién vai tién bo cua
khoa hoc c6ng nghé .Khoa hoc k§ thuét phéat trién ngay cang 16n manh s& tao lre day gidp
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doanh nghiép cai tién va nang cao chit luong san pham hang ho4, dich vu cua minh, tao ra
cac san pham méi, dich vu mai ré hon, chat lwong tét hon, hap dan hon ddi véi khach hang.

Hiéu lwe co ché quan ly ciia Nha nwéc

Co ché chinh sach hay méi trudong phép ly hoat dong c6 chit lwong c6 tac dong rat
16n truc tiép hodc gian tiép dén viéc nang cao chit lugng dich vu cua doanh nghiépthdng
qua thuc day dau tu, d6i méi co s& vat chit, phong cach quan 1y, dao tao ngudn nhan luc,
tao ra moi truong canh tranh bat budc cac doanh nghiép phai nang cao chét luong san
pham, dich vu caa minh.

Poi thii canh tranh

Déi thu canh tranh 13 yéu té anh huong rat 16n dén viéc cung wng dich vu cia doanh
nghiép. Trong bdi canh kinh té thi truong canh tranh ngay cang khéc liét, cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu vira phai da dang hoé dich vu cung cap vira phai quan tam siu sic dén
chat luong dich vy nham ting cuong sac canh tranh & moi thudc tinh caa dich vu thi moi
c6 thé dang viing chac trén thi truong.

4.2.3.2 CAc yéu té bén trong

M@ hinh quan tri san xuat va cung &ng dich vu

Céc yéu to nhu nguyén vt liéu,may mac thiét bi, lao dong du & trinh d6 cao song
khong duoc té chirc quan ly mot cach hop 1y, phdi hop dong b, nhip nhang thi ciing kho
c6 thé tao ra nhitng san pham, dich vy chat luong. Khong nhitng thé nhiéu khi con tao ra
su 1&ng phi cho doanh nghiép. Do do, mé hinh quan tri doanh nghiép dong vai tro 1a nhan
t6 anh huong 16n dén chat luong dich vuy.

Co sé vat chat ky thuat

Nha cira, may mac thiét bi, phuong tién van chuyén, mang ludi thong tin, dia diém
kinh doanh...ctng véi trinh do hién dai, tinh dong bd va kha ning van hanh céng nghé l1a
nhitng yéu té quan trong thudc co so vat chat ki thuat anh huong Ion dén chat luong dich
vu ciing nhu nang suét, hiéu qua cung cap dich vy cu doanh nghiép. Cac doanh nghiép kinh
doanh dich vu can c6 su quan tam thoa dang dén viéc dau tu co so Vat chat twong xtng voi
cac nguon luc khac.

Con nguoi

Yéu t6 con ngudi anh hudng dén chit lwong dich vu mét cach truc tiép. Pay 1a yéu
t6 quan trong hang dau ma cac doanh nghiép san xuat hang hod, dich vu phai c6. Pac biét
véi cac doanh nghiép dich vy, can phai chi trong quan tam dén chat lugng con nguoi ma
chu yéu 1a nhan vién cung cap dich vu nhu: trinh do chuy@n mén, k¥ thuat, ngoai ngi, tin
hoc...gitip cho qua trinh chuyén giao dich vy téi khach hang dat duoc, tham chi vuot ca su
mong doi cua ho.
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Uy tin, vi thé cia doanh nghiép

Uy tin, vi thé cua doanh nghiép ciing anh huéng khdng nho dén chat lwong dich vu.
Doanh nghiép phai mat nhiéu nam, thang dé xay dung vi thé, uy tin nhung cé thé huy hoai
trong chbc lat. Thuc té da chang minh rang uy tin, vi thé caa doanh nghiép ludn song hanh
Véi cac trach nhiém dic biét Dé co thé giir vitng va phat trién uy tin, vi thé doanh nghiép
can phai ludn tao ra dich vu da dang, chat luong tét hon dap wng nhu ciu ngay cang cao
cua khach hang.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Phan tich nhitng yéu té chi phéi sy khac biét cac thudc tinh canh tranh cua dich
vu?
Phan tich mdi quan hé gitta dinh vi - dich vu - ciu trc dich vu?
Hay néu nhan thirc vé chét luong dich vu
Phan tich mé hinh nim khoang cach chat lugng dich vu?
Hay dé xut cac phuong phéap lam giam thiéu cac khoang cach chat luong?

Phan tich céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu?

N o g wN

Phan tich c4c yéu t6 co ban quyét dinh dén chét luong dich vu?

8. Sinh vién chon mét dich vu caa mot doanh nghiép nao d6, van dung mé hinh
nam khoang céch chat luong dich vu dé danh gia chéat lugng dich vu ma doanh nghiép dang
cung cap va céc giai phap nang cao chat luong dich vu nay?

BAI TAP TINH HUONG

Nguyén Vin Nam 14 sinh vién nganh quan tri kinh doanh vira tét nghiép ra truong,
tudi tré voi kién thic tiép thu trong qua trinh hoc tap tai truong Pai hoc, Nam hing hai bat
tay vao 1ap nghiép. B6 me Nam c6 nha mat dudng, twong dbi rong rai nhat 1a mat tién,
thuan tién cho viéc giao dich. Nam say mé cac kiéu toc nam gigi tir Iic con thiéu nién va
thira huong maot sé trang thiét bi ciia b6 (nay da gia) nén quyét dinh kinh doanh dich vu cat
toc cho nam gigi. Nam da thué duoc 2 ngudi tho cat toc nhiét tinh nhung con tré va tién
hanh khai trrong ludn tiém cit toc.

Tuy nhién, sau 3 thang kinh doanh dich vu nay khach hang caa Nam di khong nhiéu
lac dau, lai con giam di khién Nam lo lang. Nam tién hanh khao sét y kién cta cac khach
hang thi duoc biét khach hang khdng hai 10ng vé chét luong dich vu cit téc ma Nam dang
kinh doanh. Nam cang ban khoan

Cau hei:

Theo ban nhiing tiéu chi nao Nam can phai dua ra dé khao sat khach hang?

D4u 1a nhiing tiéu chi quan trong nhét ddi vai loai dich vu nay dé gidp Nam nang cao chat
luong dich vu?
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CHUONG 5: SAN PHAM DICH VU VA GIA DICH VU
MUC PiCH CHUONG
Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can ndam dwoc cac van dé co ban sau day:
Nhitng quyét dinh vé san pham dich vu
Céc cap d6 cua dich vu

Gia dich vu va cac phuong phap xac dinh gia dich vu
Nhitng quyét dinh vé gia dich vu
NOI DUNG CHUONG

51 SANPHAM DICH VU
5.1.1 Nhitng quyét dinh co ban vé dich vu

San pham c6 vai trd quan trong s6 mot trong cac chién lugc Marketing nham dap
g cac nhu cau cua khach hang. San pham dap ang nhu cau khach hang 1a yéu té quan
trong nhét giip doanh nghiép ting kha ning canh tranh trén thi treong. Do dich vu c6
nhitng khéac biét so véi san pham hang hoéa hitu hinh nén san pham trong dich vy ciing c6
nhiing khac biét va dac trung khac so véi hang hoa.

Thuat ngit san pham duoc hiéu khai quat bao gom ca hang hoa va dich vy. Mot san
pham c6 thé 1a mot y tuong, mot dich vu, mot hang hoa hay 1a su két hop cua céac yéu to
nay. Theo Philip Kotler c¢6 4 loai san pham cu thé nhu sau:

Céac hang hoa hizu hinh thuan tay

- Hang hda hizu hinh kém theo cac dich v bé sung
- Dich vy chinh va cac hang hoa, dich vu kem theo
- Céc dich vy thuan tay

Thong thudng thi hau hét cac san pham cung cap cho khach hang déu 1a su két hop
giira hang hoa va dich vu. Nguoi ta con phan biét giira hang hoa hd trg va hang héa phuong
tién trong dich vu.

Hang hoa hd tro la cac hang hoa co vai trd hd tro cho qué trinh cung cap dich vu (vi
du bai giang phuc vu cho dich vu dao tao).

Hang hoa phuong tién 12 loai hang héa dung lam phuong tién dé cung cap dich vy,
do vay khdng thé thiéu dugc (vi du may bay trong dich vu hang khdng).

Khach hang khéng mua hang hda hd trg va hang héa phuong tién ma la mua lgi ich
ma hang hoa dé6 mang lai. Khi khach hang ¢én mua mét dich vy, ho nhan dugc céc yéu to
sau:

- Céc yéu t6 vat 1y: d6 1a cac phan tir vat chat, hitu hinh cia cac hang hoa hd
trog, hang hoéa phuong tién.
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- Céc lgi ich khoai cam: d6 1a cac loi ich dugc cam nhan qua cac giac quan
cta khach hang nhu mui thom cua thue an, sy sach sé cua khéch san.

- Cac loi ich tam ly: d6 1a sy thoai mai, dé chiu, mat mé, yén tam, duogc ton
trong, duoc don tiép niém na...cac loi ich nay khé xac dinh va khach hang cam nhan duoc
mét cach cha quan. Do vay, viéc quan ly cung cap dich vu khé khin hon cung cip hang
hoa.

5.1.1.1. Céc cdp dg dich vu cung cdp cho khach hang:

Péi voi san pham noi chung, san pham dugc phan chia thanh ba cap do. Cap do tha
nhat 1a san pham cét 161, dap ung loi ich co ban caa khach hang. Cap d6 tht hai- san pham
hién thuc 1a biéu hién cu thé caa san pham cét 16i cung cip cho khach hang. Céap d6 tha
ba- san pham bo sung nham thoa mén cac nhu cau nang cao cua khach hang va dé phan
biét v&i san pham cua di thu canh tranh.

Déi vai dich vy, do tinh vo hinh cuaa dich vu va tinh khéng tach roi, viéc chia ra
thanh ba cap do xem ra khdng con phi hop. Do vay, nhiéu nha nghién ciru dé nghi chia
thanh hai 1op:

- Cép do thu nhat: dich vu co ban, dap tng loi ich co ban ciia khach hang

- Cép d6 thir hai: dich vu thir cap, bao gom ca 16p san pham hitu hinh va san
pham nang cao.

Hinh 5.1: Céc cap dd dich vu
Dich vu co ban: (core service) 1a dich vu thoa man nhu cau chinh cua khach hang,
1a Iy do chinh dé khach hang mua dich vu. Dich vu co ban s& tra 16i cau hoi: vé thuc chat
khach hang mua gi? Khach hang khdng mua mot dich vu ma mua mét loi ich co ban ma
dich vu d6 mang lai. Tuy nhién, dich vu co ban nay khéng phai la ly do ma khach hang
chon nha cung cap nay hay nha cung cap khac trong sé cac nha cung cap ciing loai dich vu
d6. N6 1a co sd dé khach hang lva loai dich vu nao.
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Dich vy thiz cdp (secondary service): tuong tng véi cap do san pham hién thuc va
san pham b6 sung. N6i cach khéc dich vu tht cap 1 sy két hop ca yéu td hitu hinh va yéu
t6 vo hinh.

Céc yéu té hiru hinh rat quan trong ddi véi marketing dich vy. Cac yéu té vé hinh
la céc yéu t6 kém theo lam ting thém loi ich cho khach hang. Nho cac dich vu thir cip ma
nha cung cép dich vu gilp cho khach hang phan biét dwgc dich vu ciia minh ddi véi dich
vu cua ddi tha canh tranh. Cac dich vu thtr cip rat da dang va thay d6i theo su canh tranh
trén thi trudng. N6 gitp cho khéch hang lya chon tiéu dung dich vu cua nha cung cip nao,
tire 13 nd gitp ting 1én stc canh tranh cua dich vu. Trong dich vu tha cap, ¢ nhitng loai
bat budc phai c6 thi méi cung cap duoc dich vu co ban va ciing ¢6 nhitng dich vu khong
bat budc phai co.

5.1.1.2. Nhing thanh phdn cdu thanh trong dich vu thi# cdp bao gom:

Cac dac tinh (features)

Déi véi dich vu cac dic tinh s& tao ra cac dich vu khéac nhau cuing thoa man mot nhu
cau cbt 161, nhung nham vao cac doan thi trudng khéc nhau

Kiéu céch (styling) cua mot san pham hitu hinh tao ra cho né mét nét khac biét. Béi
véi dich vu ciing vay, kiéu cach hay phong cach hinh thanh béi su két hop cac yéu té hitu
hinh nhu trang tri ndi that, noi phuc vu, mau sic déng phuc cua nhan vién phuc vu ...va
yéu té vo hinh nhu phong cach giao tiép véi khach hang ciia doi ngii nhan vién phuc vu.
V4o cac quén café khac nhau ta thay cac phong céch khéac nhau, 1én may bay cua cac hang
hang khong khac nhau ta ciing thdy céc kiéu cach khac nhau.

Péng goi (packaking): dich vu khdng ding bao boc dé gbi nhu hang héa hitu hinh.
Pong goi dich vu 1a cach két hop giira cac yéu t vo hinh va hiru hinh dé tao nén mot dich
vu tong hop cung cép cho khach hang. Cac cach dong gbi khac nhau tao nén cac dich vu
khac nhau, mang lai tinh da dang cua dich vu, dap @ng nhu cau da dang cua thi trudng, nhu
vay tang kha nang canh tranh cua doanh nghi¢p dich vu.

Nhan hiéu (brand): nhan hiéu ngay nay duoc cac doanh nghiép rat coi trong, nd
giGp cho doanh nghiép nhan biét ra dich vu cua doanh nghiép va phan biét dich vu cua
doanh nghiép minh vé&i ddi thu canh tranh. Néu mot doanh nghiép xay dung duoc nhan
hiéu manh, doanh nghiép sé& tao dugc uy tin va loi thé canh tranh manh trén thi truong.
Nhan hiéu déi véi dich vu cling twong ty véi san pham hitu hinh.

Cac yéu to hiru hinh:

Dé nang cao kha ning canh tranh cac doanh nghiép cung cap hang hda thi thém vao
cap do 3 cua san pham, con dich vu thi thém céc yéu té hiru hinh trong qua trinh cung cap
dich vu d6 1a cac yéu té nhu phong giao dich, céc thiét bj cung cap dich vu...

Chdt lwong dich vu: 13 yéu té vo ciing quan trong trong qué trinh cung cap dich vy,
do dich vy khé do luong chat lugng, khé xac dinh chat luong dich vu véi khach hang va
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do d6 khé quan ly, duy tri chat luong dong déu. Ban chat vé hinh cua dich vu 1am cho cac
nha cung cap dich vu kho khan khi thiét ké dich vu.
5.1.2 Quan ly cung céap dich vu cho khach hang

Khi ra quyét dinh san pham dich vy, cing véi quyét dinh vé yéu té dich vu cét 16i
va yéu tb dich vu bd sung, doanh nghiép con phai quyét dinh vé quy trinh cung @ng dich
vu cho khach hang. Quy trinh cung tng dich vu quyét dinh dén phuong thirc va qua trinh
khach hang tiép xdc cac yéu té dich vy cdt 16i va yéu té dich vu bo sung, do d6 anh huong
dén cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu. Khi thiét ké dich vy, ngudi 1am
marketing phai chi ra cac yéu té duoc cung tmg cho khach hang nhu thé ndo, mtc 6 tham
gia caa khach hang trong qua trinh cung ng dich vu, dich vu dugc cung trng trong bao lau,
kiéu cung @ng dich vu. Viéc quyét dinh quy trinh cung ung dich vu chiu anh huéng bai
loai hinh dich vu: dich vu tc dong 1én con nguoi, dich vu tac dong Ién tai san, dich vu tac
dong 1én tinh than tri tué cia con ngudi... Vi cac loai hinh dich vu khéac nhau, véi muc
chét lugng dich vu khac nhau, mac do tham gia caa khach hang, quy trinh van hanh cac
yéu cau ddi vai dich vu bo sung ciing khac nhau. Chinh vi vay, khi quan ly cung cap dich
vu ngudi lam marketing phai can nhac ban chat cua dich vu cung ung, dac diém cua khach
hang muc tiéu, chién luoc san pham dich vu caa doanh nghiép va kha nang thyc hién dich
vu cua doanh nghiép.

5.1.3 Thuec hién sw khac biét cac thugc tinh canh tranh ciaa dich vu

Dich vu ¢6 cac dac trung co ban khac vaoi san phém hiru hinh khac, nhu tinh v6 hinh,
tinh khong thé tach roi khoi ngudn gdc, tinh khong 6n dinh vé chét luong, tinh khong luu
gitr dugc.

Trong hau hét cac nganh k¥ nghé san xuat, san pham dugc bao gbi va chuyén chd
qua cic trung gian, cac dai 1y, dén nhitng ngudi ban budn, cac cira hang ban 16 rdi dén tay
ngudi tiéu dung cudi cung. Pdi véi dich vy, nguoi tiéu dung cé thé phai dén noi ma & dé
dich vu duogc “tao ra”. Nghia la, dich vu dugc ban hay cung cép cho khach hang trudc khi
ho cam nhan duoc loi ich thuc sy ctia nd. Chinh diéu nay lam cho khach hang cam théiy rui
ro khi mua nhiing dich vy, do vay dé mua mot dich vu hay mdt san phém kém theo dich
vu, khach hang phai dugc thong tin diy du nhimg gi ma ho s& c6 trong toan bd cac giai
doan cua qué trinh mua va sir dung san pham hay dich vu. Vi thé, viéc truyén thong, quang
céo dong vai tro rat quan trong dé din khach hang dén quyét dinh mua mot dich vu.

Mot dich vu ¢6 thé do nhiéu t6 chirc cung mg, do d6 cac giai phap marketing - mix
cling chiu tac dong boi cac chinh sach cua cac to chirc ma doanh nghiép san xut lién két
dé cung cap dich vu cho khach hang.

Mot dac trung rit co ban cua dich vu 1a tinh khong tach ro1 dugce. Trong da sb céc
truong hop, dich vu dugc san Xuat va tiéu dung déng thoi, va chi dugc hoan thanh cung
v6i su hoan thanh ti€u dung cta khach hang. Do dich vu dugc thuc hi¢n bdi nhitng nguoi
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cung cép khac nhau, & nhiing thoi gian va dia diém khac nhau va cé ca su can thiép cia
khach hang trong qua trinh tao ra dich vu da tao ra tinh khong on dinh cta dich vy. Vi thé
kho c6 thé kiém tra trude chit luong dich vu va diéu nay gdy kho khan trong quan 1y chat
luong cua dich vu.

Mot dic diém rat quan trong nita 14 phdi thirc dich vu (services-mix) co cau tric
phtc tap doi hoi tinh tong hop va tinh dong bd cao, 13 mét tap hop c6 két cau hop 1y bao
gdm nhiéu dich vu lién quan mat thiét véi nhau va tic dong qua lai v6i nhau, bo sung cho
nhau trong qua trinh tao ra loi ich cho khach hang. Viéc phdi hop céc dich vu nay v6i nhau
& nhimg muc do va két cdu khac nhau s& hinh thanh nén nhirng phdi thirc dich vu khac
nhau. Van dé 13 mdi doanh nghiép can phai biét khéo 1éo két hop céc loai dich vu khac
nhau d6 dé tao ra cho minh mot tip hop dich vu twong ddi hoan chinh phu hop véi nhitng
thé manh cta minh, dong thoi dap tmg tot nhat nhu cau c6 tinh dic thu cta timg thi trudng
muc ti€éu ma doanh nghiép da lya chon. Mét khac, do thi truong ludn thay ddi, doi hoi
doanh nghiép phai thiét thé mot cu trac dich vu sao cho c6 thé diéu chinh linh hoat theo
su thay doi nhu cau va thi hiéu ca khach hang dé tranh lang phi vi chi phi thiét ké dich vu
m&i thuong rat ton kém.

Dich vu hé tro san phcfm

Trong cac nganh san xuat san pham vat chét, co nhiéu doanh nghiép mudn chi dong
cung tng cac dich vu cho khach hang cia minh. Nhu cic nha san xuat trang thiét bi, may
van phong, may tinh...déu phai dam bao dich vu hd tro san phdm cho ngudi mua. Ngay ca
khi san phém ctia ho thuc su tét, nhung néu ho 1am dich vu hd tro cho san phém do6 khong
tbt, thi van kho c6 thé tao ra loi thé canh tranh. Con néu doanh nghiép dam bao tét dich vu
hd trg san pham thi c6 thé kiém duoc nhiéu loi nhuan.

Céc doanh nghiép can hiéu rd nhu cau ctia khach hang mot cach than trong khi thiét
ké san pham ciing nhu hé théng dich vu hd tro san pham. Khach hang thudng quan tim
dén ba yéu t6: Thir nhat, tin suat hong hoc, tirc 12 s6 1an san pham bj hong hoc trong mot
thoi gian nhét dinh. D6 1 s6 do mirc do tin cdy ciia san pham. Thir hai 13 thoi gian ngimg
viéc. Thoi gian ngung viéc cang lau thi chi phi cia nguoi st dung cang cao. Thur ba 1a chi
phi bao tri va stra chira quéa cao ¢ thé lam ting chi phi sitr dung san pham. Mot ngudi mua
khon ngoan s& xem xét tit ca cac yéu t6 d6 khi lya chon ngudi ban va san pham cua ho.
Nguoi mua s€ udc tinh gia tron doi du kién cta san phém d6. Gia tron doi du kién ctia mét
san pham 1a gia mua cong voi chi phi bao tri va sira chira da chiét khau trir di gia tri tin
dung da chiét khdu. Nhu vay, tam quan trong cua do tin cdy cia san phém, do tin cay cua
dich vu va viéc béo tri s& tity theo san pham khac nhau va ngudi sir dung san pham do.

Ngoai ra, nguoi san xuat phai tim hiéu xem khach hang coi trong dich vu nao nhait
va tAm quan trong tuong ddi cua cac dich vu d6. Ddi véi v6i nhitng thiét bi dit tién, ngudi

san xuit con phai dam bao ca nhitng dich vu hd trg nhu lép dat thiét bi, huan luyén nguoi
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st dung, cac dich vu bdo tri, stra chira va tai tro. Céc doanh nghiép can 1én ké hoach chung
vé thiét ké san pham va nhitng quyét dinh vé danh muc dich vu hd trg cho khach hang.

Ngudi ban phai ddm bao trach nhiém phap 1y thuc hién nhitng mong doi cia khach
hang bing cach dwa cho ngudi mua phiéu bao hanh véi ham ¥ ring ngudi ban chiu trach
nhiém thyuc hién viéc bao hanh san phém cho khach hang moét cach duong nhién theo cong
ning cia san pham nhu st dung duoc, an toan va s& ¢ tudi tho hop 1y, hay dam bao véi
khach hang tinh pht hop ctia san pham véi mot muc dich str dung nhét dinh. Nhiéu doanh
nghiép con dam bao ca diéu kién c6 thé tra lai san pham, néu nhing loi ich ma san phim
dem lai khong lam khach hang théa man. Viéc dam bao tra lai san phém la mgt cong cu
quan trong nham tiéu thy san pham.

Khi quyét dinh dua ra nhiing ddm bao dac biét, voi tinh cach 1a mot cong cu
marketing, doanh nghiép phai can nhic giai quyét mot sé van dé: sy dam bao d6 phai 1am
cho san pham cta doanh nghiép khac véi san pham ciia ddi thu canh tranh; sy dam bao
phai c6 strc thuyét phuc va hap dan; sy dam bao phai khang dinh 1 rang cch thic giai
quyét nhitng tryc tric co thé xay ra nhu sira chita, thay thé, d6i lai hay hoan lai tién cho
khach hang.

Cudi cing, nha san xuat phai quyét dinh xem minh mudn dam béo dich vu sau khi
ban cho khach hang nhu thé nao, trong d6 c6 dich vu bao tri va stra chita, dich vy huan
luyén nguodi st dung... Ho co bdn cach dé lya chon:

- Ngudi san xuat c6 thé cung tng nhitng dich vu nay thong qua mot b phan phuc
vu khéach hang ctia minh. Ly do cuia viéc lya chon nay co thé 1a do nguoi san xuat mubn
theo doi nhitng van dé nay sinh trong qia trinh sitr dung nhing thiét bi do minh san xuat,
hay cho rang viéc huan luyén cho nhirng ngudi khac vira tén kém vira mat thoi gian, hodc
nita ho cam thay rang c6 thé kiém 1oi nhidu hon néu ty minh kinh doanh phy ting thay thé
va dich vu cho khach hang. Trong trudng hop thi ba nay, ngudi san xuét s& dinh gia ban
thiét bi thap, dé roi bu lai s& tinh gia cao cho cac phu ting thay thé va dich vu. Viéc nay
khong phai bao gid ciing thanh cong, vi ngay ca khi ho 1a ngudi duy nhat cung cip phu
tung thay thé cho thiét bi ciia minh thi van c6 kha nang xuat hién nhirng d4i thu canh tranh
san xuat nhitng phu tung thay thé cung loai hay twong tu roi ban ching cho khach hang
hay nhitng nguoi trung gian véi gia thap hon.

- Nguoi san xuit c6 thé thoa thuan véi cac trung gian phan phdi va cac dai 1y duoc
iy quyén dé ho cung Gmg nhitng dich vu ndy. Nguoi san xuit s& kiém 10 trong viéc cung
cap phu tung thay thé va danh viéc kinh doanh dich vu cho céc trung gian phan phéi va dai
Iy vi ho gan voi khiach hang hon, hoat dong & nhiéu noi hon va c6 thé cung tmg dich vu
nhanh hon.

- Nguoi san xuit c¢6 thé dé cho cac doanh nghiép chuyén cung tng dich vu doc lap

dam nhan nhing dich vu sau khi ban hang. Dé thanh cong trong viéc phuc vu khach hang,
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nhitg ngudi cung tmg dich vu doc lap thuong 1ay gia thip hon va ¢b ging phuc vu nhanh
hon nhitng ngudi san xuat va dai 1y duoc Gy quyén.

- Nguoi san xuét c6 thé dé cho khach hang tu phuc vu nhitng thiét bi cua ho sau khi
mua va trong sudt qua trinh sir dung nhiing thiét bi d6. Nhimng khach hang 16n can qui mo
phuc vu 16n c6 thé cho rfmg néu ho ¢6 luc lugng dich vu riéng thi viéc phuc vu s€ chu dong,
dap Gmg yéu cau nhanh hon va it ton kém hon. Ho thudng doi hoi cac nha san xuét ban gia
thfip hon vi ho s€ tu dam nhan cac dich vu ctia minh.

Tao ra sw khac biét cua dich vu:

Mac du trong linh vuc dich vy kho tao ra sy khac bi¢t hon so vé1 san phém vat chat
do nhitng dic diém c6 tinh dic trung dd phén tich trén day. Nhung cang ngay nhiing nguoi
lam marketing cang nhan thirc diy di hon vai tro ciia dich vy trong chudi nhu cau cua
khéch hang, vi thé ho dang ¢ gang tao cho cac dich vu ctia minh ¢6 nhitng khac biét dé hd
tro cho viéc ti€u thu san phém.

Dé hd tro cho viée canh tranh vé gia cd, cac doanh nghi¢p chu trong dén viéc tao ra
san phém hay dich vu khac biét, cach giao hang khac biét va hinh anh khac biét.Yéu té dau
tién 1 1am cho san pham hay dich vu ciia minh c6 nhimng nét khac biét so vai cta dbi thu
canh tranh. Nguoi lam Marketing tim cach bd sung vao phan dich vu co ban (tirc 1a nhitng
gi khach hang mong doi) nhitng tinh chat dich vu phu. Nhu trong nganh hang khong, trén
cac may bay ngudi ta trang bi thém dich vu chiéu phim, cic chuong trinh ca nhac tu chon,
cac mit hang chao ban nhu nuéc hoa, ting phim... Phan 16n nhitng d6i méi vé dich vu
déu rat dé& sao chép, nén chi c6 mat s it 1a tao duoc 1oi thé canh tranh trong thoi gian nhét
dinh. Vi du ngay nay hau hét cac may bay tuyén dudng dai déu cung cap dich vu chiéu
phim, cac chuong trinh ca nhac tu chon va chao ban cac mat hang tang phém. Vi thé, cac
doanh nghiép can tim cach doi méi lién tuc dich vu va nghién ctru dua ra nhirng dich vy
moi dé thu hat va gitr chan khach hang.

Céac doanh nghiép c6 thé tao ra su khac biét trong cung tng dich vu cia minh theo
ba cach la théng qua con nguoi, moi truong vat chat va qui trinh cung Gng dich vu (3P
trong Marketing dich vu). Ho c6 thé tao loi thé canh tranh bé“mg cach dao tao va st dung
d6i ngii nhan vién tiép khach gioi va dang tin cay hon so v6i dbi thu. Ho c6 thé tao ra moi
truong vat chét hép dan hon & noi cung tng dich vu. Va ho ciing c6 thé thiét ké mot qui
trinh cung ung dich vy tdt hon vé chat lugng, nhanh hon vé thoi gian va da dang hon vé
kha nang Iya chon cho khéach hang.

Céc doanh nghiép cling co thé tao ra su khac biét vé hinh anh caa ho va dich vu cta
ho trong tam tri khach hang théng qua cac hoat dong quang cdo va dam bao chat lugng
dich vu ma ho cung cép va cac nd lyc khac nham dinh vi tri dich vu trén thi truong muc
tiéu.
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Padm bao chdt luong dich vu

Chat luong dich vu 1a mét trong nhitng yéu tb hang dau tao nén sy khac biét c6 wu
thé trong canh tranh. Vi vy, cac doanh nghiép thudng cd ging dé cung tng duoc nhitng
dich vu chét lugng cao hon céc ddi thu cua minh. Piéu quan trong 1a dap trng dugc doi hoi
hay cao hon nhitng mong doi vé chit luong dich vu ctia khach hang myc tiéu. Nhitng mong
muén cta khach hang vé dich vu duge hinh thanh tir sy hiéu biét cua ho vé dich vu do,
nhitng kinh nghiém cua ho trong qua khi, nhirng 10 truyén miéng va quang céo ctia doanh
nghiép. Dé dam bao va nang cao chat luong dich vu cung tng cho khach hang, cic nha
nghién ciru Marketing khuyén cac cac doanh nghiép nén tim cach dé rut ngin khoang cach
gifra nhitng mong doi ctia khach hang va nhan thirc cua ban 1anh dao doanh nghiép, khoang
cach gilra nhan thirc cia ban lanh dao va yéu cau cu thé vé chat luong dich vu, khoang cach
gitra yéu cau chat luong dich vu va két qua thuc hién dich vy, khodng céach gitra nhan thuc
ctia khach hang vé ciia ngudi cung tng dich vu va dich vu ma khach hang mong doi.

Theo cac nha nghién ctru thi ¢ ndm yéu t6 chi yéu quyét dinh su khac biét chat
lugng dich vu. Céc yéu té nay dugc xép thi tu theo tim quan trong dugc khach hang danh
gia.

1. Mtrc d0 tin cdy. Kha nang dam bao dich vu da hira hen mdt cach chic chan va
chinh xéac.

2. Théi d6 nhiét tinh. S&n sang gitip d& khach hang va ddm bao dich vy nhanh chong.

3. Su dam bao. Trinh d§ chuyén mon, thai d§ rng x1r ciia nhan vién va kha nang cia
ho tao nén dugc tin nhi€ém va long tin ¢ khach hang.

4. Sy thong cam. Thai d6 quan tAm va dong cam véi khach hang.

5. Yéu t6 hiru hinh, nhu cac phuong tién vat chat, trang thiét bi, con ngudi va tai
liéu thong tin.

Nhing doanh nghiép dam bao dich vu t6t thuong phai c6 cai nhin chién luge vé
dich vu va cung trng dich vy, dam bao vé chat luong dich vy, luén dat ra nhitng ti€u chuan
cao vé dich vy dé theo dudi, thuong xuyén theo doi két qua thyc hién dich vu va giai quyét
day du nhitng khiéu nai ctia khach hang ciing nhu thoa man loi ich cua khach hang va nhan
vién.

5.2. GIA DICH VU
5.2.1 M@t sé nguyén tic xac dinh gia trong dich vu

Pic diém cua dinh gia dich vu bi chi phdi bai nhitng dic diém cua dich vu noi
chung. Do dic thu cua dich vu can duoc xem xét trén céc khia canh quan trong nhu: xac
dinh chi phi 1am co s cho gia dich vy, phan biét dich vu, mbi quan hé giira gia dich vu va
chét luong dich vu...
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5.2.1.1. Tinh phiic tap trong xdc dinh chi phi san xudt dich vu

Chi phi san xuat va cung tng dich vu 1am co s& cho dinh gié dich vu khé xac dinh
duoc mot cach cu thé va truc tiép cho ting loai dich vu. Mét loai chi phi cé thé lién quan
ti nhiéu dich vu ciing duoc cung tng cho khach hang trong cuing mot thoi diém.

Vi du trén cling mot co s& ha tang vién théng, nhiéu loai dich vu gia ting cling duoc
cung tng nhu dich vu thoai, truyén dit liéu, vé tinh...

Van dé khac nay sinh trong xac dinh chi phi san xuat va cung tng dich vu 1a xac
dinh tinh chat cua cac yéu té chi phi san xuat phat sinh dé tap hop thanh céc bo phan chi
phi ¢ dinh va chi phi bién d6i. Bdi vai cac doanh nghiép kinh doanh dich vu, yéu té lao
dong va co sd ha ting mang tinh quyét dinh trong qua trinh san xuit va cung tng dich v,
do vay chi phi c¢6 dinh ludn chiém ty Ié rat cao. Ching han, dé cung cap dich vu van tai
hanh khach bang duong hang khéng, can c6 mot co sé ha tang hién dai vé cang hang khong,
tau bay, hé théng diéu khién khong luu, phi cong, nhan vién diéu hanh, nhan vién quan Iy
trinh d6 cao. Chi phi ban dau va chi phi van hanh van tai hang khong ludén doi hoi & muc
cao. Bé dap tng nhu cau di lai bang duong hang khong, cac nha cung cap dich vy phai duy
tri va dam bao tinh sin sang cao cua c4c yéu tb thudc ca vé hé théng co sé ha tang va doi
ngii lao dong.

5.2.1.2. Anh hwéng ciia tinh vé hinh dén quyét dinh vé gia

Véi dic trung vo hinh cua dich vy, ngudi mua dich vy khdng thé cam, nam, so hay
dung thir nén gié dich vu dugc xac dinh dya trén qua trinh thuong lugng gitta nguoi cung
ung va nguoi tiéu dung dich vu. Do cling 1a qua trinh ca nhan hoa dich vu phu hop véi gia
tri cam nhan & nhirng khach hang khac nhau.

Gia dich vu thuong dugc coi 1a dau hiéu nhan biét chat luong dich vu. N6i cach
khac ngudi tiéu dung c6 xu hudng coi giad dich vu 1a cin ctr dé xac danh gia chat luong
dich vu. Quan hé gia ca dich vu va chat luong dich vu 1 quan hé hai chiéu. Mot mat, do
gia ca la yéu t6 c6 trudce, nguoi tiéu dung sé dwa vao gia ca dé danh gia chat luong dich vu.
Mt khac, chat lugng dich vu duoc cam nhan va danh gia sau khi tiéu dung dich vu va duoc
so sanh truc tiép véi mic gia ma nguoi tidu dung phai tra cho dich vu. Khi dé, gia dich vu
s& duoc cam nhéan va danh gia lai. Cam nhan ban dau c6 thé duoc cung cb hoic thay doi
tdy thudc vao twong quan gitra chat luong dich vu va gia ca dich vu sau khi ngudi tiéu ding
cd su trai nghiém véi dich vu.

5.2.1.3. Khdch hang kho so sanh va danh gia gia dich vu

Chat luong dich vu khéng 6n dinh va bi tac dong manh mé, truc tiép cua céc yéu
t thudc vé nguoi cung ung, thoi gian va dia diém cung ang, tinh sin sang cua cac yéu to
vat chat. Ngay ca ciing mot nhan vién cung ung dich vu, chat luong dich vu 6 thé thay doi
theo trang thai sirc khoe thé chit va tinh than cua ngudi cung tng.
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Céc yéu t6 khac nhu phuong tién, khi hau, thoi tiét... ciing anh hudong dang ké toi
tinh khéng 6n dinh cua chat luong dich vu. Kha ning thay thé hoan toan giita cac dich vu
gidng nhau trén thi truong khdng phai 1a diéu dang lo ngai cho cac doanh nghiép. Van dé
quan trong 1a 1am thé nao doanh nghiép nhan ra va phan duoc su khac nhau gitra cac nha
cung cép dich vu. Doanh nghiép can khai thac nhiing diém khac biét cua dich vu do doanh
nghiép cung cap so véi dbi thu canh tranh.

Dinh gia dich vy trong nhimg diéu kién nhu vay dat ra thach thirc ddi véi nguoi dinh
gia dich vu 1a 1am thé nao dé dam bao xac dinh gia ting loai dich vu cu thé phu hop voi
chat lugng dich vu cung ung.

5.2.1.4. Méi quan hé giita twong quan cung cau vé dich vu va quyét dinh gia

Véi dich vy, qua trinh san xut va tiéu dung dién ra dong thoi. Viéc dy trix dich vu
chi c6 thé thuc hién thdng qua hinh thic du trit cac yéu té dé san xuat nhu may moc, thiét
bi, lao dong...Gi4 dich vu dugc str dung nhu 1a mot cdng cu diéu tiét cau, tao su can bang
cung cau va quan tri doanh thu. Thdng qua mot hé thdng cac yéu té duoc sir dung nham
tao ra sy wu dai cho khach hang, doanh nghiép c6 thé tao ra ranh gigi gitra cac cap chat
lwong dich vu va dé cho khéach hang lra chon, danh gia va sir dung dich vu & mac nao.
5.2.2 Nhirng quyét dinh vé gia trong dich vu

Vi gia chi 1a mot yéu t6 thugc marketing - mix nén chién luoc gia phai dugc két hop
hai hoa vai cac yéu t6 Marketing mix con lai. Sau day chung ta xem xét chién lugc dinh
gia cho san pham mai va chién lugc gia cho céc dich vu dang khai théc.

5.2.2.1 Dinh gia cho dich vu mgi

Khi xay dung chién luoc gia cho mét dich vu méi, doanh nghiép can quan tim dén
van dé sau day:

- Can phai theo dudi vi tri ndo cho doanh nghiép

- Dich vu cung cap c6 gi méi la

Viéc lya chon vi tri cho gia khong thé tach roi céc thanh té trong Marketing mix.
Déi véi nhiéu dich vuy tiéu ding ban than gia cé thé tuong tac voi yéu té chat luong san
pham cua chién luoc dinh vi. Biéu nay c6 thé xay ra khi khach hang khdng phan biét duoc
gitra cac dich vu canh tranh trudce khi ti€u dung va gia dugc xem nhu 1a moét tiéu chi quan
trong cho chat lugng dich vu.

Mtc d6 méi la caa dich vu thé hién & chd nd hoan toan méi la vai thi trudng, hay
chi don thuan 1a méi véi nha cung @ng dich vy, nhung dé c6 ban & noi khac. Trong trudng
hop dich vu hoan toan méi thi nha cung cap dich vu cd thé doc quyén & muic do nao dé
trong mot vai nam dau khai thac. Viéc phan biét theo kiéu dich vu méi nhu vay 1a co so
cho hai chién luoc dinh gi& khac nhau — chién luoc gia hét vang va chién luoc dinh gia bao
hoa sau day:
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a.  Chién lwec dinh gia hét vang

Hau hét cac dich vu méi hoan toan ban dau déu duogc nhim vao doan thi truong 1a
“nhitng khach hang ua d6i méi”. Day la nhitng khach hang c6 kha nang thanh toan va thich
di tién phong trong tiéu dung dich vu méi. Tiép sau nhom khach hang nay 1a “nhém khach
hang chap nhan sém”. Sau nita 1a “nhom khach hang da s6 chap nhan sém”, va nhoém khach
hang cudi cung 13 “nhém khach hang bao tha” chi chap nhan dich vu khi n6 tré nén phd
bién hay khi gi4 ca di giam dang ké.

Chién lugc dinh gia hét vang c6 muc tiéu dit mac gia cao nhat c6 thé tir “nhom
khach hang wa d6i méi”. Khi luong khach hang mua dat mac béo hoa, gia phai giam xuéng
dé nhim vao “nhém khach hang chap nhan sém”. Ctr nhu vay, gid s& giam dan cho céc
nhoém khach hang tiép theo sau.

Nghé thuat dinh gia hiéu qua déi voi dich vu hoan toan méi 1a 1am thé nao dé xac
dinh ai 14 khach hang wa doi méi, gia bao nhiéu thi ho chap nhan, bao nhiéu lau thi cac d6i
thir khéc cd thé tung ra dich vy twong tu Vi gia thap hon? Nhu vay gia sé giam dan dé cho
cac nhom thap hon c6 thé mua va dong thai phao bao vé duogc thi truong khoi cac ddi tha
xam nhap.

Péi véi nhiéu dich vu méi, khuynh hudng giam gia cé thé duoc Iy giai boi ly do
giam chi phi. Van dé Ia khi quy mé phuc vu ting 1én, nha cung cp dat duoc hiéu qua theo
quy mé, do vay giam duogc gia thanh cho mot don vi san pham. Mit khac, ciing con do khi
kinh nghiém cung cap dich vy tang 1én thi chi phi s& giam xubng. Day 1a mot vii khi canh
tranh ctia cac nha cung cap dich vu. Khi gia dich vu giam nhanh do quy mé cung cap dich
vu ting nhanh thi nha cung cap c6 thé giam gia ban dé nang cao kha ning canh tranh

b.  Chién lwgc dinh gia bdo hoa

Nhiéu dich vu méi dugc trién khai khéng phai dich vu méi hoan toan, ma chi Ia dich
vu tuong tu Véi cac dich vy khac dang dugc cung cap bai dbi thu canh tranh. Do vay dich
vu méi d6 khong c6 nét dic thu ndo hon so véi dich vu dang cé trén thi truong, thi chién
lugc gia thap ban dau cé thé duoc sir dung dé 16i cudn khach hang dén véi minh (mac du
ho ¢6 thé dang sir dung dich vu caa di thi canh tranh). Sau d6 lai c6 thé ting gia dé giam
bot phan 16 va thu dugc lgi nhuan. Mubn vay, cong ty phai thyuc thi cac chinh sach xay
dung long trung thanh vai khach hang.

Dé thyc hién duoc chién lugc gia bdo hoa, can hiéu ré hanh vi mua cua khach hang
trong thi truong muc tiéu dac biét la:

- Mirc do hiéu biét caa khach hang vé gia d6i véi cac dich vu: khach hang thuong it
biét vé mirc gia hay bang gia cua dich vu ma ho dang tra. Khi d6 thi viéc thu hit khach
hang bang lgi thé vé su khac biét s& khong thanh cong. Trong trudng hop nay, sir dung cac
chinh sach khuyén mai nhu ting qua, phiéu giam gia cho ngay nghi c6 thé thu hat khach
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hang dén vai dich vu méi hon. Doi khi cong ty cung cap nhiéu loai dich vy khac nhau thi
c6 thé dat muc cudc thap hon dbi vai cac dich vu ma khach hang biét so sanh cudc va dat
gia cao hon ddi véi céc dich vu ma khéach hang it biét hon. Ly do 1a khi khach hang biét rd
turong quan gia ca thi ho s& quyét dinh mua dich vu méi c6 gia tri thip hon ma khong khoi
nghi ngo ban khoan.

- Pham vi ma nha cung cip dich vu c6 thé ting gia trén co s& bd sung cho dich vu
ban dau. Muc dich cua gia thap ban dau 1a dé khuyén khich khach hang méi mua dich vu
méi, sau d6 s& chap nhan gia cao hon trong twong quan gia chung.

- Kha ning nha cung cip dich vu c6 thé chuyén khach hang tir trang thai mua ngau
hing do gia thap ban dau sang khach hang lau dai. Diéu nay c6 thé dat duoc néu khach
hang c6 duoc céc loi ich ting thém khac ngoai gia thap ban dau nhu st dung cac dich vu
méi lién quan tét hon, phong pht hon...

5.2.2.2 Pinh gia cho dich vu hén hep

a. Khai ni¢gm

Céc nha cung cap nhiéu loai dich vy thudng dat gia cho céc dich vu trong mdi quan
hé véi céac dich vu hién c6 nam trong hdn hop dich vu. M6t sé mdi quan hé dich vu duoc
xem nhu ¢6 tam quan trong cho muc dich dinh gia. bo la:

- Cac dich vu bo sung tuy chon

- Céc dich vu khdéng céng khai

- Cac dich vu canh tranh

Céc dich vu bé sung tiy chon

Pay 1a cac dich vu ma khach hang c6 thé tiy chon dé bd sung cho dich vu cét I8i.
Mt chién luoc hay duoc cac nha cung cap dich vu sir dung 1a dinh gia n vu cot 16i thap dé
thu hat khach hang, nhung bu lai bang cach dat gia cao cho cac dich vu b sung tuy chon.
Nghién ctru thi truong cho thay khi lya chon cac dich vu canh tranh, khach hang chi quan
tam toi gia caa dich vu cdt 16i.

Céc dich vu dac thu khéng cong khai

La cac dich vu xuat hién khi dich vu cét 16i da dugc khach hang mua va cac dich vu
bd sung c6 thé duoc cung cap chi bai nha cung cap dich vu ¢t 18i ban dau. Céc dich vy
dic thu khong cong khai ban dau 13 bi quyét dé nha khai thac dit gia cao. Tuy nhién, sy
bat bi ndy c6 thé anh huong dén 1ong trung thanh cua khach hang khi hop dong déo han
két thic.

Cac dich vu canh tranh

La cac dich vu méi trong hdn hop dich vu nhiam vao mét doan thi trudng chdng lan
ca cac doan thi truong cua cac dich vy, tac la dich vu maéi sé canh tranh vai cac dich vu
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dang ton tai. Do vay, viéc dinh gi& dich vu méi phai xem xét dén su anh hudng caa no dich
vu dang ton tai.

b. Pinh gia cho goi dich vu

binh gia cho géi dich vu 1a kiéu dinh ra mét gia chung cho mot géi gom hai hay
nhiéu hon cac dich vu. Pay 1a cach thuong 1am dé ban kém cac dich vy. Pay 1a cach thuong
1am dé ban kém céc dich vu. Cach dinh gia nay rat quan trong véi linh vuc dich vu vi hai
1y do sau day:

- Chi phi ¢é dinh cao so véi chi phi bién déi 1a dic trung ctia nhiéu nganh dich
vu. Diéu nay 1am cho viéc phan bé chi phi chung cho cac dich vy khé khin néu c6 nhiéu
dich vu (néu tinh gi4 riéng biét).

- Thuong ¢6 su phu thudc giira cac dich vu khac nhau caa mét nha cung cap
dich vu.

Dinh gié theo goi dich vu khac nhau thuong dung dé xay dung méi quan hé voi
khach hang. Nguyén tic dinh gia géi dich vy can dugce dam bao 12 nguoi tiéu ding mua ca
goi dich vy phai c6 mac chi tiéu thap hon so véi mua Ié tirng dich vu. Pinh gia tron goi
dam bao mot mic doanh thu nhét dinh trén timg khach hang cho cong ty, hon nita nd gilp
khach hang biét trudc sb tién s& thanh toan khi sir dung dich vu. Tuy nhién, khach hang s&
cam thay khdng hai long khi ho nhan ra rang tong chi phi ho phai thanh toan nhiéu hon so
véi muc gia ban dau doanh nghiép quang céo do c6 nhitng khoan dich vu can phuy thu thém.
Pé tranh sy hiéu 1am cua khéach hang, cac doanh nghiép dich vu thuong dua ra nhidu goi
dich vu véi co cdu khac nhau va gia ca dugc phan biét theo nhitng goi do.

5.2.2.3 Quyét dinh vé chiét khau

Trong dinh gia dich vu, mét sb hinh thac chiét khau duoc &p dung pho bién
bao gom:

- Chiét khau theo thoi vu hogc thoi diém

Do dic diém cua dich vy 1a khdng thé du trir, khéng thé tach roi giira san xuat va
tiéu ding dich vy & nhitng khoang thoi gian va thoi diém nhat dinh lubn 13 van dé ma céc
nha quan tri phai d6i mat. Chiét khau theo thoi vu va thoi diém 14 mét trong cac cach thic
hiéu qua gitp doanh nghiép giai quyét vin dé nay.

- Chiét khdu theo sé lwong mua

Péi vai cac nganh dich vu ma chi phi ¢é dinh chiém ty trong cao, viéc ap dung cac
hinh thtic chiét khau theo s6 lwong mua c6 ¥ nghia dic biét. Khuyén khich khach hang mua
va dit nhiéu hon bang viéc giam gié theo ty & nhit dinh phan biét theo sé luong mua & céc
muc nhat dinh. Khi sb lwong dich vu ting, doanh nghiép c6 thé giam dang ké chi phi ¢6
dinh don vi san pham, do d6 giam chi phi san xuét va loi nhuan tang.
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- Chiét khdu theo doi tiwong khéach hang

Khéch hang cua doanh nghiép dich vu c6 thé dugc phan biét theo cac phan khic
dua trén d6 nhay cam cua cau theo gia. Chiét khau theo ddi twong khéach hang vé can ban
1a hinh thizc phan biét gia theo nhém khach hang khac nhau vé mirc d6 nhay cam vai nhing
thay d6i cia gia. Ngoai ra, chiét khau theo d6i twong khach hang ciing dugc &p dung khé
phé bién trong cac linh vuc nhu dich vu y té, gido duc...Trong cac trudng hop nhu vay,
gié dich vu duogc stir dung vai vai tro 1a mot cong cu dam bao an sinh xa hdi hon 1a cong cu
khuyén khich tiéu dung. Vi du, sinh vién dugc giam gia cudc duong sat khi nhap truong.

- Chiét khdu theo goi dich vu

Pay 12 loai chiét khau duoc str dung rong réi trong nhiéu nganh dich vu. Sy két hop
cac mat hang c6 lién quan dén nhau trong sir dung dich vu hoic theo cha dé hoac muc dich
st dung dic biét...dugc cac co s kinh doanh dich vy khai thac theo nhiéu céch khac nhau.
Céc goi dich vu da dang duoc thiét ké dé gilp cho khach hang c6 nhiéu phuong an lua
chon khi mua hang. Chiét khau theo géi dich vu lya chon c6 thé dugc sir dung két hop voi
cac loai chiét khau khac nhu chiét khau theo thoi gian, dia diém va ddi twong khach hang.
Piéu quan trong ma doanh nghiép dich vu phai tim hiéu 1a th6i quen mua hang cua céac
nhom khéch hang khi mua céc loai san pham hay dich vu c6 lién quan trong st dung. Viéc
giam gia theo goi dich vu phai dam bao tuan tha nguyén tic dinh gia tron goi dich vu va
nhat quan véi muc tiéu dinh gia dich vu caa doanh nghiép.

5.2.3 Mot s6 phuwong phap dinh gia dich vu
5.2.3.1. Dinh gid can cir vao chi phi
Khi biét chi phi dé san xuat ra mot don vi dich vu, doanh nghiép c6 thé xac dinh
gia ban dich vy theo nguyén tic cong thém phan tram 1ai du kién vao chi phi d6. C6 nhéu
1y do dé sir dung phwong phép tinh gia dich vu theo nguyén tic nay. Do la:
Gié ban = gia thanh + % I3i dy kién
Uu diém:

D& tinh toan khi sir dung phuong phap dinh gia nay. Do vay c6 thé tinh gia cho cac
dich vu theo yéu cau riéng caa khach hang dé& dang, phan tng linh hoat véi nhu cau thi
truong.

Déi véi cac doanh nghiép ma luc dau ban dau chua biét rd ban chat cua nd thi khach
hang va nha cung ung c6 thé thoa thuan gia theo nguyén tic cong Iai vao chi phi sau khi
dich vu duoc thuc hién.

Nhuwoe diém:
Tuy nhién cong 13i vao chi phi ciing c6 nhitng nhuoc diém nhu:

- Cach dinh gia nay khong cha y dén tinh canh tranh trén thi treong
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- Khéch hang khéac nhau c6 thé chap nhan cac muc gia khac nhau ddi véi cling
mot loai dich vu

- Déi véi mot s dich vu viéc tinh chi phi 1a khdng d& dang (kho hon so véi
hang hda hiru hinh).

5.3.2.2 Pinh gid can cir vao nhu cdu

Can trén cua gia dich vy la mtc gia cao nhat ma khach hang cé thé tra. Trén
thuc té, cac khach hang khac nhau c6 thé dit cac muc gia tran khac nhau cho ciing mot
dich vu. Do vay, dinh gi4 theo nhu cau cé hiéu qua hay khéng la phu thudc vao phan doan
thi thi treong tét hay khong dé xac dinh gid toi da d6i véi phan doan. Nhu vay, gia phan
biét s€ dugc thyc hién dua trén cac co so sau day:

- Phan doan theo cac nhom nguoi st dung

- Phan doan theo cac diém sir dung

- Phan doan theo thoi gian sir dung

a. Gia phan biét theo nhom nguwoi s dung

Phan biét gia c6 hiéu qua yéu cau phai phan doan khach hang sao cho dat dugc cuc
dai gié tri tr mdi phan doan béan dich vu. D6 1a chién luoc theo cic nhém ngudi sir dung:
ban cung mot loai dich vu véi cac mirc gia khac nhau cho cac nhém khach hang khac nhau.

Chang han: d6i véi cac nhom khach hang khac nhau thi d6 nhay cam vé gia 1a khac
nhau. Chinh sach gia phan biét s& gitp cho doanh nghiép khai thac hét cac nhu cau khac
nhau cua thi treong, nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tuy nhién, tét hon hét 1a doanh nghiép nén thiét ké cac goi dich vu khac nhau it
nhiéu véi cac mire gia khac nhau. Va nhu vay, khach hang sé tu xép minh vao doan thi
trurong nao theo su phan doan cua doanh nghiép.

Vi du: mot khach hang co thé ty xép minh vao cac doan thi truong khéc nhau tiy
vao hoan canh sir dung dich vu: khi di cong tac, khach hang c6 thé chon di tau giwdng nam
mém c6 diéu hoa (theo tiéu chuan cia chuyén di cong tac), nhung ¢ thé véi cac ki nghi dé
tiét kiém chi phi di lai khach hang c6 thé chon g6i dich vu thap hon vi du ghé ngdi cung. ..

Hoic cac hing hang khong thudng dit ra cac mac vé khac nhau véi chat luong phuc
vu khac nhau: hang vé pho théng, hang thuong gia va hang nhat. Ngoai ra con c6 loai vé
di vao phut chot véi gia thap, nhung khong chac chan.

Tinh vé hinh va tinh khong tach roi giita san xuat va tiéu dang dich vy 1am cho kha
nang thuc hién gia phan biét thuan tién hon so vai hang hoa.

b.  Gia phan biét giita cdc diém sir dung

Céc nha cung cap dich vy thudng dat cac mic gia khac nhau tai cac diém tiéu dung
dich vu khac nhau. Vi dy: Tai c4c trung tam thanh phd cac khach san nha hang thuong dat
gia dich vu cao hon so véi cac dja diém khac.
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C. Phan biét gia theo thoi gian

Hang hoa thi san xuat va du trir dwoc khi c6 nhu cau cao, dich vu thi khdng thé 1am
thé dugc. Diéu nay, 1am cho nha cung cip dich vu khé diéu hoa nhu cau. Tuy nhién, ho c6
thé ding chinh séch gi4 phan biét dé diéu hoa nhu cau bién dong theo thoi gian. Vao nhiing
thoi diém nhu cau cao, nha cung cap dich vu dit gia dich vu cao dé han ché cac nhu cau
chua cap bach. Vao gio thap diém thi ho dat gia thap dé khuyén khich khach hang st dung.
Céc nha cung cap dich vu van tai, vién thong, dién lyc, khach san...thuong sir dung chinh
sach gia phan biét nay.

5.3.3.3 Pinh gid theo déi thii canh tranh

Trudc hét can nhan manh rang canh tranh ¢ day bao gém hai loai:

- Canh tranh tir c&c dich vu cuing loai (canh tranh truc tiép)

- Canh tranh tir c&c dich vu thay thé (canh tranh gian tiép)

Nhu vay, dé dinh gia nha cung cap dich vu can phai xac dinh ho dang & trong doan
thi truong nao va doi tha canh tranh cua ho 1a ai. Tir d6, ho s& xac dinh duoc vi tri gia cua
minh trong twong quan Véi cac dbi thu canh tranh. Nhu vay, viéc quyét dinh gia & day gan
véi chién lugc marketing mix cua doanh nghiép.

Chang han, néu doanh nghiép du dinh cung cap dich vu chit lwong cao va da truyén
thdng cho khach hang biét, thi gia dich vu ciing phai dit cao hon gia cua di tha canh tranh.

Déi véi cac dich vu tuong tu nhu ctia d6i thu canh tranh thi quyét dinh gia caa ddi
thir canh tranh anh huong truc tiép dén quyét dinh gia cua doanh nghiép. Gia trong trudng
hop nay thuong dugc dung nhu vii khi chién thuat dé dat duoc loi thé canh tranh. Trong
mot thi trudng ma cac di thu canh tranh c6 cau tric gia twong tu, Viéc giam gia tat s& dan
dén canh tranh gia ca ma chang bén nao c6 loi.

5.3.3.4 Pinh gi4 theo céch bé thau kin

Nhiéu dich vu cdng cong duoc cung cip théng qua co ché dau thau canh tranh. Céc
nha thau phai xac dinh duoc can dudi cia gia bo thau, dudi mic dé thi khong thé can doi
thu chi dugc. Va sau d6 xac dinh gia bo thau sau thap hon gia dbi thu. Mudn vay, cac doanh
nghiép phai phan tich diém manh, diém yéu cia nhau dé phan doan dung gia bo thau cua
dbi phuong.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Bic trung cua dich vu duoc thé hién théng qua nhitng quyét dinh nao? Hay liét
ké cac yéu té gilp phat trién dich vu bd sung? Cho vi du cu thé ¢é minh hoa?

2. Phan tich nhitng thanh phan ciu thanh trong dich vu thi cp? Chon mét dich vu
cu thé va danh gia nhitng thanh phan ciu thanh trong dich vu ma ban da chon?

3. Gia dich vy la gi? Néu cac quyét dinh vé gia dich vu?

4. Dich vy ¢6 cac phuong phap dinh gia nao? Phan tich cy thé timg phuong phap va
lay vi du kém theo?

BAI TAP UNG DUNG

Anh/chi hdy chon moét dich vu cu thé cia mot doanh nghiép dang kinh doanh tal
Viét Nam va thiét ké céac goi dich vu cho dich vu d6? Phan tich cu thé cac yéu té cau thanh
trong dich vu bo sung cua mdi goi?
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CHUONG 6: TRUYEN THONG MARKETING DICH VU VA HE THONG
PHAN PHOI TRONG DICH VU

MUC PiCH CHUONG

Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can ndam dwoc cac van dé co bdan sau déy:

- Phan phéi dich vu, c4c trung gian trong phan phdi DV

- Vai tro cua céc trung gian trong viéc 1am cho DV dé tiép can véi khach hang

- Sy da dang cua cac trung gian cung cip DV va céc yéu té quan trong khi lra
chon trung gian
Céc nguyén tic quan ly phan phoi

- Céc hinh thie truyén théng Marketing dich vu

- Céc dac diém va cong cu truyén thong Marketing dich vu

- Sy khéc biét giira lam truyén thdng cho Marketing dich vu véi Marketing
hang hoa
NOI DUNG CHUONG
6.1 HE THONG PHAN PHOI TRONG DICH VU
6.1.1 Kénh phan phdi trong dich vu

6.1.1.1 Khai ni¢gm kénh phan phai

“La su phoi hep giira cac nha cung cdp véi cac trung gian va khach hang trong viéc
theec hién dich v Véi si hé tro ciia cde phirong tién ki thudt thdng qua cac hoat déng mua
ban”. Thuc chat kénh phan phdi dich vu 1 viéc tham gia tac dong truc tiép vao viéc dua
khach hang téi tiéu dung dich vu hodc dwa mét dich vu trién khai & nhung khu vuc thi
truong khac nhau téi tiéu dung.

6.1.1.2 Cac trung gian phan phéi

- Nguoi trung gian 1a nhitg nguoi ding gitra ngudi san xuat dau tién va nguoi tiéu
ding cudi cuing mang danh nghia s& hiru hozc tham du vao cac giao dich truc tiép dé nhan
phan koi nhuan do dau tu hiéu qua hoic nhan thua 15 do dau tu khong hiéu qua khi thuc
hién chirc nang trung gian.

- Céc trung gian phan phéi gom c6 céc nha ban budn, ban 1&, nhitng nguoi mdi gidi,
dai ly, xi nghiép, hiép hoi... tham gia vao viéc luu thong hang hoa trén thi truong.

- C4c trung gian tao ra co ché kéo day hang hoé trén thi truong. Stre day hang hoa
cua kénh 13 tong hop nhitng ¢d gang va nang luc cia khau phat khai luong hang thuyét
phuc duogc cac thanh vién kénh khéc thuc hién mua hang va xdc tién thuc hién hang hoa
tiép tuc cho téi nguoi tiéu dung cudi cuing. Strc kéo hit caa kénh chinh 1a &p lec cua nguoi
tiéu dung trén thi truong tic dong 1én cac khau trung gian dé thyc hién quyét dinh mua
hang thich ang véi nhu cau tiéu ding caa minh. C6 nhiéu loai trung gian khéac nhau theo
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quy mé, cau tric, tinh trang phap Iy va mdi quan hé véi nha cung cip va vai trd chirc ning
ciia mdi loai trung gian trong phan phdi 1a khac nhau. Vé co ban, c6 4 loai trung gian ma
ching ta s& xét trong phan nay.

* Pai ly dich vu

Dai ly 12 mot loai hinh trung gian phan phdi c6 quyén xéac 1ap mot mdi quan hé hop
phap giita khach hang va nha cung cip DV giéng nhu 2 bén gip nhau truc tiép. Dai ly c6
quyén hanh hop phap thay mit cho nha san xuit tai mot khu vuc, 1anh thé nhit dinh. Ap
dung dai ly khi cdng ty muén kiém soét chat luong san pham dich vu, gia san pham dich
vu hoac khi ¢ khu vuc do tinh hiéu qua cta nguoi ban budn va ban Ié khong cao. Nha cung
cap chiu trach nhiém phap ly di vai cac hoat dong cua dai 1y. Con dai 1y thi duge huong
hoa hong trén mdi don vi DV, hodc doanh thu c¢6 dugc nhd dai Iy. Nhu vay, dai Iy khong
chiu trach nhiém vé phép ly véi khach hang.

Str dung dai 1y ¢6 cac wu diém nhu sau ddi véi nha cung cap:

« Giam chi phi xay dung kénh phan phdi, tap trung dau tu vao qua trinh san xuat
chinh.

« Thu hut khach hang do dai ly cé thé cung cap ca cac DV canh tranh (nha cung cap
DV khéng lam duoc diéu nay).

« Gitp cho nha cung cap DV xam nhap duoc vao cac thi truong méi ma ho chua
hiéu biét r5, dac biét 1a cac thi truong nudc ngoai. Cac nha cung cap DV nudc ngoai mudn
vao Viét Nam thuong phai thong qua cac dai ly Viét Nam.

« D4i vai mot sé DV néu khong dung dai Iy thi s& phai chi phi tén kém néu nha cung
cap tu 1am lay.

Nha ban Ié dich v

Nguoi ban 1 1a nhitg ngudi trung gian ban san pham dich vu truc tiép cho nguoi
tiéu dung cudi cung.

Nha ban 1é 12 mét loai trung gian trong kénh phan phéi. Nha ban Ié thuong c6 quy
md nho, von it nhung c6 phuong tién kinh doanh hién dai, da dang phong pha, tién loi va
ho nam bt rat nhanh nhu cau thi truong, rat nang dong va thich nghi nhanh véi nhu cau
thi truong. Nha béan Ié chiu trach nhiém vé phap 1y doi véi khach hang. Khach hang chi
quan hé véi nha ban 1¢. Giao dich gitra nha ban I¢ va khach hang la hop phéap.

Trong mang lugi phan phéi DV vién théng c6 mét loai trung gian dugc goi 1a nha
ban lai (Reseller). Nha ban lai mua mot s6 kénh vién théng va té chirc ban 1é cho khach
hang cudi ctng. Nha ban lai ciing c¢6 vai tro nhu nha ban 1é va chiu rai ro khi khéng ban
duoc hét dung luong kénh di mua. Vi du, mua mét kénh Internet va té chtc ban Ié cho
ngudi ding cudi cling. Nha bén 1é ¢6 vai tro chia sé rai ro véi nha cung cap.
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Nha ban bubn dich vu

Ngudi ban buén la nhirng trung gian ban san pham dich vu cho cac trung gian khac,
cho nha béan I¢ hoac cho cac nha sir dung cong nghiép.

Nha ban budn mua buén véi gia thap mét sb luong 16n quyén st dung DV tir cac
nha cung cap va chia nho thanh cac 16 dé ban lai cho cac nha ban 1¢ DV. Nha ban budn
ludn luén thuc hién kinh doanh dich vu véi qui mo 16n, phuong tién kinh doanh da dang
va hién dai, Vén kinh doanh cua nha ban budn 16n do do ho d& dang chi phéi ling doan thi
trrong ( nang gia, kim gia...... ) nhung nguoc lai rui ro kinh doanh cua ngudoi ban budn
cao .

Nha ban buén ciing c6 quyén hop phép giao dich véi khach hang. Ciing nhu nha
ban 1¢, nha ban budn chia sé rui ro véi nha cung cap DV.

Nha méi gidi dich vu

- Nha méi giai 1a nhitng nha trung gian c6 quyén hanh dong hop phap thay mat cho nha
San XUAt .

Nguoi ta sir dung mdi gidi trong céc trueong hop nhur:

- Béi véi nhitng san pham dich vy méi

- O nhitng khu vuyc thi truong méi.

- Bi voi nhitng san pham khong c6 thong tin day du veé thi trudong hozc 1a ¢6 nhiing

dic diém cua thi truong 1én xudng that thuong.

6.1.1.3 Vai tro cia cac trung gian phan phdi

Chung ta c6 thé néu ra nhiéu vai trd khac nhau cua cac trung gian trong cac kénh
phan phdi DV nhu sau:

- La ngudi dong san xuat véi nha cung cap DV, cac trung gian ¢ vai trd hd trg cho
cac DV sin co dé khach hang tiéu ding tai cac dia diém va thoi gian phd hop véi khéch
hang. Trong mot s treang hop khac, cac trung gian ¢ thé dong vai tro chinh trong qua
trinh tao ra DV cung cap cho khéch hang

- Cac trung gian thudng cung cap céc dich hd trg khach hang tai cac diém giao dich.
Diéu nay cac nha cung cap khdng c6 kha niang thuc hién tét hon cac trung gian. Do vay,
cong tac tu van cua trung gian khi khach hang lua chon cé tac dung 16n dén quyét dinh
mua cua khach hang.

- Khach hang thudng wa thich mua DV tir c4c trung gian c6 nhiéu DV cuing loai cua
cac ddi thu canh tranh, vi nhu vay ho c6 nhiéu co hoi lya chon hon 1a mua DV tryuc tiép tur
nha cung cép.

106



- T6 chire Iuvu thong hang hoa trén thi trudng 1am cho céc dong van dong hang hoa
duoc thdng sudt hon

- Trung gian c6 thé chia sé rai ro voi nha cung cap trong céac truong hop khi trung
gian dong goép von dau tu co s vat chat tai diém giao dich, hodc dugc quyén chia sé loi
nhuan véi nha cung cap.

- Str dung cac trung gian doc 1ap, nha cung cap DV c6 thé gianh vén dé dau tu vao
cac thiét bi cho qué trinh san xuat chinh, do vay c6 thé nang cao kha ning canh tranh.

6.1.1.4. Céc bién sé chinh ciia kénh

- D6 dai cua kénh: c6 thé sir dung ca kénh truc tiép va kénh gién tiép. Tuy nhién,
thong thuong l1a s dung kénh ngan.

- S6 lugng trung gian & mdi cap: c6 nhiéu muac do tly thuoc vao chién lugc phan
phdi cua tirng doanh nghiép.

- Mtrc db lién két gitra cac thanh vién caa kénh:

+ Kénh truyén thng

+ Kénh lién két doc

+ Kénh lién két ngang

Trong linh vuc dich vu, kénh marketing doc dang ngay cang tré nén phé bién do
tinh wu viét cua no.

6.1.1.5. Két cdu té chirc va két cdu dong phan phai:

- Két cau t6 chirc: Cac don vi t6 chirc tham gia vao viéc van dong san pham trong
kénh gém: nha san xuat, ngudi ban budn, ngudi ban 1¢, nguoi méi gidi, ngudi tiéu dung
cubi ciing.

- Két cau dong phan phdi:

+ Dong chuyén loi ich caa san pham dich vu: md ta viéc chuyén loi ich caa thanh
vién nay sang thanh vién khéac trong kénh. Mdi lan mua va ban san pham dich vy la mot
lan loi ich ciia nguoi ban dugc chuyén sang ngudi mua. Nhu vay trong mot kénh phan phi
c6 thé c6 nhiéu lan viéc chuyén do6i cung cap lgi ich cia san pham dich vy .

+ Dong théng tin: md ta qua tinh trao doi thong tin gitra cac thanh vién kénh trong
qué trinh phan phdi. Qua trinh trao doi thong tin co thé dién ra giita hai thanh vién ké can
hoac khong ké can. Cac thong tin trao ddi trong kénh c6 thé 1a tinh hinh thi truong; khoi
lugng, chét luong va gia ca san pham, thoi gian dia diém va phuong thirc thanh toén....

+ DoOng chirng tir thanh toan 1a sy trao d6i chang tir va phi thanh toan cho cac hoat
dong giao dich gitra cac thanh vién trong kénh.

+ DOng van dong vat chat: mé ta su van dong hang hoa hién vat that su trong khong
gian va thoi gian tir dia diém san xuat dén dia diém tiéu dung qua hé théng phan phéi va
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phuong tién van chuyén. Bao gom quan tri duy

trir diéu van va hoat dong cung cap va phan

phdi san pham dich vu. Pay 1a dong chay c6 chi phi Ién nhat trong tong chi phi phan phi.
+ DOng xUc tién 1a viéc céc thanh vién kénh thuc hién xtc tién nhim thac day viéc

trao d6i va mua ban hang hoa.
6.1.1.6. M6 hinh h¢ théng kénh phan

phéi thwong gdp trong linh vuc dich vu

Ngwoi cung cdp dich vu

A

\ 4

Pgi Iy, moi gisi Dygi ly ban DQ kinh tiéu
hodgc ddgc quyén 1 I
Kinh tieu Pai Iy mua Pai Iy, moi gidi

A 4

A\ 4

Khach hang

Hinh 6.1 M6 hinh hé théng phan phai

Tuy nhién, tiy thudc vao tirng nganh ma sé c6 nhitng bién thé riéng. Vi du duéi day
minh hoa céc ciu tric kénh ¢ thé c6 cua nganh khach san.

Cap

Kénh

Kénh 1 cap: san pham chi trai qua
mot trung gian trude khi dén tay nguoi tiéu
dung

Khach san = Dai ly - Khach hang
Khéch san = BDai dién k.san >
Khach hang

Kénh 2 cip: ton tai hai cdp trung
gian gitta ngudi san Xuit va nguoi tiéu
dung

Khach san > T.0 2 bai ly >
K.hang

Khach san - Hang hang khong -
Dai ly

- Khéach hang

Kénh 3 cip: qua 3 trung gian

Khéch san = Dai dién khach san >
Dai ly chu - Dai 1y dia phuong - Khéach
hang
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6.1.1.6. Kénh phan phéi dién tir trong linh vuc dich vu

Kénh phan phéi dién tir 1 loai kénh phan phoi khong doi hoi sy tiép xuc truc tiép
gitra nguoi V6i ngudi ma thong qua mot cdng cu dién tir dé phan phdi mot/mot sé dich vu
da dugc thiét ké san. Trong linh vuc dich vu, khach hang da dan tré nén quen thudc Voi
cac may phan phdi dich vu tu dong, dich vu qua dién thoai va dich vu trén mang.

- Loi ich ciia kénh phan phaéi dién tir

+ Giam thiéu tinh khéng thuan nhat cua dich vu.
+ Chi phi thap.
+ Tién loi cho khach hang.
+ Thém kha nang lya chon cho khach hang.
+ Phan phdi trén dién rong.
- Nhirng thach thiec trong phan phéi dich vu qua kénh dién tir
+ Thiéu kiém soat doi vi moi truong dién tu.
+ Khong thé ca nhan hoa.
+ Sy tham gia cua khach hang.
+ Sy an toan thap.

6.1.2 Nhitng quyét dinh trong phan phdi dich vu

Khi quyét dinh lya chon kénh phan phdi, nha cung cdp DV can xem xét cac dic tinh
ctia DV anh hudng dén viéc lua chon kénh phan phéi. P6 1a cac van dé sau:

« Mot s6 loai DV ¢6 muc do khdng on dinh vé chat lugng Ién, 1am cho cdng viéc
kiém tra chat luong DV tai cac trung gian gap khé khan. Do vay, nén to chic phan phoi
tryc tiép khéng qua trung gian.

« Mot s6 loai DV doi héi chuyén mén cao. Péi véi loai DV d6, hoac 1a nha cung
cap 16 chizc kénh phan phdi truc tiép, hoac 1a chi trong nhiéu toi cong tac tuyén chon,
huan luyén cac trung gian.

6.1.2.1. Phét trién chién lwgc phan phéi qua trung gian

Viéc xay dyng chién lugc phan phéi cho nha cung cip bat dau bang viéc xac dinh
rd myc tiéu phan phdi DV (nam trong chién luoc marketing hdn hop). Thong thuong chién
lugc phan phdi phai dat cac muc tiéu sau day:

« Chiém duoc thi phan trong mot thi truong xac dinh

» Xam nhap duoc vao mot thi truong mai lya chon

« Ngin can ddi thu canh tranh xam nhap vao thi trudng hién tai
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6.1.2.2 Ban hang truec tiép

Bén hang truc tiép khéng qua trung gian 1 chién lugc ma cac nha cung cap DV lua
chon khi DV phuc tap, khong on dinh va yéu cau phap Iy chat ché. Trong truong hop nay
nha cung cap c6 cé4c loi ich sau day:

« Nha cung cap thudng xuyén tiép xic voi khach hang, do vay nhanh chéng nam
duogc cac thong tin phan hoi tir phia khach hang. Do d6, nha cung cap c6 co s¢ dé hoan
thién DV hién tai, hoic thiét ké cac DV méi dap (ng nhu cau cua khach hang.

« Ciing do tiép xuc thudng xuyén vai khach hang, nha cung cap cé thé xay dung
mdi quan hé gin bo lau dai v4i khach hang. Co s dir liéu cap nhat thuong xuyén vé cac
khach hang gitp cho nha cung cép dat duoc muc tiéu do.

« Trung gian nhiéu khi khéng mudn cung cap thng tin vé khach hang cho nha phan
phdi vi ly do loi ich cuc bo.

* Trong linh vuc DV céng cong, vi ly do chinh tri hoac bi mat, cac trung gian tu
nhan kho duoc chap nhan. Tuy nhién, quan diém ndy ciing dang thay doi. Trudc day, cac
tu nhan khong duoc tham gia lam dai ly cho Buu dién. Nhung ngay nay quan ni¢ém do da
thay doi.

« Nha cung cip DV c6 thé tiét kiém chi phi néu khong sir dung trung gian trong
truong hop hoa hdng phai tra cho trung gian cao.

Nhiéu truong hop, nha cung cip DV sir dung ca kénh phan phéi truc tiép va gian
tiép qua trung gian. Ly do cua sy lya chon d6 1a do mong mudn khac nhau cua khach hang.
C6 khéach hang mudn mua qua trung gian, c6 khach hang mubn mua truc tiép ¢ nha cung
cap DV. Tuy nhién, phuong thirc phan phdi nay dé bi cac trung gian phan dbi. Bé khac
phuc tinh trang nay, cé thé chia nha cung cap thanh hai don vi cung cap phan biét véi cing
nhan hiéu DV, trong d6 mot don vi t6 chirc kénh phan phdi qua trung gian, mot don vi to
chuc kénh phan phdi truc tiép.

6.1.2.3 Nhwong quyeén kinh doanh phan phdi

Khéi niém

“Nha phan phdi DV duoc nhuwong quyén” 1a mét loai trung gian phan phéi, duoc
nha cung cap DV cip gidy phép cho phan phéi DV, dong thoi chia sé rai ro va loi nhuan
véi nha cung cip DV. Pay 1a mot dang nhuong quyén thuong mai (franchise).

Nha phan phéi dugc nhuong quyén (franchisee) hoat dong duéi thuong hiéu cua
nha cung cap DV (bén nhuong quyén - franchisor), theo cac quy trinh khai thac chuan cua
nha cung cip. Nha phan phdi dugc nhuwong quyén dau tu vén cha yéu vao co sé giao dich
vé6i khach hang. Hinh thirc phan phéi nhuong quyén két hop dugc dong luc kinh doanh cua
ngudi tw quan ly doanh nghiép va thuong hiéu ciing nhu quan Iy chat luong cia cac nha
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cung cap DV. Hinh thirc ndy phét trién rit manh & Anh va cac nuéc thudc khdi cong
déng Anh nhu Australia, Newzealand, dic biét chu yéu ddi véi linh vuc DV nhu khach
san, buu chinh, thitc a&n nhanh, DV cho thué xe, thi y. Buu chinh Newzealand, Australia
&p dung hinh thitc nhuong quyén nham giam chi phi phan phéi.

Céc dai Iy duoc nhuong quyén thuong 1a cac ca nhan, cac doanh nghiép nho. Tuy
nhién, c6 mot sb 1a cac doanh nghiép 16n, ching han trong linh vuc khach san.

Bdn chdt ciia hgp dong nhwong quyén phan phéi

Hop dong nhuong quyén quy dinh quyén han va nghia vu ddi giita bén nhuong
quyén - nha cung cip DV va bén duoc nhuong quyén. Thong thudng trong hop dong bao
gém CAc van dé sau:

Quy dinh rd c4c noi dung cong viéc DV ma bén nhan nhuong quyén dugc giao thuc
hién

Quy dinh rd lanh thé dia Iy ma bén nhan nhuong quyén hoat dong cung ciap DV.

Quy dinh rd thai han thoi han cua hop dong.

Quy dinh rd mic phi ban dau va mirc phi thuong ky ma bén nhan nhuong quyén
phai tra cho nha cung cap, ddng thoi mac phi ma bén nhan nhuong quyén phai tra cho viéc
thué céc thiét bi chuyén dung cua nha cung cap (néu c6). Mic phi ban dau thuong phu
thudc vao uy tin, tiéng tim cta thuong hiéu DV. Mic phi thuong Ky (tuan, thang) duoc tra
theo doanh thu cting ky ma bén nhan nhuong quyén thu duoc. Bén nhan nhugng quyén
phai tuan theo cac chi dan ctua nha cung cap DV vé quy trinh cung cap DV, vé muc thu
cudc. Bén nhan nhugng quyén ciing phai tuan theo cac tiéu chuan chat lugng va hudng dan
Vvé quang c&o cia nha cung cap DV.

Bén nhan nhuong quyén khong duoc lam trung gian cho cac nha cung cap DV khéac
va chiu sy kiém tra caa nha cung cap vé hoat dong kinh doanh (khac vai cac dai ly khéc).

Bén nhan nhuong quyén cé thé cung cap cac DV, hang hoa khac khong lién quan,
anh hudng.

Nha cung cip DV chiu trach nhiém cung cip cac hd tro vé xuc tién, yém trg cho
bén nhan nhuong quyén. Céac hoat dong xdc tién, yém tro cua dai ly phai duoc nha cung
cap théng qua.

Nha cung cip DV ¢4 trach nhiém cung cap céc thiét bi, hd tro ky thuat, huan luyén
cling nhu cac hd trg quan ly cho bén nhan nhuong quyén.

Nhwong quyén cung cdp cac dich vu cong céng
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Pé day manh cac hoat dong cung cap DV cdng cong, Chinh pha mét s6 nudc st
dung hinh thitc nhuong quyén dudi cac dang sau day:

« Chinh phu1 ban quyén khai thac cac DV cong cong nhu cau, pha, tuyén duong. ..
cho bén nhan nhuong quyén. Bén nhan nhuong quyén phai ¢ trach nhiém duy tu bao
dudng cac thiét bi, phuong tién qudc gia theo cac tiéu chuan nhat dinh, dong thoi thu tién
ctia ngudi st dung theo muc phi quy dinh. Bén nhan nhuong quyén duoc chon cd thé 1a
céc tu nhan, cac to chirc khac nhau.

« Chinh phu ban quyén khai thac cac DV quan trong ddi véi xa hoi nhu phat thanh
va truyén hinh cho tu nhan. Viéc khai théac dugc thyc hién trong mét sé linh vuc nht dinh
va véi thoi gian nhat dinh. Hinh thirc ban c6 thé thuc hién dudi dang dau thau cong khai.

« Di vai cac DV can thiét cho xa hoi nhung khong co6 muc 13i hap dan, Chinh phu
c6 thé bu 13, bao cap cho viéc cung cap DV dudi dang nhugng quyén. Vi du nhu DV xe
buyt céng cong, DV buu chinh. Nha nudc chon bén nhan nhuong quyén biang phuong phap
dau thau. Nguoi tring thau duoc Ky hop dong nhan thau, phai tuan theo cac tiéu chuan chat
luong dugc quy dinh, phai thu phi tir nguoi s dung theo bang gia quy dinh, dugc gitr lai
ngudn thu tir khach hang, dugc hd tro vé tai chinh nhu vay 13i thap, dai han va tham chi c6
thé duoc bu 18.

6.2. TRUYEN THONG MARKETING DICH VU

Khai nigm: Truyén thong Marketing dich vu 1a nhitng cong cu dé lam gay anh
hwéng dinh hiréng gida ngueoi ban va ngwoi mua va la hinh thizc tuyén truyén nham muc
tiéu tqo ra sw chl ¥ va chu ra duwoc nhiing loi ich cia san pham dich v doi véi khach hang
tiém ndng.

6.2.1. Quang cao

Quang c4o 1a phuong thirc truyén thong dai ching ma doanh nghiép phai tra tién dé
chuyén tai cac thong tin nhim nhic nha, thuyét phuc khach hang vé cac DV va chinh nha
cung cap DV.

6.2.1.1 Muc tiéu cia qudng cao

Céc hoat dong quang céo nham dat duoc nhitng dap tng dinh truée. Do vay, muc
tidu cua quang cao phan anh cac dap tng du doan trude tir dbi twong nhan tin. Cac dap tng
d6 co thé la sy nhan thirc, hiéu biét dung dan vé mot DV, hodc 1a hanh vi quan tam dén
DV, va cudi cung 1a mua DV. Sau day 1a cac muyc tiéu théng thuong cua quang céo:

« Xay dyng niém tin vao céng ty

« Hinh thanh nhan thirc vé nhan hiéu
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« Tang ty Ié su dung cua khach hang hién thoi

» Tao su quen thugc véi thuong hiéu DV

« Nhic nhé khach hang mua hang

« Tao nhan thic vé sy tn tai cua DV

« Théng tin vé cong dung mai caa DV

« Lo6i cudn khach hang cuaa cac d6i thu

« Sura chita cac an twogng sai vé DV

« Théng bao vé mot 1y do dic biét phai mua ngay

« Cung cap thdng tin vé ich lgi cua DV

* Tro giup cho lyc lugng ban hang. ..

C6 thé phan loai muc tiéu ciia quang céo tuong ting Vi cac giai doan trong qué trinh
quyét dinh mua cua khach hang, d6 1a nhan thuc, hiéu biét, thuyét phuc va hanh dong.

a) Muc tiéu tao si nhdn thic

Dé thuc hién muc tiéu nay, chién dich quang cdo phai nham:

« Cung cb, tang cudng nhan thic cua khach hang myc tiéu vé mot san pham.

« Tao ra sy nhan thirc vé su ton tai cua san pham trén thi tredng mai.

« Nang cao nhan thirc v& mot san pham mai trén mot thi trudng méi

b) Muc tiéu tgo sy hiéu biét

Pé thuc hién muyc tiéu nay, chién dich quang co phai truyén ba céac thdng tin can
thiét vé san pham nham thay d6i niém tin cia khach hang theo mong muén cua doanh
nghiép. Chién dich quang cao d6 phai thyc hién cac nhiém vu sau day:

« Cung cap cho nguoi nhan tin cac théng tin méi.

« Stra chira CAc 4n tuong sai trude ddy cta nguoi nhan tin.

« Cung ¢6 niém tin nham ngan ngtra su 1ang quén.

¢) Muc tiéu thuyét phuc

Dé thuc hién muc tiéu nay, chién dich quang c4o phai nham tao ra niém tin vé san
pham, thuyét phuc khach hang tiéu ding san pham.

d) Muc tiéu hanh dong

Hanh d6ng & day c6 thé 1a mua san pham, hoic yéu cau cung cap thém thong tin vé
san pham.

6.2.1.2. Cac chirc nang cua qudang cao
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« Chtrc ning hd tro: Yém trg céc hoat dong ban hang va marketing néi chung,
thuyét phuc nguoi mua bang nhitng thong diép quang cdo cu thé anh huong téi tam Iy, sy
nhan thuc vé hanh vi cua ho.

« Chirc ning duy tri khach hang hién c6: nhic nhé ngudi tiéu dung vé sy hién
dién ciia san pham dich vu, xay dung long tin, su trung thanh d6i véi mot nhan hiéu ¢ nguoi
tiéu dung, gop phan duy tri mot lugng khach hang 6n dinh.

« Chirc ning thong tin: Quang cdo s& cung cap nhitng thong tin vé chit luong
san pham, gia trj st dung, nhung thong tin vé sy thay doi trong cac hoat dong Marketing
ctia doanh nghiép, nhung thong tin vé& ngudi san xuat va ngudi phan phoi.

6.2.1.3. YBu cdu cia qudng cao

« Quang c4o phai tiéu biéu dic trung va c6 lugng thong tin cao:

* Quang cao phai dam bao tinh hop ly:

* Quang cao phai dam bao tinh ngh¢ thuat

* Quang cao phai trung thuc, dam bao tinh phéap ly

« Quang c4o phai dam bao tinh dong bo va da dang

« Quang c4o phai dam bao tinh tiét kiém va hiéu qua

6.2.1.4. Qua trinh qudng cao

Qua trinh lap ké hoach quang cao bao gom mot s cac giai doan sau day:

1. Giai doan 1: Xac dinh “Hién ching ta dang ¢ dau?” Muc tiéu cua giai doan nay
la can phai danh gia dugc xem khéach hang nhan thire nhu thé ndo vé cac DV va ban than
nha cung cap DV. Biéu nay co thé thyc hién dugc thdng qua nghién ciru marketing.

2. Giai doan 2: “Tai sao chling ta & day?” Nha cung cap phai xac dinh xem tai sao
ho lai dang & vi tri nay?

3. Giai doan 3: “Chiing ta s& di dén dau?” Nha cung cap phai thiét Iap muc tiéu cua
minh vé Thi phan, vé muc nhan biét caa khach hang. ..

4. Giai doan 4: “Lam thé nao dé chung ta di dén d6?” Nha cung cap phai hoach dinh
chién lugc quang cdo va cac chién thuat thuc hién.

5. Giai doan 5: “Chung ta dén duoc d6 chwa?” Khi thuc hién xong mot chuong trinh
truyén thong thi can phai danh gia két qua dé tim ra nhitng sy chénh léch gitra muc tiéu va
thuc hién. Day 14 co s& ciia cac chuong trinh truyén thdng tiép theo. Doanh sb ban ting
khong chi 12 két qua cua quang cao, ma con do nhiéu yéu té bén trong doanh nghiép va bén
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ngoai doanh nghiép nira. Do vay, muc tiéu caa quang cdo chi nén dit 1a mac d6 nhan biét
hay hiéu biét cua khach hang vé DV.

6.2.1.5. Cdc ddc trung ciia cdc phwong ti¢n qudng cao

Viéc lua chon cac phuong tién quang cao phu thudc vao dac trung cling nhu kha
ning cta chung dat duoc cac muc tiéu truyén thong duogc dit ra.

Tiéu chuan lra chon phuong tién quang céo bao gom tiéu chuan dinh luong va tiéu
chuén dinh tinh.

a) Tiéu chudn dinh lrong: ba tiéu chuan dinh luong thuong duoc dung dé danh gia
lya chon phwong tién quang c4o 1a: pham vi hoat dong, tan sé phét va chi phi trén mot ngan
ngudi duoc tiép can. Pham vi hoat dong 1a kha ning cta phwong tién tiép xdc véi ddi twong
nhan tin, duoc do bang sé phat hanh d6i véi bao, tap chi, hay ving pht song d6i véi phuong
tién phét thanh truyén hinh. Tan sé phat I1a s6 1an ma mau quang cdo xuét hién trong mot
giai doan quang cao.

b) Tiéu chudn dinh tinh:

Tiéu chuan dinh tinh bao gom:

« Su phil hop giita dbi twong nhan tin va phuong tién quang céo.

« Su phu hop giita chién luoc cua thong diép va phuong tién quang cao.

 Kha nang tac dong cua quang cdo

« Co hoi tao kha nang tiép thu quang cao

« Hiéu qua cua tan sb tich luy

6.2.1.6. Cdc phwong tién qudng cao

C6 nhiéu phuong tién quang cao khac nhau voi cac wu diém va nhuge diém riéng
ma chlng ta da nghién ctiru trong phan marketing can ban:

* Bao, Tap chi

« Truyén hinh, Truyén thanh

» Quang cao ngoai troi

« Quang cdo qua canh (trén cac phuong tién va dau mdi giao thong)

« Quang cio qua thu tryc tiép .......

Nha tiép thi can biét két hop cac phuong tién quang cao khac nhau dé két hop duoc
cac vu diém cua cac phuong tién va tranh gay ra sy nham chan cho khéch hang.

6.1.2.7. Kénh qudng cao
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cong ty Dbi twong quang cao.
san xuat >
Hang hoa Dich vu,
. Cty "
Chu thé Nglfo’l
" — - nhan
quang Cong ty Dai ly quang céo tin hién
ca0 Thuong (Cty Quang cao) "| tai hoc
. tuong
mai ..
» Phuong tién quang cao
(tivi, bao...)

Hinh 6.2: Kénh quang céo

- Kénh quang céo la tap hop hop Iy cac chu thé, dbi tugng, phuong tién quang cao

va nguoi tiép nhan quang céo trong khoang khong gian va thoi gian nhat dinh. Nhu

vay kénh quang cao gém c6 5 b phan co ban la:

- Chu thé quang céo: 1a nhiing nha san xuat va luu thong.

- B6i twong quang cao: 1a cac hang hoé (hay dich vu) cua nha san xuat va luu thong
can dugc ban. Déi twong quang cao do chu thé quang céo quyét dinh.

- bia ly quang céo: Pia diém, noi... quang céo.

- Phuong tién quang cdo: Béo, tap chi, truyén thanh, truyén hinh, internet. ...

- Nguoi tiép nhan quang cao: 1a cac khach hang.
6.2.2. Marketing truc tiép

6.2.2.1 Khai ni¢gm

Marketing truc tiép 1a hé théng twong tac voi khach hang qua cac phuong tién khac
nhau nham tao ra va khai thac méi quan hé truc tiép giira nha cung cap DV va khach hang.

Marketing truc tiép 1a viéc sir dung cac cong cu tiép xUc truc tiép phi ca nhan nhu
thu dién tir, dién thoai, fax....dé giao tiép truc tiép véi khach hang va nguoi mua trién vong
nham thuyét phuc ciing ¢d nhitng phan @ng c6 loi vé san pham va hang hoé caa cong ty.

Marketing truc tiép c6 tinh chon loc khach hang cao (thong diép khac nhau ddi véi
mdi khéach hang ), tinh bi mat, phan tng nhanh chong...Marketting truc tiép c6 gang két
hop ca 3 yéu tb quang cdo, xUc tién ban, ban hang ca nhan dé di dén ban hang tryc tiép
khong qua trung gian.

Trong nhitng nim gan day, marketing tryc tiép duoc sir dung nhiéu trong hoat dong
xuc tién DV nho xuat hién nhiéu cong nghé mai gitp cho cac doanh nghiép dinh huéng
cac thong diép chinh xac dén cac thi truong muc tiéu, dong thoi ¢ thé nhanh chéng nhan
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duoc thdng tin phan hoi tir phia khach hang dé diéu chinh chinh sach, chién luoc sao cho
phU hop véi khach hang. Cac yéu té chu yéu caa mot hé thong marketing tryc tiép la:

* Mot co s¢ dit liéu luu trit tén cta cac khach hang hién tai, qua khir va tuong lai
dugc phan doan thanh cac nhém khéc nhau.

« Mot co so dit liéu ghi chép két qua céc cudc giao tiép vai khach hang muc tiéu.
Qua d6 c6 thé danh gia hiéu qua cua cac thong diép xuc tién khac nhau va phan (ng cua
cac khach hang muc tiéu khac nhau.

» Cac phuong tién do luong va ghi chép hanh vi mua ctua khach hang.

« Mot hé thdng theo di qua trinh truyén thong tiép dién véi khach hang.

Chung ta s& tim hiéu chi tiét hai hinh thac marketing truc tiép duoc sir dung nhiéu
boi cac nha cung cap DV 1a Telemarketing va thu truc tiép.

6.2.2.2. Telemarketing

Telemarketing la loai hinh truyén thdng hai chiéu st dung phuong tién vién thong
hién dai dé giao tiép vai khach hang. Khi nha cung cap DV chu dong thong tin véi khach
hang thi duoc goi la Telemarketing ra ngoai. Khi khach hang chua dong théng tin véi nha
cung cap thi goi la Telemarketing tir ngoai vao).

Tai My va Anh ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép str dung Telemarketing tir ngoai
Vvao véi s6 dién thoai mién phi cho ngudi goi 12 c6 ma sb 1a 0800, nham khuyén khich
khach hang hién tai hoic tuong lai goi dén tim hiéu thong tin. Cung véi cac phuong tién
truyén théng khac va cac hinh thirc khuyén mai, Telemarketing tir ngoai vao c6 tac dung
thu nhan ngay thong tin phan hoi tir phia khach hang sau mét chuong trinh quang céo,
khuyén mai. Telemarketing ra ngoai dugc dung dé hd tro cho ban hang ca nhan dé tiép xuc
v6i khach hang truéc va sau khi ban hang nham giam chi phi ban hang tryc tiép.

Vi duy, Tap doan BC-VT Viét Nam ciing da cung cap DV dién thoai ngudi nghe tra
tién dé gitp cac doanh nghiép phuong tién Telemarketing. Cong ty Mobifone cung cap s6
dién thoai mién phi 18001091 cho khach hang tiép xtc. Con Cong ty Vinaphone cung cap
s6 mién phi 18001090 véi muyc dich twong ty. May nam gan day, hinh thic giodi thiéu va
ban hang hoa qua TV da bat dau xuat hién trén mot s6 kénh TV Viét Nam (vi du trén kénh
truyén hinh Ha Nam). Khach hang quan tdm c6 thé goi dién thoai dén cac van phong cia
cong ty dé mua hang truc tiép.

Vai tro cua Telemarketing

* La phuong tién cham soc khach hang

« La phuong tién hd tro ban hang

« La phuong tién thay thé cho ban hang tryc tiép

« La phuong tién thu nhan thdng tin phan hoi tir phia khach hang
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* La phuong tién nghién cuu thi truong

Ngay nay, véi phuong tién Internet ngay cang phé cap rong réi, cac doanh nghiép
bat dau sir dung nhiéu cac trang Web nhu 13 mot phuong tién telemarketing hitu hiéu. So
vé6i dién thoai, n6 c¢6 vu thé vé tim vuon xa véi chi phi thap va hinh thac truyén théng hiéu
qua bang hinh anh, vin ban ma dién thoai khdng c6 kha ning d6. Cac nha cung cip DV
BC-VT thé gi6i da di dau trong viéc sir dung cac trang Web dé giao tiép hai chiéu véi
khach hang. Cac doanh nghiép BC-VT Viét Nam ciing d3 nhanh nhay nim bét duoc cong
nghé truyén théng hién dai Internet dé thuc hién hoat dong Telemarketing.

6.2.2.3. Thu truc tiép

Thu tric tiép (Direct Mail) 12 hinh thirc quang céo truc tiép qua Buu chinh, gitp cac
doanh nghiép phan phat céc tai liéu quang cao dén cac nhom khéach hang tiém ning muc
tiéu. Ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép DV str dung thu truc tiép trong hoat dong xuc tién.
Sau déy 14 cac vu diém sau day cta thu truc tiép so véi cac phuong tién xUc tién khac:

« Tinh chon loc d6i twong nhan tin cao

» Kha nang ca nhan hoa cao trong viéc soan thao noi dung thong diép

« Kha ning cung cap cac loai hinh thong tin da dang, linh hoat, hip dan

« D& danh gia két qua qua thu nhan thdng tin phan hdi tir khach hang.

Thu truc tiép bao gom hai loai 14 thu c6 dia chi va thu khong dia chi. Thu c¢6 dia chi
nham vao cac khach hang twong lai da duoc xac dinh dia chi rd rang. Thu khong dia chi
nham vao nhém cac khach hang twong lai nao dé tai mot khu vuc dia 1y xac dinh (vi du
nhu cac thuong gia tai chg Pong xuan). Thu nay sau khi duoc soan thao in 4n s& chuyén
cho khach hang qua Buu chinh. Dé khuyén khich khach hang gui théng tin phan hoi, ngudi
ta sir dung cac cach sau day:

« Kém theo phong bi ¢6 in dia chi khir hoi, khdng phai dan tem dé khach hang tién
dung khi mudn tra loi.

« Co in sb dién thoai mién phi dé khach hang dé goi dén.

La mot loai hinh quang cdo, thu truc tiép c6 thé duoc dung dé mot sé cac muc tiéu
xUc tién nhu théng tin cho vé DV méi, thuyét phuc mua DV, nang cao hiéu qua ban hang
(giri trudc cho khach hang, sau d6 cac nhan vién ban hang mai dén gap truc tiép).

So véi quang cdo, thu truc tiép cung cap thdng tin chi tiét hon, dudi dang in 4n dep,
bao gom thu, céac td roi quang céo, anh, mau don dit hang.

Noi dung thu ciing duoc thiét ké cho phi hop véi d6i tuong nhan tin. Qua thdng tin

phan hoi tir khach hang, doanh nghiép danh gia duoc hiéu qua cta thong diép.
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V& chi phi cho thu tryc tiép xem ra ¢ vé cao. Nhung néu xét chi phi binh quén cho
mét thu phan hoi thi tham chi ¢6 thé ré hon so vai cac hinh thic quang céo khac. Riéng
dbi véi buu dién viéc sir dung thu tryc tiép s& c6 thuan loi hon vi chic chin s& d& chi phi
gui qua Buu di¢n
6.2.3 Xtc tién ban

6.2.3.1. Khai quét

Ngoai quang céo, ban hang va quan hé véi cong ching, xuc tién ban bao gom céc
hoat dong kich thich khach hang mua san pham va cac trung gian nd lyc ban hang trong
giai doan ngan han.

Xuc tién ban chinh 1a nhitng khich 1& ngan han cho nguoi tidéu dung va céac trung
gian nham thu hat, kich thich qua trinh mua siam san pham dich vu.

Mic di xtc tién ban co thé duoc dung dé tang sy nhan biét caa khach hang, noi
chung xuc tién ban thuong dwoc ding cho cac giai doan sau cua qué trinh mua nham gay
ra su thich th, sy wéc mudn va dic biét 1a thac day hanh dong mua san pham. Xdc tién
ban c6 thé bd sung cho cac cong cu xUc tién khac rat thanh cong.

Diic diém cia xUc tién ban:

Tinh hip din va chia dung thong tin. Chang thu hit su cha ¥ va thuong bao ham
thong tin cé thé dua ngudi mua dén vai san pham dich vu.

Thiac day, khich & hanh dong mua hang. Chiing dwa ra sy nhuong bo uu dai hay ho
trg nao do6 c6 gia tri ddi véi nguoi tiéu dung.

Moi chao mua hang. Chira dung 16i moi chao mua hang ngay, n6 dwa ra ly do mua
hang ngay bay gio.

Nhitng nam gan day cdc hoat déng xUc tién bdn dwoc sir dung ngay cang nhiéu béi
cdac ly do sau day:

« Kha ning mang lai hiéu qua ban hang nhanh chéng hon cua khuyén mai so véi cac
thanh té khéc trong xuc tién hon hop.

* Canh tranh ngay cang gia tang trén thi truong

 Hiéu qua cua quang cao ngay cang giam do chi phi tang va su 16n xon cua cac
phuong ti¢n quang cao

« Cac k¥ thuat xdc tién ban ngay cang hoan thién

6.2.3.2. Vai tro cia xuc tién ban

« Gia tang su chd y, nhan biét caa khach hang vé thuong hiéu DV

* Kich thich khach hang mua hang ngay

» Kich thich céc trung gian ban hang ngay
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« Kich thich khach hang chuyén sang ding DV méi

« Kich thich khach hang mua thuong xuyén

Tuy nhién, can luu ¥ rang xuc tién ban khong phai 13 phuong thudc bach bénh. Xc
tién ban khong thé thay thé duoc céc chién lugc san pham, gia ca, phan phdi. Ching han,
n6 khong thé gitp khac phuc dugc hé thong phan phdi yéu kém, san pham khong dap tng
nhu cau khéch hang.

6.2.3.3. Ldp ké hoach xuc tién ban

Ciing gidng nhu quang cdo, xuc tién ban 1a mot qua trinh tiép dién bao gom maot sb
giai doan nhu sau:

« Xac dinh muc tiéu. Muc tiéu xdc tién ban thay ddi tuy theo thi treong muc tiéu.
Déi véi khach hang cudi cuing, muc tiéu xuc tién ban 1a khuyén khich ting muc st dung
hay diing thir d6i voi khach hang tuwong lai (chua ding hodc dang dung thwong hiéu khac).
Déi vai céac trung gian phan phdi, muc tiéu cua xdc tién béan 1a khuyén khich ban hang vao
cac thoi ky nhu cau thap hoic phan tng lai chién lugc xUc tién cua cac doi tha canh tranh.

« Lya chon cdng cu xUc tién. Cac muc tiéu xuc tién 13 co s& dé lva chon céc cong
cu xuc tién thich hop nhat. Chi phi va hiéu qua dat duoc (so Vi muc tiéu dé ra) cia moi
cong cu (ddi vai mdi thi trudng muc tiéu) can phai duoc danh gia.

« Lap ké hoach chuong trinh xtc tién ban. Céac quyét dinh chu yéu can thuc hién khi
thiét ké chuong trinh xtic tién ban 1a xac dinh thoi diém va khoang thoi gian thuc hién céac
hoat dong xdc tién ban. Van dé quan trong nixa la quy md muc d6 xdc tién béan, ngan sach
xuc tién ban.

« Thir nghiém. Thir nghiém trude khi thyuc hién xdc tién ban rong rai nham phét hién
ra nhiing van dé tiém an gay tén kém dé khac phuc. D6 1a cac van dé nhu tinh mo hd, muc
d6 chap nhan, hiéu qua xuc tién ban. Thi nghiém thuong tién hanh trén quy md nho.

« Thyc hién. Viéc thuc hién chuong trinh xuc tién ban bao gdm hai yéu t thoi gian
quan trong. Tha nhat, d6 1a thoi gian can thiét dé dua chuong trinh dén noi can tién hanh
xuc tién ban. Thu hai, thoi gian can thiét dé hoan thanh chuong trinh xuc tién ban (tir Iic
bat dau dén khi 90-95% cac vat pham xuc tién ban duoc phan phét cho khach hang).

« Panh gia. Sau khi thuc hién chuong trinh xtc tién ban, can phai danh gia két qua
S0 v6i muc tiéu duoc dat ra. Tuy nhién can luu ¥ dén sy anh huong cua cac yéu té khach
guan ctia méi trudng tac dong dén sic mua cua khach hang.

6.2.3.4. Cac cong cu xUc tién ban

1) Péi véi khach hang tiéu dung cubi ciing
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Sau day 1a cac cong cu XUc tién ban duoc st dung phd bién trong cac linh viuc DV
nham vao khach hang cudi cing:

« Thir mién phi/ tham quan/ tu van. Cac hoat dong nay khuyén khich khach hang
thir ding DV dé nhan thirc cac gia tri cia DV ma ho kho hinh dung, danh gia trude khi
mua. Cong cu nay nham thu hat khach hang dén vai cac loai DV méi ma khach hang trung
thanh vai cac nha cung cdp DV canh tranh hién hanh.

« Khuyén khich bang giam gia. Cong cu nay dugc dung dé kich thich nhu cau trong
cac giai doan é am ddi véi cac DV ma gia ca la yéu t6 chu chét phai can nhic khi khach
hang quyét dinh mua. N6 ciing duoc dung c6 tinh chién thuat dé dap ng lai cac hoat dong
canh tranh gia ting trén thi trudng; dé khuyén khich khach hang mua DV méi trong giai
doan mai trién khai. Tuy nhién, viéc ting gi lai sau giai doan x(c tién ban s& 12 mot cong
viéc kho khan. No6 cling s€ gay ra mot tdm |y cta khach hang cho dgi giam gid méi chiu
mua.

« Phiéu thuong giam gi4. Cac phiéu nay cho phép khach hang hudng chiét khau
trong cac lan mua sau. Pdi twong dugc nhan phiéu 1a cac nhoém khach hang dic biét hay
cac khach hang tiém nang nao d6 khi ho bat dau mua DV. Chang han, cac khach hang trung
thanh 1a d6i twong duoc nhan cac phiéu giam gia. Do dac tinh tdm ly, chi c6 mot sé khéch
hang nhay cam ddi véi viéc giam gia sé tich cop cac phiéu giam gia d6 dé huong gia thap
hon khi mua céc 1an sau. Phiéu giam gia do vay c6 hiéu qua hon so véi viéc giam gia vi
ban than no cd kha nang phan doan thi truong.

* Qua tang. Qua tang coé tac dung kich thich khach hang mua DV trong mét giai
doan ngan vi khach hang duoc loi hon. Qua ting c6 thé két hop véi phiéu thuong tich luy
diém nhan qua nham kich thich khach hang mua nhiéu. C thé ting qua truc tiép hoic quay
sb trang thudng véi tri gia qua tang 16n hon. Qua c6 thé 1a tién mit, hién vat nhu 4o phong,
ddng ho, sé gio sir dung DV thém...

2) Bdi voi cac trung gian

Dbi véi cac khach hang trung gian trong kénh phan phéi c6 thé sir dung cac hinh
thire xdc tién ban sau day:

« Tang ty & hoa hong trong mét thai gian ngin. Hinh thire nay cing véi tién thudng
c6 tac dung kich thich cac trung gian ban hang vao thoi ky é am, hodc dé xay dung long
trung thanh cua cac trung gian khi tinh hinh canh tranh trén thi truong gia tang.

« T6 chuc cac cudc thi ban hang nham khuyén khich cac nhan vién ban hang nd Iy
ban hang. Vi du cudc thi gianh danh hiéu nguoi ban hang gioi nhat trong nam, dai ly cé
doanh sb cao nhat trong nam.
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6.2.3.5. Bdn hang truc tiép

Khai ni¢gm

Bén hang truc tiép 1a mot thanh té quan trong trong chién lugc truyén thdng hén
hop. La tuwong tac mat doi mat gitra cac nhan vién caa cong ty véi mot hoac nhiéu nguoi
mua trién vong. DAy 1a dang truyén théng 2 chiéu, 1a qua trinh twong tac truc tiép giira
khach hang va ngudi ban hang qua d6 ngudi ban tim hiéu, khdm phé, truyén thong va dap
g céc nhu cau khac nhau caa khach hang. Qua ban hang truc tiép c6 thé xay dung mbi
quan hé than thién, lau dai gitra khach hang va doanh nghiép. Tiép xtic ca nhan ciing tao ra
cam giac c6 nghia vu cia ngudi ban dap tng nhu cau khach hang.

Bén hang tryc tiép mang tinh chat cha thé va khach thé. Ban hang c4 nhan doi hoi
c6 sy giao tiép sinh dong, truc tiép va qua lai giita hai nguoi hay nhiéu ngudi. C6 thé tim
hiéu nhu cau va dic diém caa ngudi khac dé ¢ nhirng diéu chinh thich hop.

Bén hang truc tiép hinh thanh méi quan hé va cd thé thiét 1ap mdi quan hé than thiét
lau bén.

Bén hang truc tiép kich thich phan tng dap lai, trong qua trinh giao tiép s& dan toi
nhitng phan tmg dap lai giita nhan vién tiép xtc, phuc vu va khéach hang.

Ban hang truc tiép 1a hinh thirc giao tiép mang tinh chon loc cao, cho phép nguoi
ban nhan dugc thdng tin phan hoi tir khach hang, va do vay cé thé phan ang linh hoat dap
g cac nhu cau khac nhau caa khach hang, tiét kiém thoi gian cho ho.

Hoat dong ciia ngwoi ban hang

Hanh dong ban hang tryc tiép thuc su chi 1a mot phan trong céc vai trd ciia nguoi
ban hang. Nguoi ban hang tat nhién 1a phai viét bao céo, giai quyét cac phan nan caa khach
hang, tim va thuyét phuc khach hang...Tuy nhién, ho phai thuc hién 3 va tro co ban nira la
chiam séc khach hang, xtc tién, va nguoi khai thac/cung cap DV truc tiép.

Cham séc khach hang 12 nhiém vu quan trong dong gop cho sy phét trién mdi quan
hé 1au dai voi khach hang, dac biét ddi voi cac DV ma khach hang cho 1a ¢c6 do mao hiém
cao. Khach hang, do vay rat mong mudn nhan duoc su hd trg tich cuc cua ngudi ban hang
noi riéng va nha cung cap DV néi chung. Nguoi ban hang/phuc vu khdng chi 1a ngudi phét
ngdn, ma con la tai mat caa nha cung cap DV. Ly do 1a nguoi ban hang/phuc vu thuong
Xuyeén tiép xuc véi khach hang trong qua trinh khach hang tiéu ding DV. Ho c6 thé cung
cap c&c ngudn thdng tin marketing quy gia vé nhu cau, thi hiéu, mong mudn, khen ché cua
khach hang d6i v6i DV, vé cac hoat dong canh tranh trén thi trudng cung cap DV khéch
hang... Do vay, doanh nghiép DV can xay dung hé thong thu thap thong tin tir di ngii cac
nhan vién ban hang/nhéan vién phuc vu.

Nhiém vu ban hang dugc thuc hién thong qua cac giai doan ban hang sau day:
122



* Giai doan 1: Tim kh&ch hang mai. Muc dich cua giai doan nay la xac dinh danh
sach cac khach hang twong lai. Cac ngudn thdng tin can thiét 1 thong tin luu trir vé cac
khach hang cii, khach hang hién tai, tir cac tap chi, b&o chi, Internet, danh bai dién thoai...

« Giai doan 2: Chuan bi trugc khi tiép xdc. Muc dich cua giai doan nay 1a thu thap
théng tin cang nhiéu cang tét vé cac khach hang tuong lai trudc khi tiép xdc tryc tiép, nham
nam duogc cac nhu cau cua ho. Di véi cac khach hang 1a doanh nghiép, can phai tim hiéu
r0 cac thanh vién tham gia vao “Pon vi ra quyét dinh”.

« Giai doan 3: Trinh bay ban hang. Py 1a giai doan tiép xdc tryc tiép véi khach
hang nham gisi thiéu DV.

« Giai doan 4: Xu ly nhiing tir chdi mua cua khach hang. Nhiém vu caa giai doan
nay 1a tng xtr, giai quyét nhitng tir chdi mua caa khach hang.

« Giai doan 5: Két thac ban. Pén ddy ngudi ban hang can lra chon thoi diém p2hi
hop dé két thic qua trinh ban va nhan duge don dat hang.

« Giai doan 6: Theo ddi va tiép tuc quan tam. Pay 14 giai doan dé bi bo quén, nhung
c6 nghia quan trong nham dam bao sy hai 16ng cua khach hang va giir dugc khach hang
lau dai. Noi dung cac hoat dong trong giai doan nay rat da dang, con goi 1a chim soc khach
hang hay DV khach hang.

6.2.4. Quan h¢ cong ching

6.2.4.1. Khai ni¢gm

Quan hé cong chiing (quan hé cong luan) Ia viéc thict ké va thuc hién mot loat cac
chuong trinh dé xuc tien xay dung hinh anh ctaa cong ty hoac cua tieng san pham dich vu
cua cong ty

Quan hé véi cong chiing 1a mot cong cu xdc tién gian tiép nham muc dich xay dung
mét hinh anh tét dep trong con mat céng ching vé doanh nghiép va DV cua nd. Vi DV ¢6
tinh vo hinh va dénh gia vé né mang nhiéu tinh chi quan. Do vay, quan hé véi cong ching
c6 vai trd quan trong vi n6 thiic day hinh thirc thong tin truyén miéng vé doanh nghiép va
DV.

6.2.4.2. Mt s6 dic trung ciia quan hé véi cong ching:

« Chi phi thap cho mét ngudi nhan tin so véi cac hinh thuc xdc tién khac. Do vay
cac doanh nghiép nho hay ding céng cu nay dé truyén théng vai khach hang.

« Tuong ty nhu quang c4o PR c6 kha ning gidi thiéu vé cong ty vé hang hoa mot
cach hiéu qua, 1am cho cdng ty hay hang hoa tré nén hap dan hon

« C6 thé dinh hudng ddi tuong nhan tin néu chon cac phuong tién truyén théng thich
hop.

« Bao quat dong dao ngudi mua. PR ¢6 thé dén véi dong dao ngudi mua tiém an ma
ho thudng né tranh nhirg ngudi ban hang va quang cao. Thong tin dén véi ca nhitng ngudi
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ngai nghe nhirng thong tin dudi dang thong tin thuong mai vi thong tin ¢ day thuong mang
tinh sét déo hon.

« Tinh chuan xac, tinh thuyét phuc cao, do tin cay cao, Thong tin dwa rat trung thuc,
chuan xac hon va dang tin cay do cac phuong tién truyén thong duogc st dung khdng mang
tinh thuong mai.

» Tinh kho kiém tra d6i v&i noi dung cac thong tin bao chi s& dugc dang tai.

6.2.4.3. Cac logi cong chang cia hoat déng quan hé véi cdng ching

Quan hé vai cong ching cé thé duoc phan biét véi quan hé véi khach hang ¢ chd
mdi quan tdm caa n6 khéng chi 1a xay dung mdi quan hé véi khach hang hién tai va tiém
ning (14 mbi quan tdm cua quan hé khach hang), ma con cé cac nhdm cong ching khéc.
bo la:

« C4c trung gian trong kénh phan phdi. Can thuyét phuc ho tin tuong, gan bo Véi
doanh nghiép. C6 thé dung cac an pham noi b, cac bai béo trén cac tap chi...

« Cac nha cung cap. Ho cung cp cac yéu té dau vao cho doanh nghiép. Doanh
nghiép can xay dung 10ng tin va méi quan hé déi tac 1am an lau dai véi ho.

« C4c nhan vién cua doanh nghiép. Bdi véi ddi tugng ndy, muc tiéu cua quan hé Vo
cdng chidng c6 thé chdng 1an véi noi dung caa marketing bén trong. Cong ching nay cé
vai tro rat quan trong doi véi cac doanh nghiép DV. Do vay, can dong vién khuyén khich
nhan vién tich cuc phuc vu khach hang. Cac phwong tién truyén thong co thé duoc sir dung
la cac 4n pham noi bo, cac bang tin, cac danh hiéu thi dua.. .

« Noi dung c6 thé thuc hién hoat dong quan hé cong ching

- Tuy@n truyén cho san pham: gom cac nd luc khac nhau dé cho cong ching
biét v& mot san pham nao do.

- Tuyén truyén hop tac: hoat dong nay bao gom viéc truyén théng trong noi
bo cling nhu bén ngoai dé nguoi ta hiéu vé to chac cia minh, nham tao mét hinh anh tét
dep, wu thé cua doanh nghiép. (vi du: ung ho dong bao bi béo lut)

- Tuyén truyén vé xir Iy mot vu viéc bat lgi cho doanh nghiép dang lan truyén
ra ngoai

- Van dong hanh lang: 12 viéc giao tiép véi cac nha lam luat, quan chirc nha
nude dé ung ho hay can tré mot sac luat nao do.

- Hoat dong tuyén truyén con duogc thuc hién & nhiéu linh vuc nham giai
quyét nhitng cong viéc cu thé ma doanh nghiép dit ra.

« Cong dong tai chinh, bao gébm céc to chirc tai chinh hd tro cho doanh nghiép. Céc
¢ dong tu nhan hay tap thé, 1a yéu té quan trong trong cong ddng tai chinh. Doanh nghiép
can chiém duoc 10ng tin cua céc to chic tai chinh.
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« Chinh quyén cac cap c6 anh huang 16n dén hoat dong cua doanh nghiép. Do vay,
doanh nghiép can phai xay dung dugc méi quan hé tin cay véi chinh quyén. Céc cong cu
thue hién quan hé cong ching 1a van dong hanh lang ddi véi céc céc chinh khéch, céc hoat
dong tai tro cho céac su kién thu hut cha ¥ nhu xo4 doi, hd tro tai nang tré, phung dudng ba
me anh hung, bao vé méi truong. ..

« Céc cong dong tai dia phuwong.Doanh nghiép kinh doanh trong méi trudng dia
phuong, chiu anh huéng truc tiép boi cac cong dong tai dia phuong. Do vay, doanh nghiép
can xay dung hinh anh ban than nhu 1a mot “hang x6m than thién” d6i voi cac cong dong
dia phuong théng qua cac hoat dong tir thién, tai tro cho céc su Kién van hod, xa hoi, thé
thao, van nghé, gido duc...¢ dia phuong.

6.2.4.3. Cac cong cu dung cho quan h¢ cong ching

C6 nhiéu cbng cu phuc vu cho quan hé véi cong ching. Viéc lua chon cong cu nao
phu hop con tuy thuoc vao muc tiéu xuc tién. N6i chung, cac cong cu caa quan hé cong
chdng phtl hop nhat véi muc tiéu tao ra su nhan biét vé doanh nghiép va DV cua no, va it
hiéu qua hon ddi véi muc tiéu tryc tiép dan ti quyét dinh mua cua khach hang. Sau day 1a
cac cong cu duoc dung trong viéc xay dung méi quan hé véi cong ching:

a) Tuyén truyén

Tuyeén truyén 1a mot céng cu truyén thong ma cong ty khdng phai tra tién. Ban tin
hay thong diép duoc cac phuong tién truyén thong dai chiing chuyén tai dén nguoi nhan
tin thay mat cho cong ty. Tuyén truyén str dung tat ca cac phuong tién nhu bao chi, tap chi,
truyén thanh, truyén hinh dé chuyén tai théng tin cho céng chiing biét vé doanh nghiép va
DV.

b) Vdn dong hanh lang

Nhiing nguoi van dong hanh lang chuyén nghiép thuong dugc doanh nghiép moi
nham tac dong dén cac nhan vat ¢ vai tro thdng qua cac quyét dinh c6 anh huong 16n téi
hoat dong cua doanh nghiép. Van dong hanh lang cé thé thuc hién & cip dia phuong hoic
trung wong. Doanh nghiép xe buyt tim cach thuyét phuc chinh quyén dia phuong vé su
thiét hai d6i véi cong chung dia phuong néu cac khu phé trung tam bi cAm xe buyt vao (dia
phuong).

¢) Giao duc va dao tao.

Nham nang cao su hiéu biét va mén mo cua cong ching vé doanh nghiép va DV cua
doanh nghiép, dac biét dbi véi cac DV ma cong chiung chwa quen biét, cac nha cung cap
DV thudng dung phuong phap truyén thong qua cic chuong trinh dao tao, gio duc c6 tinh
chat phd bién kién thirc nham vao cac thi trudng muc tiéu quan trong. Hinh thiae “Ngay
mé ctra” ciing duoc cac Trudng dai hoc sir dung dé gigi thiéu cho cac sinh vién tuong lai
Vé truong va cac chuyén nganh dao tao tai trudng.
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d) Trién 1am

Cac doanh nghiép tham gia trién 1dm voéi muc tidu cung cap théng tin cho cong
chdng hiéu biét vé doanh nghiép va DV cuaa nd. Qua tiép xuc truc tiép voi cac dai dién cua
nha cung cap ciing nhu cac 4n pham gidi thiéu, khach hang twong lai ¢6 thong tin day du
dé c6 cac quyét dinh lua chon nha cung cap khi ¢ nhu cau. Cac Trudng dai hoc nudc ngoai
thudng td chie cac cudc trién 1dm du hoc tai Viét Nam dé hoc sinh Viét Nam c6 co hoi tim
hiéu cac didu kién hoc tap tai cac truong d6. Cac trudong dai hoc Anh thong qua Hoi dong
Anh thué mét dién tich kha 16n tai Khach san Horizon Ha Noi dé trung bay cac an pham
multi media cho nhimg ai quan tdm dén nuéc Anh va cac truong hoc Anh dén tim hiéu...

e) Tap chi doanh nghiép.

Céc nha cung cap DV thuong phat hanh céc tap chi riéng cia minh cung cap cho
khach hang hién tai hoic twong lai. Dudi hinh thuc tap chi, khach hang cam thy do tin cay
cua thong tin cao hon so véi thong tin nhan dugc qua quang cao. Hinh thuc tap chi dudi
dang “Annual Report” thuong duoc cac doanh nghiép BC-VT sir dung dé cung cap thong
tin vé& két qua hoat dong san xuat kinh doanh hang nam cua doanh nghiép cho céng ching
quan tdm. Annual Report duoc in 4n dep hodc duoc tai 18n cac trang Web cua doanh nghiép
dé khéach hang dé truy cap.

f) Cac sw kién dac biét.

Nham thu hat sy chl ¥ cia cac phuong tién thdng tin, cac doanh nghiép co quan
cung cap DV thuong to chirc cac su kién quan trong dang dua tin nham quang ba thdng tin
cho cong chung biét vé doanh nghiép. D6 1a su kién quan trong cua doanh nghiép nhu trién
khai cac cong nghé méi, ky niém cac nam chin chyc ngay thanh lap. ..

g) Hoat déng tai tre.

Pay 1a cac hoat dong truyén théng xuc tién ngay cang dugc cac cong ty DV sir dung.
Chung ta s& tim hiéu chi tiét hon & phan sau.

6.2.4.4. Tuyén truyén

Muc tiéu cua tuyén truyén Ia tao ra sy hiéu biét 1an nhau lau dai giira doanh nghiép
va giGi bao chi (Béo viét, béo ndi, bao hinh). Mubn dat dugc muc tiéu d6, doanh nghiép c6
thé sir dung céc phuong tién sau day:

« Phat hanh cac bai bao. Pay 1a hinh thic tuyén truyén hay dugc cac doanh nghiép
st dung. Doanh nghiép moi cac phong vién dén dé ho viét vé céc su kién quan trong va
dang tai 1én cac bao cho cong ching biét. Do 1a khi doanh nghiép khai truong DV méi,
khai truong co s kinh doanh mai. Khi trién khai xay dung hang loat cac nha buu dién van
hoa xa, Tap doan BC-VT Viét Nam di moi phong vién cac bao dén du dé dua tin.
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« Hop béo. Pay 1a hoat dong nham gilp cho cac nha bao va doanh nghiép ddi thoai
truc tiép hai chiéu vé céac sy kién quan trong cua doanh nghiép. Qua do6 cac nha béo co thé
thu thap va dang tai cac théng tin ho linh hoi dugc cho cdng ching biét.

* Quan hé vai gigi bao chi. Cac bién tap vién, phong vién, ngudi phu trach chuyén
muc, nha binh luan 1a nhitng ngudi ¢6 kha ning quyét dinh c6 cdng b cac thdng tin vé
cong ty hay khong. Ho 1a nhirng nguoi gitr cong phuong tién truyén thong. Do viy xay
dung mdi quan hé than thién, hiéu biét 1an nhau gitra doanh nghiép va gigi bao chi s& gitp
ich nhiéu cho cong ty trong viéc thuc hién cac muc tiéu quan hé vai cong chang. Tuyén
truyén c6 vu diém 12 mot cong cu xUc tién cd chi phi thap vi khéng mat tién mua khéng
gian hay thoi gian cia cac phuong tién, tinh thuyét phuc cao vi khéng mang tinh thuong
mai nhu quang cdo, kha ning tiép can rong do sir dung cac phuong tién thong tin dai ching.
Nhuoc diém cua nd 1a kho kiém soét thoi gian xuat hién cia cac thong diép vi con phu
thudc vao cac phuong tién; khd kiém soét noi dung cac thong diép vi nd con cé thé duoc
bién tap lai cho phi hop véi yéu cau vé thoi gian phat hay khdng gian in an (ciing bi canh
tranh vi mién phil). Mit khéc, cac d6i thu canh tranh ciing sin sang sir dung tuyén truyén
dé thyc hién cac muc tiéu truyén thdng. Do vay néu cic phuong tién thong tin dai chung
khdng khéach quan thi s& gay ton hai cho doanh nghiép.

6.2.4.5. Tai tre

Mot phuong phap ma cac doanh nghiép DV ¢6 thé sir dung dé tao ra hinh anh cho
cac DV cua ho 1a gan lién hinh anh cua doanh nghiép va DV vai cac su kién, hoat dong
thu hat sy chu y caa céng chiang. Tai trg chinh [a mét cong cu gitp doanh nghiép thuc hién
diéu d6. Tai tro 12 viéc doanh nghiép dau tu cho mot su kién, hoat dong vin hoa, xa hoi,
thé thao, tir thién... thu hat sy quan tdm  cua cong chiing, qua d6 doanh nghiép nang cao
duoc uy tin, tiéng taim va nhan biét cua x& hoi. Hoat dong tai tro ciing gitp doanh nghiép
dé tiép can véi céng ching-khach hang tuong lai, vi nd dé gay thién cam véi khach hang
hon 1a quang céo. Do vay, tai tro 13 mot cong cu xUc tién hd tro dac luc cho cac hoat dong
xuc tién khac. Diéu can luu y 13 doanh nghiép can lra chon cac sy kién dé tai tro sao cho
phU hop véi loai hinh san pham caa minh. Nhu vay doanh nghiép s& hudéng dugc thong
diép truyén thong dén dung cac nhom khach hang muc tiéu. Cac hang thuc pham tai tro
cho chwong trinh “Huéng dan 1am cdc moén in ngon” ding tai trén TV. Tai Viét Nam,
ching ta cé thé chiing kién nhiéu hoat dong tai trg caa cac doanh nghiép DV qua truyén
hinh. ¢ 1a cac chuong trinh tai trg cho céc giai thi dau thé thao, cho céc tro choi cudi tuan,
cho cac chuyén muc trén TV, cho cac cudc thi nguoi dep, thi &m nhac.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Hay tim hiéu vé cac chuong trinh truyén théng Marketing va phan tich ¥ nghia,
wu nhuge diém caa ching.

2) Truyén thdng Marketing ¢ cac muc tiéu khac nhau nhu nhan thtc, thuyét phuc,
nhin nhé. HAy nhan xét xem cac phuong tién truyén théng nao thi phu hop véi cac muc
dich nao?

3) Nén tién hanh cac chuong trinh khuyén mai trong céc treong hop nao?

4) Phan tich su khéc biét gitra chién luoc xdc tién trong Marketing dich vu véi xtc
tién trong Marketing hang hoa? Sir dung “production channel” nhu thé nao?

5) Phan tich wu, nhuge diém cua céc loai kénh phan phdi truc tiép va gian tiép.

BAI TAP UNG DUNG

1) Trinh bay cac phuong phap mé rong mang luéi phan phdi DV dién thoai di dong,
uu nhugc diém cua cac phuong phép do.

2) Hinh thizc phan phdi qua mang luéi dai Iy nhuong quyén thuong mai ¢ thé ap
dung cho céac doanh nghiép nhu thé nao? Uu diém, nhugc diém cua nd?

3) Hay tim hiéu cac chuong trinh truyén thdng marketing ciia cac doanh nghiép BC-
VT va cac doanh nghiép DV khac va phan tich, nhan xét?

4) bé xuat chién lugc phan phéi cho mot loai DV nao dé tu chon?

5) Hay phan tich ¥ nghia cua cau khau hiéu cua cong ty Prudential: “Prudential luén
lubn lang nghe, ludn ludn thau hiéu”.
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CHUONG 7: YEU TO CON NGUOI TRONG DICH VU
MUC PICH CHUONG

Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can nam dwoc Cac Vdn dé co ban sau day:

- Vai trd caa nhan vién cung cip dich vu trong qué trinh cung cép dich vu

- Lam sao dé hap dén, lya chon, huan luyén va thuc day nhan vién cung cap dich vu

- Méi quan hé giira su thuc hién cua nhan vién va chat luong dich vu

- Céch thuc thuc day nhan vién thdng qua Marketing noi bo
NOI DUNG CHUONG
7.1 VAI TRO CUA YEU TO CON NGUOI TRONG DICH VU
7.1.1 Vai tro ciia nhan vién tiép xuic truc tiép véi khach hang déi véi sw thanh cong
cua hoat dong cung wng dich vu

Yéu t6 con nguoi giir vi tri rit quan trong trong Marketing dich vu. Viéc tuyén chon,
dao tao, dong lyc va quan 1y con ngudi... chi phdi rat 16n toi sy thanh cong clia marketing
dich vu.

Con nguoi 1a mot by phan quan trong, doc 1ap trong Marketing dich vu. Trén gidc
d6 xem xét yéu t6 nay la mot chinh sach cong cu riéng trong Marketing hon hop sé& tac
dong tich cuc hon vao dich vy, tao ra nhitng dich vu ¢6 nang suét chat luong cao hon cung
cap cho khach hang.

Con ngudi 13 tai san quan trong nhét, nhan vién can dugc coi 1a nguon lyc dé dau tu
phat trién chtr khong phai 1a chi phi can phai cat giam theo quan diém quan tri ciia cong ty
United Service Automobile association (USAA) — chuyén cung cap cac dich vu tai chinh
nhu bao hiém ngan hang. Su hai 10ng va mdi quan hé gan két véi khach hang dugc coi nhu
1a thude do cho sy thanh cong cua mdt doanh nghi¢p, tuy nhién nhan vién dich vu lai 1a
yéu t6 quyét dinh t6i su hai 10ng ciia khach hang tir d6 giup duoc doanh nghiép c6 dugce sy
thanh cong trén thuong truong.

M6 hinh chudi dich vu- lgi nhuan ctia James L.Heskett va cong sy (2008) dudi day
s& mo ta rd hon tam quan trong cta yéu té con ngudi (nhan vién phuc vu) dbi véi kha nang

sinh 101 cua doanh nghi¢p
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Hinh 7.1: M0 hinh chubi dich vu - l¢i nhuin

M6 hinh trén phan anh mbi quan hé gitra chét luong dich vu ndi bd voi su tang
truong cua doanh sd va kha nang sinh 15i ciia doanh nghiép trong linh vuc dich vu. Chat
lugng dich vu s& quyét dinh t6i sy hai 10ng va 1ong trung thanh cta khach hang tir d6 tao
ra doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép. bé ¢6 duoge dich vu vai gia tri cao vo1 khach
hang, trudc hét chat lugng dich vu ndi bd can duoc dam bao thong qua viéc tao ra sy hai
long va gin b6 cho nhan vién. Khi nhan vién cung tmg dich vu hai 10ng, gin b6 v6i doanh
nghiép, ho s& cung tng dich vu c6 gia tri tdi khach hang. Tir d6, ta c6 thé thdy nhan vién
dich vu chinh la yéu t6 then chét quyét dinh chat luong dich vu ctia doanh nghiép, tir d6
tao ra su hai va trung thanh ctia khach hang véi1 doanh nghiép.

7.1.2 Vai tro ciia yéu t6 con nguoi véi chat lwong dich vu

Dich vu c6 dic tinh v6 hinh song trong cung tg dich vu téng thé van ton tai nhitng
yéu tb hiru hinh. Yéu t6 con ngudi ¢ thé duoc coi 1a yéu t hiru hinh trong san pham dich
vu- khach hang c6 thé nhin thay va twong tac v6i nhan vién cung tng dich vu.

Nhan vién tiép xtc v6i khach hang s& thuc hién viéc cung cap thong tin, hudng dan,
hd trg khach hang, dat hang, tinh tién, gitp khach hang hiéu vé dich vu, qua trinh st dung
dich vu, tir 6 tao diéu kién thuan loi cho khach hang trong qua trinh trai nghiém va st
dung dich vu, nhan duoc day du gia tri ciia dich vu.

Nhan vién dich vu khong chi 1a yéu td quan trong trong viéc tao ra su thuén tién cho
khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu ma con giup doanh nghiép cung cap, truyén
tai cac gia tri gia tang toi khach hang thong qua hoat dong tu van gitip khach hang c6 dugc
su trai nghiém tuyét voi ddi véi dich vu.

Trén thyc té d6i voi linh vuc dich vu, d6i khi yéu t6 khién khach hang gan b6 véi
mot nha cung cép la sy gén b6 v&i nhan vién dich vy hon 1a thuong hi€u cua nha cung cép.
no6i cach khac, nhan vién dich vu 1a yéu t6 ¢t 16i quyét dinh chat luong dich vu, tir d6 gitp
doanh nghiép xay dung thuong hiéu mét cach bén virng.

Con ngudi 12 yéu t6 then chét quyét dinh chat lwong dich vy va sy thoa man cia
khach hang. Dé phan anh mdi quan hé giita yéu to con ngudi voi chat luong dich vu va sy
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thoa man nhu cau cia khach hang ching ta xem xét hai mo hinh sau ctia Parasuraman
(1988) va Sureshandar (2001):

Sw hai long caa khéch hang

!

- San pham dich vu

- Tinh httu hinh - Con ngudi trong

- Tinh déng tin ciy cung cap dich vu

- Su san sang dap - Hé théng cung ung

ung dich vu

- Su dam bao - Tinh htru hinh

- Su thau cam Trach nhiém xa hoi
(M0 hinh Parasuraman (Mo hinh Sureshandar et
etal, 1988) al, 2001)

Hinh 7.2: M6 hinh sy hai I0ng cia khach hang

Theo mo6 hinh Servequal cua Parasuraman va cong su, 1988 chi ra ring:

- Tinh hitu hinh: sy hién dién cua yéu t6 vat chat trong do yéu t6 vé hinh thuc
va hinh anh ctia nhan vién cung tng dich vu dugc coi 1a mot trong nhitng yéu té cau thanh
nén tinh htru hinh caa dich vu.

- Tinh dang tin cay: nhan vién cung ung dich vu chinh 1a nguodi cung ing dich
vu, déng thot gitp doanh nghiép thyc hién dugc cam két v4i khach hang mot cach sang tao
pht hop voi timg yéu cau va tinh hudng tiéu dung dich vu cta khach hang.

- Su san 10ng d4p tmg: phong cach, k¥ ning, kinh nghiém, kha ning chuyén
mon va thai d6 ciia nhan vién dich vu dong vai tro quan trong quyét dinh t6i su nhanh
chong, kip thoi trong qua trinh cung tng dich vu.

- Sy dam bao (ning luc phuc vu): mdi nhan vién cung tmg va sy phéi hop giira
cac nhan vién dich vu ddm nhan tung vi tri clia quy trinh cung tng dich vu c6 nhiém vu
dam bao dich vu duoc cung cap cho khach hang theo diing cam két va tao ra duoc cam giac
an tdm cho khach hang.

- Su thiu cam: dé khach hang cdm nhan duogc su thAu cam va c4 nhan hoa dich
vu trudce tién doi hoi dich vu can duoc thiét ké than thién v6i khach hang va nhan vién tiép

xuc truc tiép voi khach hang c6 kha ning giao tiép tot dong thoi co tu duy va tinh than
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phuc vu dya trén sy thiu hiéu nhu ciu cta timg khach hang, khong chi don thuan 13 cung
cap dich vu theo dung quy trinh.

Theo mo6 hinh cua Sureshandar va cong su (2001) véi cach tiép can cac yéu té anh
hudng téi su hai 10ng ctia khach hang trong linh vuc dich vy, tac gia dwa ra nim yéu t6,
trong d6 yéu t con ngudi duoc tach ra 1a mot yéu td doc 14p anh huong t6i sy hai long cua
khach hang. Nhu vay, du tiép can danh gia chét luong dich vu theo mé hinh nao thi yéu t6
con ngudi ciing dong vai tro quyét dinh tdi chat lwong dich vu tao ra sy hai 10ng cho khéch
hang.

7.1.3 Vai trd ciia yéu té con nguoi v6i sy trung thanh ciia khach hang

Mo hinh chudi dich vy- loi nhuan phan anh mbi quan h¢ gifra chét luong dich vu
ndi by va long trung thanh ctuia khach hang va kha nang sinh 161 cia doanh nghiép, tir do
cho thay vai tro ctia yéu t6 con ngudi — nhan vién phuc vu quyét dinh téi 10ng trung thanh
ctia khach hang. Chi khi nhan vién cam thay gin bo vdi to chire, yéu cong viée thi méi c6
dugc dich vu hoan hao tdi khach hang. Khi khach hang hai long, ho c6 xu hudéng mua lap
lai, mua nhiéu hon, tin tudng vao doanh nghiép, tir 6 gan bé véi doanh nghiép.

Mt khac, d6i véi cong ty, muc do dich vu va cach thirc phuc vu ctia nhan vién tiép
xuc véi khach hang 1a nhiing yéu td tao ra loi thé canh tranh cho doanh nghiép. biéu nay
khflng dinh tAm quan trong ctuia nhan vién dich vy, cu thé:

- Nhan vién tiép xtc voi khach hang 13 yéu t6 cbt 16i quyét dinh chat luong
dich vu. Con ngudi 13 yéu t6 hiru hinh, chiu trach nhiém cung cap dich vu cho khach hang
va 1 yéu td quyét dinh cam nhan cta khach hang vé chét luong dich vu.

- Khach hang coi nhan vién tiép xtc v6i chinh minh 13 cong ty cung cép dich
VUL

- Nhén vién tiép xtic véi khach hang dai dién cho thuong hiéu cia cong ty,
ddng thoi dong vai tro cbt 161 ctia mot thuwong hiéu gitp thuong hiéu thyc hién dugc 16i
htra hen v6i khach hang.

Khong giéng nhu trong san xuit, nhan vién nganh dich vu thuong xuyén tiép xtic
v6i khach hang dé tu van, trao d6i hd trg khach hang, do vay chung ta c6 thé dé dang nhan
biét duge muc d6 hai 10ng ciia khach hang dbi voi nhan vién dich vu.

7.2 TAM QUAN TRONG CUA NHAN VIEN PHUC VU TRONG DICH VU
7.2.1 Pic trung cong viéc cia nhan vién dich vu
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Tai liéu vé hanh vi té chire da dé cap dén nhitng nhan vién phuc vu nhu 1 nhiing
ngudi ma rong ranh gisi két ndi té chirc vaoi bén ngoai. Nhan vién tiép xdc truc tiép voi
khach hang phai dam nhan hai vai tro la cung trng dich vu cho khach hang va marketing.
Vi du nhu nhan vién phuc vu vira phai vui vé véi khach hang vira phai nhanh nhen va thuc
hién hiéu qua cdng viéc. Noi tém lai, nhitng nhan vién tiép xdc truc tiép véi khach hang
phai dam nhiém cong viéc gap 3 lan, vira san xuat dich vy, 1am viéc niang suat lai phai ban
hang. Vai tro phuc tap trong cong viéc dich vu thudng tao ra sy chong chéo nhiém vu va
gay ra cang thang do nhan vién hay con goi 1 xung dot nhan vién phai d6i mat trong qué
trinh thuc hién nhién vu caa minh. C6 ba nguyén nhan chinh giy nén cing thing trong
cdng viéc cua nhirng nhan vién nay d6 1a xung dot ciia ca nhan, xung dot cua to chirc va sy
xung dot gitra cac khach hang:

Xung ddt vai trd ca nhan: ¢ sy mau thuan gitra yéu cau caa céng viéc ma nhan
vién phuc vu phai dam nhan vai nhitng gi thudc vé ca nhan, nhan thirc va quan diém cua
ho. Vi du céng viéc yéu cau nhan vién phai mim cudi va than thién tham chi ca véi khach
hang mat lich su. Tuy nhién, trong thuc té, ¢6 rat nhiéu cong viéc tiép xdc vai khach hang
lai bi coi 1a cong viéc yéu cau trinh d6 thap, khéng yéu cau trinh d6 hoc van cao, véi mic
lwong thip va thudng khong cd trién vong trong tuong lai. Chinh vi 1& d6, néu céc cong ty
dich vy khdng y thirc duoc day du su kho khin va tdm quan trong cua nhan vién dich vu
thi nhitng nhan vién nay khéng thé gin bo véi cong viéc va sé dan dén cac mau thuan khac.

Xung @4t trong té chirc: nhan vién phuc vu thudng gap phai khé khan khi can doi
giita viéc tuan thi quy dinh cia cong ty véi viéc lam hai l1ong khéach hang. Tinh huéng nay
duoc vi nhu 13 nhan vién dich vu phai chiu “mét ¢6 hai trong”. Bat dong nay xay ra khi
khach hang dua ra nhirng dé nghi khdng thudc quy dinh caa cong ty. Nhiing bat dong nay
s& ngay cang su sac hon khi cong ty khong theo dudi dinh huéng tap trung vao khach
hang. Trong nhitng tinh thé nay thuong nhan vién s& giai quyét xung dot bang cach lam
theo yéu cau cua khach hang dong thoi ciing tuén theo quy dinh cua td chic vé quy trinh.

Xung dt gitra cac khach hang: bat dong giira cac khach hang khéng phai thuong
xuyén dién ra (vi du hat thuéc ¢ noi cdm hat thudc, gdy mat am T trong nha hang...), trong
tinh huéng d6 khach hang thuong yéu cau nhan vién xu ly tinh huéng ho gap phai; tuy
nhién ddy 1a nhiém vu giy cang thang va kho giai quyét, ma thudng khong dé 1am hai long
ca hai b&n. Cam x(c cta nhan vién duoc hiéu 1a sy khac nhau gitta cam x(c thuc caa nhan
vién véi nhitng cam xic ma ho mong doi can phai cé trudc khach hang. Nhitng nhan vién
tiép xuc truc tiép véi khach hang khdng chi dugc yéu cau ¢ chuy@n mén ky thuat tét ma
con dugc mong doi vui vé, ¢6 1ong tric 4n, ¢ phong cach, ctr chi diéu bo hop 1y hoac tham
chi can khiém tén, than thién, chan thanh. Nhitng cam xtc nay duoc thé hién qua nét mit,
ctr chi va ngdn ngit. Trong moi trudng hop ho khdng thé hién dugc nhitng cam xuc dy ma
budc phai ché ngu cam xuc thyc caa ho dé dap ung mong doi cia khach hang. C6 nghia 1a
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dé 1am hai long khéach hang, nhan vién dich vu lubn ludn phai cé gang dé c6 nhiing cam
xuc d6, ngay ca khi thuc té ho khdng c6 cam xuc nhu vay. Chinh diéu nay s& tao nén mot
géanh ning tam 1y d6i v6i nhan vién phuc vu khi ho phai thuong xuyén cb gang dé cé nhitng
cam xuc do.

7.2.2 Méi quan hé giira yéu t6 con ngwoi véi cac cong cu Marketing — mix

7.2.2.1. Yéu té con ngwoi véi quyét dinh dinh gia dich vu

Céc doanh nghiép thuong st dung mot sé phurong phap dinh gia cho dich vu: dinh
gia dua trén chi phi, dinh gia dua trén gia tri cam nhan, dinh gia dua trén gia canh tranh...

Xét & goc d6 doanh nghiép, d6i ngii nhan vién tiép xuc véi khach hang dugc coi la
mét khoan chi phi vé nhan su, nhung ciing duoc khach hang coi 1a yéu té tao ra loi thé
canh tranh bén viing cho doanh nghiép. B4i véi hoat dong quan Iy nhan su, chi phi khong
ding lai & chi phi tién luong, thuong chinh sach wu ddi ma con bao gdm chi phi tuyén
dung, do tao. Do vay, muén giam chi phi dé ting thém loi nhuan cho doanh nghiép va loi
ich cho khach hang doanh nghiép can c6 su quan tim dung muc dén viéc tuyén dung va
dao tao doi ngii nhan lic. Trén thyc té nhiéu doanh nghiép roi vao trang thai luan quan cua
viéc dau tu khong ding myuc cho nhan su dan toi chat luong dich vu khéng dam bao dap
ring nhu cau khach hang, nhan vién khong gan bo khién chi phi tuyén dung va dio tao ton
kém, ddng thoi anh huong dén doanh thu, loi nhuan va thuong hiéu cua doanh nghiép.

Xét dudi goc @6 khach hang, viéc khach hang cam nhan vé gia tri caa dich vu cao
hay thap trong mdi twong quan véi chi phi ma ho bé ra dugc quyét dinh trong qua trinh ho
trai nghiém dich vu. Trong khi d6, véi dic thu ciia qué trinh san xuat va tiéu thu khong tach
roi, qué trinh trai nghiém dich vu caa khach hang phai cé sy tham gia ctia nhan vién phuc
vu. Ngoai ra yéu t6 con nguoi ciing tham gia vao qua trinh ting cudng cam nhan cua khéach
hang vé gié tri dich vu, sy linh hoat, 1am viéc hiéu qua cua nhan vién tiép xtc voi khéach
hang gidp rat ngan thoi gian trong qua trinh tiéu ding dich vu, tu van gidp khach hang lya
chon dich vu phu hop, tao ra khéng khi thoai mai cho khach hang.

Cu thé, véi sy tur van ¢d tam va lanh nghé s& gilp khach hang giam duoc cac khoan
chi phi khong dang c6 nhu tra tién cho nhitng phan dich vy khong can thiét.

7.2.2.2. Yéu té con ngwoi véi hoat dong phan phai dich vu

Hoat dong phan phéi dich vu can tra 1oi ba cau hoi: dich vu dugc phan phdi ¢ dau,
duoc phan phéi khi nao, dugc phan phéi nhu thé nao? C6 ba cach thire tién hanh phan phéi
chu yéu 1a: khach hang hién tai dén dia diém cung cap dich vu, nha cung tng dich vu phuc
vu tai dia diém ban hang va phan phéi dich vu thdng qua hé thdng may maéc.

Vi ba phuong thic ndy s& yéu cau mic do va cach thic nhan vién tiép xdc voi
khach hang khac nhau. D4i véi phuong thirc khach hang hién dién tai dia diém cung @ng
dich vu yéu cau nhan vién can cd kha niang giao tiép tét, nam bt duoc nhu cau khach hang,
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linh hoat xt ly tinh hudng phét sinh va phdi hop tét véi cac phong ban dé dap wng nhu cau
mot cach tot nhat.

Péi véi phuong thuc dich vu phuc vu tai dia diém khach hang, khach hang da twong
dbi rd rang vé nhu cau va yéu cau ddi véi ngudi cung tng dich vu, do vay lac nay doi hoi
nhéan vién phai c6 trinh do chuyén mén, sy dap (tng nhanh chong hiéu qua tir phia nhéan
vién phuc vu. Nhu vay, voéi phuong thirc ndy nhan vién van dong vai trd quan trong, cung
cap gia tri dich vu dén khach hang.

Tuy nhién, véi phuong thirc phan phdi dich vu théng qua hé théng may mac va sir
dung trung gian thuong mai dé phan phdi thi vai tro cua nhan vién dich vu c6 thé giam bét
nhung ciing khong thé loai tri.

Vi du phuong thirc ban hang truc tuyén da phd bién & Viét Nam, trong sudt qua
trinh d6, nguoi mua hang chi tiép xdc véi nhan vién giao hang nhung khoanh khac tiép xdc
v6i nhan vién giao hang ciing 1a diém tiép xUc tao nén an tuong cua khach hang véi doanh
nghiép. Mat khéc, quy trinh xu 1y don hang, sap xép don hang dé van chuyén can co su
tham gia ctia yéu té con ngudi, hay trong truong hop khéch hang khiéu nai, thic mic goi
dién dén hotline dé gap nhan vién, yéu cau tra 10i ké ca trén web thi tién d tra 15i thic
méc, hd tro d6 van phu thudc vao yéu té con nguoi.

Nhu vay, cho téi thoi diém nay du sir dung phuong thirc phan phdi ndo yéu tb con
ngudi van 12 yéu tb chi phdi téi chat lugng dich vu. Véi nhitng phuong thic khéc nhau thi
y&u cau mirc d tham gia va ndi dung cong viéc ddi véi nhan vién dich vu 1a khac nhau.

7.2.2.3. Yéu té con ngwoi véi hoat dong truyén thong dich vu

Véi vai tro 1a mot phuong tién truyén théng ca nhan, nhan vién tiép xdc vai khach
hang thyc hién cac tuong tac vai khach hang giap khach hang dat duoc su hai long cao
nhat trong qua trinh trai nghiém dich vy, xay dung mdi quan hé véi khach hang va cac doi
tac thdng qua khuéch truong thwong hiéu caa doanh nghiép, tham chi nhan vién tiép xc
véi khach hang cha dong truyén thong, giao tiép khién khach hang hiéu, ghi nhé va yéu
thich thuong hi¢u cua doanh nghiép.

7.2.2.4. Yéu té con ngwoi trong quy trinh cung @ng dich vu

Qua trinh cung ng va tiéu dung dich vu dugc dién ra dong thoi va ¢ su tham gia
cua yéu té con ngudi (ca khach hang va nhan vién ban hang), nhu vay, cd thé hiéu rang
nhan vién cung tng dich vu duoc coi 1a yéu té két ndi giira dich vu duoc thiét ké bai nha
cung cap voi qué trinh trai nghiém cua khach hang, dong thoi 1a nguoi cung wng dich vu
dén khach hang. Quy trinh dich vu can duoc thiét ké chat ché dong thoi yéu cau ngudi cung
g tuan thu theo dang quy trinh, tuy nhién do dic thd cua linh vuc dich vu s& c6 nhiéu
tinh hudng phat sinh yéu cau nhan vién dich vy can xir ly dé khong vi pham quy dinh lai
vira khién khach hang thoai mai.
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7.3 THUC PAY NHAN VIEN THONG QUA MARKETING NOI BO
7.3.1 Hoat dong Marketinh ngi bg trong doanh nghiép

Tét ca céc td chitc duge xem nhu 14 mot thi truong trong do c6 cac nhém nhan vién
déu tham gia vao hoat dong trao d6i voi nhau, dé dap tng duoc nhu ciu cua ho, cic nhan
vién thuong phu thudc véi nhau boi cac dich vu bén trong, cac dich vu nay do cac ca nhan
hoic cac phong ban trong to chirc d6 cung cap. Nhirng khach hang ndi bo nay lién quan toi
viéc cung cdp dich vu dé 1am hai 1ong khach hang bén ngoai. Nhing cudc tiép xuc gip gd
bén trong bao gém cac mdi quan hé giira doi ngli nhan vién tiép xuc véi khach hang, nha
quan 1y v6i nhan vién tiép xac voi khach hang va d6i véi cac t6 chic 16n 1a gitta try s&
chinh véi timg chi nhanh. Trong hau hét cac trudng hop, nhan vién duoc coi 1a “khach
hang” cta cac dich vu dugc cung cip boi nhan vién khac nhu moi trudng lam viéc thoai
mai, ké hoach trg cép va céc thiét bi, cong cu can thiét dé thuc hién nhiém vu cia ho.

Marketing bén trong doanh nghiép 1a viéc tim hiéu nhu cdu mong muén cua tap thé
can bo, cong nhan vién trong doanh nghiép, d6 1a cac ca nhan va cac to chirc ndi b doanh
nghiép bang hé thong cac giai phap, cac chinh sach thoa man tot nhitng nhu cau mong
mudn dé nham khuyén khich nhitng nhan vién ting k¥ ning lao dong thu hut va dao tao ho
tham gia tu giac vao viéc tao ra dich vu c6 nang suét chat lugng cao phuc vu khach hang.

Marketing bén trong coi con ngudi nhu nhitng nha cung cip va khach hang ndi bo,
can cung cip cho ho nhimng dich vu hoan hao. Nguoi ta ¢ thé st dung cac phuong phap
va cong cu nghién ctu marketing & thi trudng bén ngoai vao nghién ciru nhu cau momg
mudn, thai do ctia can bo nhan vién trong doanh nghiép.

Nhiéu quan diém cho rang, néu nhan vién khong vui vé hai long véi cong viée cua
ho thi khach hang ciing khong bao gio dat duge sy thoai mai nhat. Cac nha nghién ciru da
chi ra rang viéc lam khach hang noi bo hai 1ong anh huéng rat 1on dén su hai 1ong cua cac
d6i twong khach hang bén ngoai.

Mudn dat dugc sy hai long cua khach hang nd1 by, chuong trinh hoat dong ctua
marketing trong cong ty nén quan tim dén cac van dé sau:

- Tuyén md nguoi c6 k¥ nang, nhiét tinh va yéu nghé.

- Phét trién chuong trinh dinh huéng: Dinh huéng nghé nghiép dich vu kinh
doanh, phat trién cac chuong trinh dao tao dinh huéng.

- Tham do tim hiéu mong muén, tham do thai do cong ching ndi bo du sém
dé c6 cac chinh sach kip thoi.

- Phat trién con duong su nghiép cho nhan vién, dé moi ngudi & moi vi tri
trong cong ty déu thay tuong lai va c6 hudng phan dau

- Cht trong do6i1 ngili can bo chu choét, nhirng nhan vién cé k¥ nang cao.
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- Cung cép dich vu ddo tao nghé, day nghé.
- Phat hanh cac an pham, truyén thong noi bo.
7.3.2 Tuyén dung va dio tao nhén sy

Mot doanh nghiép tuyén dung duge nhan vién dam mé cong viée, c6 pham chat k¥
nang va thai do tot d6i voi cong vi¢c s€ dem lai hi€u qua bén viing cho doanh nghiép, tur
d6 con ngudi duge coi 13 tai san cua doanh nghiép. Nhung nguoc lai néu khong tuyén duoc
nhirng nhan vién pht hop s& 1am lang phi rat nhiéu chi phi cho doanh nghiép nhu chi phi
do khach hang khong hai long, khong trung thanh, chi phi thu hat khach hang méi, chi phi
tuyén dung va ddo tao... Tuy nhién dé tuyén dung dugc nhan vién phi hop trude hét doanh
nghiép can thiét ké cong viéc ro rang, phu hop véi dac thu cua doanh nghiép. Tiép do6 thuc
hién cong tac tuyén dung va dao tao nhan sy.

7.3.2.1. Tuyén dung

Dé hoat dong tuyén dung duoc hi€u qua, doanh nghiép phai xac dinh dugc pham vi,
ndi dung cong viéc ma ing vién phai lam, trén co s& do, doanh nghiép thuc hién mot cach
hiéu qua quy trinh tuyén dung dé c6 duoc nhan sy phu hop nhét voi yéu cau cong viéc.

Pic thi cong viée trong cic nganh khac nhau rat khac nhau, gitra cong ty v6i muc
tiéu, vin hoa va gia tri khac nhau ciing khong giéng. Pé cung tmg dich vu hoan hao téi
khach hang, doanh nghiép can dwa vao quy trinh cung Gng dich vu dé hinh dung ra cac
chtrc ning cua timg khau trong quy trinh cung tGng dich vu, tir d6 thiét ké cong viéc cho
ting nhan vién tuong Gmg voi vi tri cong viée. Ty theo yéu ciu cla timg vi tri cong viée
trong nganh dich vu, thiét ké cong viéc dua trén nhitng k¥ nang can thiét, mic d6 dam bao
an toan cho nhan vién, b6i canh lam viéc va murc do tiép xuc voi khach hang. Do vay, dua
vao thiét ké cong viéc c6 thé hinh dung ré nhitng pham chét, tinh cach, k¥ nang, thai do
cua tung vi tri cong viée ddi véi nhan vién phuc vu, day la can ctr tiéu chuan dé tuyén dung
nhén vién. Trén thyuc té, dé cung Ung dich vu t61 khach hang nhan vién dich vu ¢ nhitng vi
tri khac nhau ngoai viéc can c6 cic k§ ning chuyén mon thi kha ning phdi hop gitta cac
bd phan ciing 12 yéu t6 quan trong quyét dinh téi chat lwong dich vu tong thé cung cap toi
khach hang.

Dé tuyén dung nhan sy pht hop véi yéu cau cong viée, cac to chirc hoat dong trong
linh vuc dich vu can xac dinh 1o rang xem ho mudn gi ¢ nhan vién. Khi thiét ké cong viéc
hoan tit, bo phan quan tri nhan sy can xay dung céc ti€u chi tuyén dung dua trén yéu cau
cong viéc cta timg b phan chirc ning da dugc lam rd ¢ phan thiét ké cong viéc.

Nhiing vi tri cong viéc khac nhau trong mot doanh nghiép yéu cau nhéan sy c6 phong
cach va tinh cach khac nhau. Mot s6 cong viéc yéu cau nhan vién phai c6 bang cap trude,
khong dao tao nhan vién sau khi tuyén dung, nhung ciing c¢6 nhimng phan cong viéc phai
dao tao nhan su sau khi tuyén dung. Nguoi c6 tinh cach ci mo c6 thé 1am cong viée tiép
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xuc tryc tiép véi khach hang, nhitng ngudi rut ré khép kin ¢ thé 1am viéc thoai mai & phia
sau cung v6i cac dong nghiép nhu ho. Pé ngay cang dap tmg nhu cu ctia khach hang, rat
nhiéu cong ty dich vu da dao tao nhan vién giao dich ctua ho sao that cudn hit véi muc dich
tao nén mot doi ngii nhan vién 4m 4p, than thién, gan giii voi khach hang hon. Nhitng nha
quan 1y nhan sy cling dd phat hién ra ring cach cu xir t6t, vui vé va mot sb k§ ning khac
c6 thé day duogc, nhung s 4m ap thi khong. Giai phap cho van dé nay 1a thay doi tiéu chi
tuyén dung dé tuyén duoc nhan vién co tinh cach than thién ty nhién. Chi ¢6 nhitng nhan
su phit hop v6i cong viéc méi co thé cu xir nhu khach hang mong mudn theo mét cach ty
nhién. Théng tin tuyén dung khong chi nhin manh vao yéu cau k¥ thuat ma ciing can dwa
ra nhitng thach thirc nhan vién can d6i mat trong cong viéc nay.

7.3.2.2. Dao tao nhin sw

Pau tu dio tao nhan su co thé git hai dugc nhitng thanh qua ndi bat néu cong ty co
dugc nhitng nhan vién gi61. Nhan vién dich vu can nam duoc:

+ Vin héa, muc dich va chién lwoc ciia té chive: d6i voi nhan sy moi lam viée, t6
chirc can khoi go1 tinh cdm, cadm xdc cua nhan vién béng cach dao tao ho vé chién lugc cot
161 cua cong ty, tao dong luc dé ho 1am viéc mét cach gén bo, cam két cao voi cong viéc,
tor d6 cung ung cac dich vu xuét sic. Pao tao nhan vién nén hudng dan cho ho nhirng kién
thirc bao quat khong chi 1a kién thuc tip trung vao cong viéc chuyén moén hoa, thong qua
viéc dinh hudng gitip nhan vién tra 1oi cac cau hoi “cai gi”, “tai sao” va “lam thé nao”.

+ Kién thirc:

Kién thire chung vé linh viee dich vu ma doanh nghiép cung irng. Nam duoc kién
thirc nay mot cach viing vang khi tiép xtic v6i khach hang nhéan vién sé& ty tin hon va thuyét
phuc khach hang c¢6 cin cir hon, tir d6 tao niém tin cho khach hang.

Kién thire vé dich vu: nam vimng kién thtrc vé dich vu 1a diéu tat yéu khong thé thiéu
giip nhan vién c6 thé thuyét phuc, tao niém tin cho khach hang. Khach hang chi gan bé
v6i doanh nghiép khi ho ducam nhan duoc twong xing chi phi bo ra trong méi tuong quan
v6i ddi thit canh tranh. Chinh vi vay, d6i véi kién thic vé dich vu nhan vién can nim dugc:

+ Mirc d6 dich vu co ban ciia doanh nghiép trong mdi twong quan véi ddi thi canh
tranh, kién thic nay gitp nhan vién chung minh dugc mic do phuc vu ctia doanh nghiép
vé mit co ban nganh hang v6i d6i thu canh tranh.

+ Nhitng diém wu viét ciia dich vu ciia doanh nghiép: gitp nhan vién cé thé giai
thich vé tinh nang, 1oi ich gia ting khach hang nhan dugc so vai chi phi khach hang chi tra
va so v6i sy cung tmg cta dbi thi canh tranh.

+ Nhitng han ché trong dich vu ciia doanh nghiép: ¢6 nhiéu tranh cii vé van dé co
nén trang bi kién thirc vé nhitng diém han ché cta dich vu cho nhan vién hay khong? Boi
vi ¢6 quan diém cho rang doanh nghiép can 1am cho nhan vién yéu dich vu ctia minh trudc,
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chi khi d6 nhan vién méi c6 thé khién khach hang yéu dich vu ctia doanh nghiép. Do do,
chi nén dao tao cho nhan vién nhiing yéu vi¢t cua dich vu. Tuy nhién, trén thyuc té trong
qua trinh tiéu dung dich vy, khach hang lai thuong dé cip dén va yéu ciu giai thich nhitng
han ché cua dich vu va ho thich néi vé diéu nay dé chic chin rang chi phi bo ra 1a xtng
dang nhat. Trong trudng hop ndy, néu nhan vién khong co cach thuyét phuc thoa dang
khach hang s€ ro1 bé doanh nghiép.

Kién thirc vé khdch hang: nhan vién cung tmg dich vy tiép xtc v6i khach hang ngoai
nhiing kién thirc chung vé khach hang can nim duoc nhing dic diém riéng c6 anh huéng
t6i qua trinh cung Gmg dich vu va xay dung niém tin ctia khach hang nhu:

+ Thai do cua khach hang v6i1 doanh nghié€p, dich vu va véi nhan vién: nam duoc
yéu t6 nay s& giup nhan vién dich vu ¢ dinh huéng t6t hon khi giao tiép voi khach hang.
Thai d6 ctia khach hang thé hién qua mutc d6 khach hang biét, hiéu, thich, tin, mudn mua
dich vu, tiép xtc v6i nhan vién phuc vu va doanh nghiép.

+ Muc dich va yéu cau cu thé ciia khach hang vé dich vu: tir d6 xac dinh nhiing tiéu
chi quan trong véi khach hang khi tiéu dung dich vu. Diéu quan trong 13 nhan vién phuc
vu nam dugc cac tidu chi quan trong nhat ddi voi khach hang dé tu van cho khach hang
nhitng mtrc d6 chat lugng vai chi phi phi hop va chimg minh duoc kha ning dap tng
nhiing yéu ciu quan trong voi khach hang.

+ Thoi quen tiéu dung dich vu ctua khach hang: giup nhan vién phuc vu khach hang
dé dang hon trong viéc dap Gmg yéu cau va lam khach hang hai long.

+ Ky néing twong tdc giao tiép véi khdch hang:

Ky nang twong tac: phuc vu cho qua trinh twong tac voi khach hang huong toi viec
xdy dung thién cam, niém tin va su hai long cua khach hang doi véi dich vu téng thé. Cu
thé gom cdc kj nang sau:

- K§ ning giao tiép: truc quan nhu giao tiép bang mat, lang nghe, ngdn ngit co
thé va nét mat dé tao thién cam véi khach hang. Ky ning ling nghe dé thuc hién su thu
hiéu khach hang va k¥ nang noi 16 rang, thuyét phuc tao niém tin cho khach hang.

- K¥ nang dit cAu hoi: giup xac dinh chinh xac van dé, nhu ciu va tiéu chi
quan trong nhat d6i voi khach hang, tir d6 tu van cho khach hang mét phuong an vé dich
vu phu hgp nhat gitp khach hang thoa man nhu cau véi chi phi hop 1y.

- K¥ nang xur 1y phan d6i: xir Iy tinh hudng, xir Iy yéu cau va phan ddi cua
khach hang thudng phirc tap bdi nd yéu cau nhan vién phai linh hoat c6 kha nang phi hop
v6i nhiéu chirc nang khac, nhung trén thuc té, su twong tic voi khach hang thuong 1a dé
giai quyét cac yéu cau thic méc cua khach hang, dong thoi ciing 13 qua trinh quan trong dé
xay dung niém tin va gin b6 v6i khach hang cta doanh nghiép. Chinh vi vy, nhiéu doanh

nghiép trong chuong trinh dao tao nhan vién, ho chu trong chuan bi sin cac tinh hudng hay
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su cO phat sinh c6 kém theo huéng dan xir Iy gitip nhan vién tu tin hon khi giao tiép véi
khéch hang.

Nhitng k¥ ning mang tinh k¥ thuat: Bao gdm tit ca cac kién thic can thiét lién quan
dén kha niang van hanh dich vu trong qua trinh cung tmg dich vu va cac quy tic va quy
dinh lién quan dén quy trinh dich vu khach hang.

Hoat dong dao tao c6 thé dan dén nhimng thay d6i rd rét trong hanh vi. Néu nhan
vién khong ap dung nhing gi d hoc vao cong viée thuc té thi viéc dau tu hoc tap 13 ling
phi. Dé dat duoc didu ndy, nhan vién can thuc hanh rén luyén mot cach thudng xuyén.
Nguoi giam sat c6 vai tro rt quan trong trong viéc theo ddi dbi tuong hoc tap dé dat duoc
hi¢u qua. Mat khac, hoat dong dao tao va hoc tap chuyén nghi¢p gitip nhan vién cam théy
minh chuyén nghiép hon, tranh cam giac khong t6t vé cong viéc.

7.3.2.3. Cdch thirc t6 chikc va qudn Iy nhédn vién

Phwong phdp qudn Iy trao quyén cho nhén vién

Viéc nhan sy lam viéc mot cach chu dong, tu dinh hudng da tré nén ngay cang quan
trong, dic biét 1a cac cong ty dich vu, cac nhan vién thuong xuyén tiép xtic voi khach hang.
Do vay ho chil dong xur 1y tinh hudng cung cap cho khach hang 1a rat c6 y nghia véi doi
v6i két qua phuc vu khach hang. Tuy nhién trong truong hop nay nha quan 1y s& gap kho
khan trong kiém tra giam sat hanh vi nhan vién.

Chién luoc trao quyén cho nhéan vién c¢6 kha nang pht hop véi cac tinh hudng sau
day:

- Chién lugc kinh doanh cua cong ty dua trén su khac biét canh tranh va cung cép
dich vu c4 nhan héa va tiy bién cao.

-Tiép can khach hang dua trén cac mbi quan hé mo rong hon Ia trén cac giao dich
ngan han

- Céc t0 chirc str dung cong nghé phirc tap

- Méi truong kinh doanh phtre tap va kho luong

- Hoat dong quan 1y hién tai cam théy thoai vo1 viée cho phép nhan vién lam viéc
doc lap vi loi ich cua ca td chure va cta khach hang.

- Nguoi lao dong c¢6 nhu cau phat trién va thanh thao cac k¥ ning trong moi trudng
cong viée tiép xtic cao véi khach hang, thich tha 1am viéc phdi hop véi cac thanh vién khéc,
¢6 k¥ nang tuwong tac va kha ning lam viéc nhom tot.

Té chirc nhén vién dich vu

Nhiéu loai dich vu véi nhiing dac diém riéng co, dé cung ung duoc dich vu
hoan héo, yéu cAu nhan vién can duge to chirc 1am viéc theo nhom, va theo tung chirc nang

cu thé. Xay dung mot nhom lam viée hiéu qua khong phai 1a don gian. Bi voi nhom co
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thé c6 truong hop ban dau cc thanh vién lam viéc nhiét tinh tuy nhién lai khong c6 ning
luc 1am viéc nhom, didu ndy xay ra la do nhan vién khéng c6 tinh than 1am viéc nhom va
khong danh du mbi quan tdm cho cong viée cua nhoém, cach to chire b tri nhan su trong
nhom 14 khong hop 1y. Nhitng ngudi trong khi lam viéc nhom can c6 k¥ ning ling nghe,
huén luyén, khuyén khich 14n nhau, ngoai ra cAn thau hiéu théng cam va chip nhan su khac
biét giita cac thanh vién, biét cach dién dat va giao tiép tét. Dé c6 dugc tat ca nhiing diéu
nay nhan su can duogc dao tao hét sirc bai ban.
Thiic ddy va tao dpng lwc cho nhin sw

Khi mét cong ty di tuyén dung duoc dung ngudi, dao tao ho mot cach bai ban va to
chttc nhém lam viéc hi¢u qua, vay lam thé nao dé dam béao ho s& cung cép dich vu mot
cach xuét sac. Hiéu qua cung tng dich vu ctia nhan vién 1a mot yéu t6 quyét dinh kha nang
va dong luc lam vi¢c cua nhan vién. Tao dong luc va trao thudéng cho nhan vién dich vu
xudt sic 1a mot s trong sb cc cach dé giit chan ho. Nhan vién sé& tién bo va duoc thing
tién mot cach nhanh chong néu ho cung ung dich vu mét cach tdt nhat, nguoc lai néu ho
khong lam khach hang hai long s€ bi sa thai.

Mot trong nhirng nguyén nhan chinh dan téi su that bai cia mot doanh nghiép 1a
khong sir dung cac ngudn luc sin c6 mot cach hidu qua. Nhiéu cong ty chi trong t&i phan
thudng bang tién tuy nhién, trong mot sd truong hop thi tién khong phai 1a phan thudng
hiéu qua. Mirc lwong tuong xing véi muic do dong gop cua nhan vién 1a yéu té thé hién sy
cong bang chir khong mang tinh thuc day dong luc lam viéc tot hon ddi véi nhan vién.
Trong trudng hop nhan vién lam t6t hon mong doi, ngoai khoan luong twong ximg véi
nang luc thi khuyén khich bang tién 13 chwa dit ma can phai ¢6 sy ghi nhan xtng dang sy
dong gop cua nhan vién dé cho sy dong gop cia nhan vién do.

Xdy dung van hoa dich vu cho doanh nghiép

Doanh nghiép mudn duy tri su phat trién va va duy tri chat luong trong dai han,
doanh nghiép can khong ngimg xay dung, ciing c6 va phat trién vin hoa dich vu cho dich
vu cia minh. Lanh dao doanh nghiép can 1am cho nhan vién tiép Xuc truc tiép véi khach
hang hiéu gia tri, muc tiéu va nguyén vong ctia minh dé truyén dat dén khach hang.

Ngoai viéc tap trung vao nhan vién tiép xtc tryc tiép tiép xtc v6i khach hang, dé
xay dung van héa cho doanh nghiép cua ho ciing can phai nd lyc thu thap thong tin, sir
dung cac cong cu dé xay dung van hoa dich vy, duy tri hoat dong dao tao, xay dung cac

nguyén tac cot 101, t6 chirc cac sy kién va cac 1€ ki niém...
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Phan tich vai trd caa nhan vién cung cap dich vu trong qué trinh cung cép dich
vu? Cho vi dy?

2. Phan tich mdi quan hé gitta su thuc hién caa nhan vién cung tng dich vu véi chat
luong dich vu? Cho vi du?

3. Phan tich cac cach thuc thuc day nhan vién thong qua marketing noi bd? Cho
vi du minh hoa?
4. Lam thé nao dé hap dan, lua chon, huan luyén va tao dong luc 1am viéc cho

nhan vién cung tng dich vu? Cho vi du?

BAI TAP UNG DUNG

Trong 5 nam lién tiép tré lai ddy, cong ty cung cap dich vu phuong tién van tai Viét
Hung d6i mat véi hién tuong doanh thu giam 10%/niam, khach hang khéng trung thanh voi
dich vy cuia cong ty. Cong ty tién hanh phan tich thuc trang dé tim ra nguyén nhan caa hién
tuong nay. Bé thuc hién chién lugc ra soat nay, trong giai doan dau tién ho tién hanh hop
noi bo gitra cac phong ban, cac cap quan ly va cac nhan vién lai xe — phuc vu xe dé lang
nghe su phan hdi ciia nhan vién cac cap. Két qua thu vé cho thay, nhitng nhan vién khac
nhau déu dwa ra cac nguyén nhan khac nhau. Cuy thé:

- V6i nhén vién cap dudi: ho cho rang, van dé nam o: (1) quy dinh cia cong viéc
ctiring nhac khién ho phai tuan theo céc quy trinh cong viéc, khdng cho phép ho linh hoat
xt Iy tinh hudng tir d6 diéu phdi cong viéc khdng hiéu qua; gitra ho va lai xe- nhan vién
phuc vu trén xe lam viéc dua trén nguyén tic nén kho tin dugc sy cam théng, hoa hop. (2)
trinh d6 nhan thirc va y thirc caia nhan vién l4i xe va phuc vu xe khdng tét 1a nguyén nhan
chinh khién khach hang roi bo doanh nhiép, dong thoi ciing chinh 1y do d6 dan dén xay ra
cac tinh huéng phat sinh khién ho phai giai quyét, khi giai quyét ho lai bi rang bugc vao
cac quy ché (nguyén nhan 1) tir d6 tao ving luan quan cua tinh hiéu qua cong viéc.

- Vi nhan vién lai xe va phuc vu trén xe: (1) chat luong phuong tién van tai khéng
duoc nang cap; (2) cac quy dinh vé trach nhiém, quyén han caa nhan vién lai xe va phuc
vu xe khong hop 1y cu thé, thoi gian 1am viéc khac nghiét khién ho ludn voi vang tir d6
khau phuc vu khéng tét khién hanh khach khé chiu; ap lec céng viéc cao va trong suét 6
thang ho khong cé ngay nghi khién stc khoe va tinh than ho sa st anh huong dén viéc ho
phuc vu khach hang. (3) hé thdng co so ha tang khéng thuan loi. (4) cong tac quan ly giira
cac cap chua hop Iy nhu viéc xir Iy vi pham cua cip trén khéng thuc su thoa dang khién ho
trc ché, cam thay ngot ngat...(5) y thuc khach hang khéng tét, khéng chap nhan cac quy
dinh trén xe gay kho khan cho nguoi lai xe va nhan vién phuc vu; (6) thu lao khong thoa
dang...va rat nhiéu kho khan khéc.
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Sau khi nghe phan hdi tir nhan vién, lanh dao cong ty thuc su réi boi, boi chua biét
diéu chinh tir dau. Vi vai trd 1a mot nha quan 1y trong twong lai, ban hay tra loi cac cau
hoi sau:

1. Nhan dién, md ta va phan tich cac van dé noi bo cong ty dang dbi mat

2. Dua ra nhitng goi ¥ dé giai quyét cac van dé do6. Trinh bay rd can ct, Iy do va
tinh kha thi dé nhitng goi ¥ d6 c6 kha nang ang dung cao.
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CHUONG 8: THIET KE QUA TRINH DICH VU VA DICH VU
KHACH HANG
MUC PICH CHUONG

Sau khi hoc xong churong nay, sinh vién can ndam dwoc C&c Van dé co ban sau day:

- Thiét ké va xay dung duoc qua trinh cung cap dich vu

- TAm quan trong va cac yéu té chi phdi dich vu

- Xay dung duoc cac chinh sach dich vu

- Nhin nhan vé dao drc trong kinh doanh dich vu.

NOI DUNG CHUONG
8.1 THIET KE QUA TRINH DICH VU
8.1.1. Khai niém qua trinh dich vu

M6 hinh san xuat cung &ng dich vu (Servuction) khi san xuat dich vu s& hinh thanh
mot hé thong tac dong twong hd ldn nhau trong d6 bao gom nhiing ngudi tac dong, moi
truong vat chat, khach hang va nhiing céng nhan vién hoat dong dich vu.

Qua trinh dich vu bao gom tdp heop cac hé théng hoat déng véi nhitng tic déng
twong hé gira cac yéu to, tac dong tuyén tinh giga cac khdu cdc buéc cua hé théng trong
méi quan hé mdt thiét véi nhiing quy ché quy tac, lich trinh thoi gian va co ché hoat déng.
O dé mét san pham dich vu cu thé hodc tong thé duroc tao ra va chuyén téi khach hang.

Tur khai niém trén ching ta nhan thay qua trinh dich vu 1 tap hop cac hé théng san
Xuat cung tng dich vu hoat dong. Qua trinh dich vu véi quy mé vé khdng gian, thoi gian
va hé thdng dich vu hoat dong c6 dinh huéng cung cap nhitng dich vy riéng biét va hop
thanh dich vy téng thé cho thi truong. Qué trinh dich vu trong doanh nghiépgém maot sé
(hoic toan bo) dich vu cd thé c6 quan hé mit thiét véi nhau tao nén hé théng dich vu (dich
vu téng thé) cung cap chudi gid tri cho thi trudng. Néu doanh nghiép cung cap nhiéu dich
vu tong thé s& phai hinh thanh twong &ng qua trinh dich vu.

Nhitng qud trinh dich vu dugc xac dinh chinh xac téi mae d6 nao sé phu thudc vao
khu vuc thi truong lya chon, vao cac quyét dinh da dua ra va nhu cau caa khach hang.
Ciing giéng nhu cac qué trinh san xuat khéc, qua trinh dich vu phai tuan theo nhitng nguyén
tac trong viéc tao ra phac do thudng duoc (ng dung trong viéc hinh thanh qué trinh san
XUAL.

8.1.2 Thiét ké qué trinh dich vu

Thiét ké qua trinh dich vu 14 cong viéc trong tam clia hoat dong san xuat cung cap
dich vu. Thiét ké qud trinh dich bao gom viéc thiét ké méi trirong vdt chdt, thiét ké tap hop
QUa trinh tdc dong tieong hé.
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Thiét ké méi truong vat chat: Thiét ké méi truong vat chat 14 mot bo phan cua
thiét ké qua trinh dich vu. Thiét ké méi truong vat chat phai thoa man yéu cau cua hoat
dong diéu hanh va hoat déng Marketing.

* Hoat dong diéu hanh yéu cau nhitng san pham hang hoé hién hitu, trang thiét bi
va nhirng trang théi vat chat can thiét theo mot ké hoach c6 sy ché dinh cua hoat dong diéu
hanh.

Sy bién ddi tir mot md hinh hoat dong thanh viéc thiét ké méi truong vat chét tuong
thich giira cac khau, cac budc, cac loai dich vu trong qua trinh 1a kha thi d6i véi cac doanh
nghiép. Tuy nhién ching ta c6 thé mé rong pham vi méi truong vat chat theo mot trat tu
logic cua cac khiu cac budc... cac bo phan ciu thanh cua dich vu véi diéu kién khéng pha
v& quy mo cia qud trinh d6 (san co).

* Hoat dong Marketing doi hoi 1am rd nhitng yéu t6, dau hiéu vat chat trong moi
truong quan hé va tac dong toi qua trinh hoat dong san xuét dich vy, nhat 1a tac dong toi
khach hang. Méi trudng vat chat theo Yéu cau hoat dong Marketing gom nhiéu noi dung:
cach sap xép, trang thiét bi, noi that, anh sang, &m thanh... tat ca cac dau méi hiru hinh cua
dich vu. Moi truong vat chat thiét ké sao cho dam nhan chirc nang tic dong tao nén tam ly
moi trudng dich vu thich hop ddi véi hoat dong cung ng va tiéu dung dich vu.

Thiét ké tap hop qua trinh tac dong twong hd: Do 1a thiét 1ap, hoan thién va trién
khai mot tap hop hé thdng san xuit cung tmg dich vy, hé théng cau trdc caa qua trinh dich
Vu.

C6 hai phwong phdp thiét ké qud trinh téc dong twong ho.

* Phwong phdp md hinh hoa: M6 hinh dugc sir dung rong réi trong thiét ké dich
vu, nhit 1a d6i véi dich vu phuc tap. Str dung md hinh ta d& dang khai quéat duoc toan bo
qua trinh, dé phat hién va hoan thién qua trinh. Qua dé giup cac nha quan tri phat hién dugc
nhitng mau thuan phat sinh trong van hanh cung tng dich vy, tinh toan duoc chi phi, ning
suit cho cac budc, cac khau cua ca hé thdng thudc qua trinh. Ching ta c6 thé tham khao
md hinh hoa dich vu theo mot trat tu nhu so d6 8.1

Y twéng | Kich M6 ta Hoan
dich vu ban dich ' hoa > | thién mé
vu hinh

So d6 8.1: Qua trinh mé hinh hoa dich vu trong thiét ké
Str dung cac mo hinh dé xac dinh qué trinh hoat dong hé thdng dich vu con dé xac
dinh cac diém tiép xtic giira to chuc dich vu va khach hang. Cac diém tiép xuc la nhiing
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dau méi hitu hinh dan toi qua trinh dich vu. Quan ly dich vu s& phat huy tac dung tich cuc
khi théng qua cac dau moi do. V7 du : Vi md hinh ta co thé thiét ké qua trinh dich vy an
udng tai nha hang hién nay nhu sau:

Y teong dich vu: Cung cap cho thi truong cdng nghé, dich vu in udng thuan tién,
chi phi hop ly, nhiéu loai khach hang.

Kich bdn phéc thdo: Phai c6 noi dé xe cho khach hang, bo phan phuc vu do uéng,
cung cap thirc an ngudi, thirc an néng, hoa qua va bo phan thanh toan. Nhu cau dao dong
tir 30 - 90 khach hang/ gio.

M6 hinh hod: V&i mé hinh ban dau ta c¢d thé hinh thanh 1 bd phan tréng giir xe, 1
quay d6 udng, 1 quay thic an ngudi, 1 quay thie an nong, 1 quay hoa qua va 1 quay thanh
toan. Tuong ung ta dy Kién ca chi phi, thoi gian thiét ké, thoi gian thuc hién, nang suat
trong 1 gio ddi véi cac quay d6. M hinh chi tiét duoc giai trinh trong bang 8.1:

Quay S6 Ch Thoi Thoi Cong
lugng 1 phi gian theo gian thyc t& | suat ti da
(ddng) | thiét ké ( (giay) (ngudi /gid)
giay )
Cét gitr 1 20 80 80 45*x*
xe .000
Do udng 1 10 40 40 90
.000
Thircan ngudi 1 10 60 60 60
.000
Thirc 1 10 90 90 40**
an nong .000
Hoa 1 10 45 45 80
qua .000
Thanh 1 20 120 120 30*
toan .000

Béng 8.1: M6 hinh ban diu qu4 trinh dich vu nha hang
Véi md hinh trén cong suat ti da ctia hé théng 30 ngudi mot gio va chi phi cho mot khéch
hang mét gio 1a 2.600 dong.
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Tinh toan hoan thién md hinh: Yéu cau cla tinh toan hoan thién mé hinh khdng pha
V& quy md. Trén co sé quy mo hién cé khai thac c6 hiéu qua tbi wu, khong anh huéng t6i
dau tu dai han cua doanh nghiép, bao dam thong thoang va chi phi thip hon

Quan sat md hinh ta nhan thay ach tic tiém tang & khau thanh toan. Khéch hang sé
phai chd doi ton rat nhiéu thoi gian tir khau nay. Ta ting s6 quay thanh toan lén gap doi va
chi phi ciing ting 1&n gap d6i, nang suét ting 1én 60 ngudi/ gio. Ach tic tiém tang lai roi
vao khau thirc an néng, cai tién khau nay bang cach bd tri thém mot quay phu, chi phi ting
|&n gip d6i va ning suit ting 1én 80 ngudi/ gid. Cac hé thdng chua thdng thoang, ach tic
lai roi vao khau cat gitr xe. Giai phap cho khau nay 13 ting thém mot bd phan trong giir xe,
chi phi tang 1én gap d6i song cong suét ciing tang thém gap déi. Nang suat caa ca hé thng
tang 1én 60 nguoi/ gio. Tiép tuc phuong phap nhu thé, ta s& duoc md hinh cudi cing téi vu
dugi day: Tong chi phi cua hé thong 1a 160.000 d, nang suat toi da cua hé théng la 90
ngudi/ gio. Chi phi phuc vu cho mot khach hang trong mot gio 1a 1.777,78 d xép si 1.800d

Vi mé hinh & bang 8.2 ta thay bao dam duoc yéu cau dit ra cho cai tién hoan thién
md hinh. Quy md hé théng khong bi pha v&, nang suét ting 1én dén muc cao nhat co thé,
chi phi dat cuc tiéu, toan bo hé thdng théng thoang. Khau thir 3 ciia mé hinh gom 5 quay
va nang suat dat tgi 92 nguoi/ gio, hon cac khau khac 2 ngudi cang dam bao chic chan tinh
théng thoang cua mo hinh

Quay S6 Chi Thoi Thoi Cong
luong phi (dong ) gian  theo | gian thuc té | suat toi da
thiét ké (| (giay) (nguoi /gid)
giay )
Ct giir 2 40.000 80 40 90
xe
P 1 10.000 40 40 90
udng
Thirc 5 50.000 195 30 92
an nguoi,
néng,hoa qua
Thanh 3 60.000 120 40 90
toan

Béng 8.2: M6 hinh tbi wu qua trinh dich vu nha hang
* Phwong phdp mo6 td nhan dgng tudn tee dich vu: Phuong phép nay dung thiét ké
qua trinh dich vu trong moéi truong hoat dong. N6 con duoc goi Vi tén khac 1a phuong

phap phat trién khéi niém dich vu. 4p dung phuong phap nay phirc tap hon song thich hop
147



dbi véi nhirng nha quan tri am hiéu sau sac vé dich vu, ¢ nhiéu kinh nghiém trong hoat
dong dich vu. Qua nghién ciru thuc té cho thay it nhat cling c6 10 giai doan cua viéc thiét
ké va hinh thanh mét qua trinh dich vu. Nhitng giai doan nay thuéc ba mirc d6 minh hoat
su phtic tap cia qué trinh thiét ké va viéc thiét 1ap nhitng phuong phap kiém soét. Ta c6
thé tham khao céc giai doan d6 nhu sau:

. Céc giai doan & mirc do tha nhat:

Khéi niém pha thi nhat

Phan tich pha thir nhat

Téng hop pha thtr nhat

o Cac giai doan & mic do thu hai:

Khai ni¢m pha thir hai

Phén tich pha thir hai

Tong hop pha thtr hai

. Céc giai doan & mic do cudi cung:

Nghién ctru tong hop pha thix nhat

Nghién ctru tong hop pha thi hai

Thir nghiém thi truong - kiém tra

Dich vu cudi cing.

Sy nhan thtc vé cac giai doan dich vy, qué trinh xay dung cuing nhing giai phap,
quy ché thi tuc dwoc md ta va bién soan chi tiét theo trinh tu ting dich vu. Cubi ciing dich
vu s& duoc hinh thanh, thir nghiém trén thi treong dé di téi mot dich vu cudi cing va qua
trinh dich vu hinh thanh véi mét dich vy tong thé duogc xéac dinh.

8.2. DICH VU KHACH HANG
8.2.1. Nhirng yéu t6 chi phdi dich vu khach hang

Dich vu khach hang 1a mét quéa trinh bao gom céc quyét dinh, cac hoat déng dinh
hiréng nang cao chdt leong phuc vu khach hang, tqo ra dich vu théa man ngay cang cao
nhu cau mong doi cua khach hang nham dinh vi dich vu, thiét Idp quan hé 1au dai va trung
thanh cua khéach hang véi doanh nghiép va dich vi ciia doanh nghiép. Thuc chat cua dich
vu khach hang la viéc hudng cac hoat dong dich vu cua doanh nghiép vao khach hang, d6
la qua trinh phan tich tim hiéu va giai quyét méi quan hé giita to chirc dich vu va khach
hang muc tiéu. Dich vu kh&ch hang khéng chi 1a cham soc khach hang. Dich vu khach hang
la hé thong cac bién phép, céc chinh sach, 1a chudi cac cong viéc néi tiép nhau trong qua
trinh cung cap nham lam ting sy hai long cua khach hang, duy tri quan hé 1au dai véi ho.
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Dich vy khach hang duoc hinh thanh do yéu cau khach quan caa thi treong, yéu cau
cu thé trong qua trinh kinh doanh dich vu. Dich vu khach hang chiu su chi phéi cua rat
nhiéu nhirng yéu t thudc mai treong trong va ngoai doanh nghiép.

Mgt sé nguyén nhan chi phéi dich ve khach hang bao gom:

Sir thay déi nhu cau mong doi Ciia nguoi tiéu dung: nhu cau cua ngudi tiéu ding
ludn thay ddi, luén mong doi ¢6 nhitng dich vu chét lugng cao hon, cu thé hon va c6 nhitng
gia tri méi. Su thay doi nay dién ra nhanh chéng véi quy mé Ion va phuc tap. Thuc trang
nay doi hoi doanh nghiép phai nghién cau thi truong chi tiét, cu thé hon va cung cap nhiing
dich vu thoa man tét hon nhu cau do.

Dich vu ngay cang c6 vi tri quan trong trong co cdu nhu cdu cia nguoi tieu dung:
x& hoi cang phat trién, nhu cau ngay cang phong phu. Trong d6 nhu cau vé dich vy ngay
cang cao. Muc do quan trong caa dich vy d6i véi nguoi tiéu ding ngay cang 16on, ngudi
tiéu dung doi héi phai 6 nhiéu dich vu tot hon, phit hgp hon.

Do yéu cau cua viéc thuc hién Marketing quan hé: kinh doanh dich vu trong giai
doan hién nay doi hoi doanh nghiép phai thiét 1ap va duy tri méi quan hé tét dep voi khéch
hang va cac ddi tugng khac. Pé thuc hién dugc diéu ndy, doanh nghiép khong chi tap trung
cung cap céc dich vy chu yéu, ma phai quan tam dén dich vy khach hang. Cung cip cac
dich vu chat lugng cao, pht hop véi mong doi cua khach dong thoi véi viéc xay dung thién
cam, gitr duoc niém tin caa khach hang.

Sw thay doi nhdn thize vé dich v khach hang trong cac doanh nghiép dich vu: Chét
lwong phuc vu khéch hang 1a yéu té co ban dé phan biét cac doanh nghiép dich vu. Cac
doanh nghiép cung cap dich vu hién nay déu quan tam dén dich vu khach hang, coi dich
vu khach hang nhu mét vir khi canh tranh lgi hai. Coi trong dich vu khach hang, quan tam
xay dung mdi quan hé tt dep lau dai vai khach hang trén thi truong muc tiéu di dem lai
thanh céng cho nhiéu doanh nghiép.

8.2.2. Chinh sach dich vu khach hang

Dich vu khach hang giit vi tri rat quan trong trong Marketing dich vy. Cac doanh
nghiép ludn quan tam dé xay dung chinh sach dich vu khach hang thich hop. Bé xay dung
chinh sach dich vu khach hang c6 hiéu qua, can chd y tai trinh t sau (xem bang 8. 3)

- Xac dinh nhiém vy cua dich vu: nhiém vu dich vu doanh nghiép kinh doanh
cung cap cho thi trudng ciing 1a nhiém vu dich vu khéch hang. Doanh nghiép can ¢am bao
nhitng cam két vé gia trj dich vu cung cép, gié tri dich vu phai théa man nhu cau, mong doi
cua nguoi tiéu dung.

- Xac dinh myc tiéu cua dich vu khach hang: xac dinh vi tri dich vu khach
hang, xac dinh nhitng yéu t quan trong cua dich vu khach hang, su bién dong cua nhitng
yéu tb trén cac doan thi truong muc tiéu.
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Trong qua trinh hinh thanh nhiing myc tiéu can cha ¥ dén vi tri quan trong cua chat
luong dich vu. Cac yéu té chat luong can dugc phan tich ky trudce, trong va sau khi giao

dich cua dich vu khach hang.

Noi dung

Giai doan

Hoat dong dich vu khach hang

(Céc yéu t6 lién quan dén chét luong dich vu)

Trudc
giao dich

Céac nhiém vu va cac chinh sach dich vu khach hang
Nhan thirc cua khach hang

Muc tiéu cua dich vu khach hang

Céac qua trinh ho trg cho muc tiéu dich vu

Con nguoi, nhitng co ché hd tro cho cac muc tiéu dich vu
H& tro vé ky thuat, thong tin phan hoi

Giao tiép dich vu, dam bao chit lwgng dich vu

Sir dung thodng tin khac

Trong
giao dich

Quan ly cac loai nhu cau khéach hang
Quan ly thoi gian

Quan ly cac cap do dich vu

Tinh chinh xé4c cua hé thong

Céc dich vu phu

Céc van d¢ lién quan

Ho tro tai chinh

Su tap trung

Than tién khi thoa man nhu cau tai chd

Sau giao
dich

Bao hanh

Thong tin phan hoi

Chuong trinh phyc héi dich vu

Kiém tra chat luong dich vu

Lap ké hoach stra chira

Cung ¢ niém tin cho khach hang

Ma rong ban hang

Marketing ban hang, marketing truc tiép
Lap cau lac bo khach hang trung thanh
Cac hoat dong khuyén mai dot xuat

Bang 8.3: Dich vu khach hang trong ba giai doan
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Xéc lap chinh séch dich vu khach hang bao gom cac noi dung:
Xac dinh céc loai, mang, doan, khau cua dich vu
Xac dinh cac khach hang va cac dich vu quan trong
U tién cho nhitng muc tiéu cua dich vu
Trién khai cac dich vu ca goi.
) Quié trinh thyc hién: Trién khai dich vu trén cac doan thi treong, nhat 1a cac
dich vu tron gdi. Quan ly chit cac dich vu. Hinh thanh chién lwgc marketing cho mdi dich
vu va thuc hién Marketing hdn hop trong ké hoach marketing chung caa doanh nghiép.

O O O O

Doanh nghiép can tap trung cao vao dich vu khach hang, gitt mic do théa man
thudng xuyén cho khach hang bang céach tao co ché thu nhan thong tin nguoc chiéu va co
hoat dong stra chira, diéu chinh nhitng sai léch nham théa méan tét hon nhu cau khach hang.
Ngoai ra mot doanh nghiép dich vu can phat hién kip thoi su thay d6i nhu cau c6 lién quan
dén dich vu khach hang.

8.3. PAO PUC TRONG KINH DOANH DICH VU

Pao dirc kinh doanh 1a mét tap hop céc nguyén tic, chuan muc cé tac dung diéu
chinh, danh gia, hudng din va kiém soat hanh vi caa cac chua thé kinh doanh. Pao dic kinh
doanh chinh la pham tru dao dtrc dugc van dung vao hoat dong kinh doanh. Pao dic khéng
phai mo hd, né thuc sy gan lién véi loi ich kinh doanh.

Pao durc kinh doanh c6 tinh dic thu caa hoat dong kinh doanh do hoat dong gan lién
véi cac loi ich kinh té, vi thé khia canh thé hién trong @ng xir vé dao dirc khéng hoan toan
gidng cac hoat dong khéc: Tinh thuc dung, su coi trong hiéu qua kinh té 1a nhimg dirc tinh
t6t ciia gigi kinh doanh nhung néu ap dung sang cac linh vuc khac nhu gido duc, y té...
hoac sang cac quan hé xa hoi khac nhu vo chdng, cha me con cai thi d6 lai 14 nhitng thoi
xau bi x& hoi phé phan. Song can luu ¥ rang dao dtic kinh doanh van luén phai chiu su chi
phdi bai mot hé gid tri va chuan muc dao dirc xa hoi chung.

Ban chét cia dich vy 13 vo hinh va dwoc cung cip trong thoi gian tiéu dung dich vu.
Dich vu dugc cung cip béi con ngudi, qua trinh cung cap dich vu 1 ¢6 thé khac nhau tir
ngudi ndy sang ngudi khac va vi vay n6 khé cé thé duoc tiéu chuan hda. Do tat ca cac yéu
t6 nay nén c6 thé dan dén cac hanh vi sai trai trong qua trinh thuc hién nhiém vu. Do vay,
ngudi cung ung dich vu can phai hoc tap va gitr cho minh thai do 1am viéc chuyén nghiép,
yéu nghé va c6 hanh vi dao duc ding dan trong qua trinh cung cap dich vu.

Nhin chung, dé thuc hién dao duc kinh doanh d6i véi nudc ta hién nay, can co su
gido duc cac doanh nghiépva cho ca cong déng Y thire rd vé vai trd cia dao duc kinh doanh
trong hoat dong kinh doanh. Bai vi, khi néi vé kinh doanh hién nay khéng chi theo ¥ nghia
san pham, viéc 1am va loi nhuan chi caa doanh nghiépdo, ma con theo nghia mét doanh
nghiépkinh doanh 1a mot thanh vién trong cong dng. Vi vay, viéc theo dudi muc tiéu loi
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nhuan va phét trién kinh té khong c6 nghia la doanh nghiép duoc phép bo qua cac quy
chuan, gia tri, nhitng chuan muyc tén trong con nguoi. Mot doanh nghiép thanh dat khong
chi hoat dong tuan thu phép luat, ma con phai tuan theo cac chuan muc dao dirc chung cua
x& hoi va cua dao dirc kinh doanh. Mudn vy, viéc xay dung mét hé théng phap luat hoan
chinh va cac van ban duéi luat rd rang 1 can thiét nhung chua du, ma phai dua ra dugc
nhitng quy tic, nhitng chuan muc dao duc kinh doanh du sirc dé hudng dan nhitng hanh vi
kinh doanh cua céc doanh nghiép. Cac chuan muc dao duc kinh doanh khéng chi cé cac
doanh nghiépcan nim dugc va tuan thii, ma con phai giéo duc cho ca cong dong hiéu dugc
nhitng chuan muc nay dé c6 du luan kip thoi ngin chin nhitng hoat dong kinh doanh nao
vi pham né. Vi vai tro diéu chinh hanh vi dao dic dbi voi doanh nghiép chinh la théng qua
du luan xa hoi. Hon nira, viéc gido duc phai 1am thé nao dé cac doanh nghiép tu y thic
duoc rang, thuc hién dao dire kinh doanh chinh 1 dau tu cho twong lai va cho su phat trién
bén vitng cua doanh nghiép. Py la qua trinh hinh thanh can c6 thai gian va phu thudc vao
trinh d6 phat trién kinh té- x4 hoi cua dat nude. Nhung diéu d6 khong ngin can viéc chi
dong phat trién theo huéng nay cho cac doanh nghiép & Viét Nam hién nay.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Thé nao la qua trinh dich vu? Phan biét véi dich vu?
2. Néu cac phuong phap thiét ké qua trinh dich vu, vu nhuoc diém cua ting
phuong phap?

3. Ban hiéu thé nao vé dich vy khach hang? Nhitng yéu té chi phdi dich vu
khach hang?

4, Phéan tich cac n6i dung chinh sach dich vu khach hang?

5. Phéan tich vai tro, ni dung cua Pao dac trong kinh doanh dich vu? Lién hé
véi mot doanh nghiép kinh doanh dich vu cu thé dé minh hoa?

BAI TAP UNG DUNG:

1. Thiét ké so bo qué trinh dich vu cho mét doanh nghiép cung cap d6 an nhanh
(banh pizza, ga ran...) véi cac hinh thuec:

a. An tai chd

b. Mua thirc an mang di

C. Phuc vu tan nha.

2. Tinh huéng:

Anh X va Y 1 hai chi gara ndi tiéng caa thanh phd.

Khéch hang cua anh A 1a nhitng chiéc xe doi mai, bong 16n, rat san 1ong tra nhiing
khoan tién 16n dé cham s6c cho chiéc xe cua ho. VA tit nhién anh A ciing luén tim moi
cach dé thoa man khach hang yéu quy caa minh.

Khéch hang cua anh B lai 1a du loai xe, tir xe mai “cau canh” dén nhitng chiéc xe
“cd 15 xi” nhat. Nhung du khach hang nao, anh B ciing ¢6 gang chim soc ho chu dao,
khong dé tam tién nhiéu hay it.

MOi khi cd sai sot gi khién khach hang khong hai long, anh A thudng yéu cau ngudi
tho nao da stra chita cho khach d6 ra nhan trach nhiém véi khach. Bé khach vui long, 6ng
thuong hay la mang nguoi tho dé trudc mat khach. Trong khi d6, véi truong hop tuong tu,
anh B lai thuong ding ra nhan trach nhiém véi khach. Sau d6 6ng cho thg dén dé diéu
chinh lai nhirng sai sot.

Cau hoi:

1. Hay phan tich cach xir ly van dé caa anh A va B khi khach hang phan nan?

2. Theo ban, trong tinh hudng khéach hang phan nan, ban s& giai quyét nhu thé
nao?
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