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LOI NOI BDAU

Linh vyc dich vu ngay cang dong vai trd quan trong trong nén kinh té qudc dan. Viét Nam
dang tich cuc phé'm dau chuyén dich co cdu tir mot nén kinh té chu yéu dua vao kinh té nong
nghiép sang nén kinh té phat trién can ddi, trong d6 cac nganh dich vu va cong nghiép ngay cang
chiém ty trong cao trong GDP.

Tai liéu nay c6 muc tiéu cung cip nhirng kién thirc co ban vé Marketing dich vu cho
sinh vién dai hoc nganh QTKD hé ddo tao tir xa cia Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong. Trén co s& sinh vién dd nam dugc cac kién thirc chung vé Marketing cin ban, mon
hoc Marekting dich vu di sdu tim hiéu céac dic thu riéng cua linh vgc dich vu. Tur d6, mon
hoc nghién ctru céc chién lugc Marketing hén hop duoc thiét ké riéng cho linh vyc dich vy,
chti trong dén cac van dé nhu: quan hé giao tiép gira khach hang va cac nhan vién ¢ tuyén
dau, kha ning tiép can dich vu, co ché va chinh sach quan 1y nhan su trong doanh nghiép
dich vy, quan ly chat luong dich vu ...

Nghién ctru co sé 1y luan chung cua Marketing dich vu gitip cho sinh vién c6 kién thirc cin
ban dé van dung vao linh vuc dich vy dac thu khac nhau, va néi riéng la linh vuc Buu chinh Vién
thong.

Ngoai phdn co s& 1y luan va cac vi du nhé minh hoa, tac gia ciing da trinh bay nhiéu vi du
nham cung cap thong tin thyc tién, chi tiét cho sinh vién tham khao. Diéu nay gitp cho sinh vién
¢6 thoi quen gin lién hoc 1y thuyét va thyc tién kinh doanh. Cubi mdi chuong c6 phan tom tit cac
ndi dung chinh ctia chwong. Va cudi sich c6 phan dap an cho nhiing cau hoi 6n tip co ban.

Téac gia cling da suu tap nhiéu thong tin hd trg cho mén hoc duédi dang cac tinh huéng thuc
tidn phong phu da dang cung cép riéng cho sinh vién trong qua trinh hoc tap mén hoc. Céc théng
tin nay duoc cung cap cho sinh vién qua hai hinh thuc 13 tai liéu in va qua trang Web.

Dé viée hoc tip c6 két qua, hoc di d6i véi hanh, sinh vién can lam cac bai tip cudi mbi
chuong, thao luan cac van dé dit ra trong nhom hoc tap. Mt khac, sinh vién cung can quan sat
cac hoat dong kinh doanh dich vu ngoai xa hoi dé ly giai, so sanh gitra ly luan va thuc tién. Cach
hoc nhu vay sé& gitip ngudi hoc thi vi, dé hiéu, d& nhé va nhé 1au cac kién thic ciia mén hoc.

bay la tai liéu dau tién ctia Hoc vién viét vé& dé tai nay cho hé dao tao tir xa. Do vay, chéc
chin con c6 nhiéu thiéu sot. R4t mong nhan duoc cac y kién dong gop cua ban doc xa gan.

Xin chan thanh cam on!

Tac gia

TS. Nguyén Thugng Thai



CHUONG |
KHAI QUAT VE MARKETING DICH VU

MUC TIEU:

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cdn nim duoc cac van dé co ban sau day:
e Khai niém vé dich vu

e (Cdc ddc trung phan biét cuia dich vy voi hang hoa

e (ac tac dong cua no dén doanh nghiép dich vy, dén khach hang

e Su khac biét gitta Marketing dich vu va Marketing hang hoa

e Phan loai dich vu

e Xu hudng phat trién dich vu va kinh doanh dich vu.

NOI DUNG
1.1. GIOI THIEU CHUNG

Dich vy (DV) 1a mét linh vuc kinh té 16n nhét trong mot xa hoi hién dai. Xa hdi cang phat
trién, trinh d6 chuyén mén hoa va phan cong lao dong xa hoi cang cao thi linh vuc DV cang phat
trién dé dap tmg nhu cau da dang cta xi hoi. Xa hoi sau cong nghiép sé& 1a xa hoi DV,

Mot DV cling mang lai loi ich nhét dinh cho nguoi tiép nhan nhu mét hang hoa htru hinh.
Mot san phém httu hinh sé khong thé duoc tao ra néu khoéng c6 mot s6 DV 46 tro cho qua trinh
san xuit no va dua n6 dén tay nguoi tiéu dung. Mot hang hoa ciing khong ban dugc gia cao néu
khong c6 cac dich vu ho tro.

Vi du 1: Néng san duoc san xuat & noi ma cung vuot qua cu s& chang c6 miy gia tri trir phi
n6 dirge van chuyén d&én noi can mua né. Trong trudng hop nay, DV van chuyén mang lai gia tri
cao hon cho néng pham.

Vi du 2: Nho DV quang cdo qua Internet v6i chi phi thap ma cac doanh nghiép Viét Nam c6
thé vuon ra thi truong qudc té vai miic gia cao hon nhidu so véi gia ban trén thi trudng ndi dia.
Nhu vay, DV quang céo trén Internet da 1am ting déng ké gid tri cac hang hoa ctia Viét Nam.

Vay DV la gi? Kotler va Armstrong (1991) da dua ra dinh nghia sau day:

Mot DV la mét hoat ddng hay mot loi ich ma mét bén c6 thé cung cdp cho bén kia, trong do
né cé tinh vé hinh va khéng dan dén sw chuyén giao so hitu nao ca.

Thuyc té, ngay nay khé ¢ thé phan biét DV véi hang hoa, vi khi mua mot hang hoa thuong
nguoi mua cling nhan dugc 1gi ich cua mot s6 DV hd trg kém theo. Tuong ty, mot DV thuong
duogc kém theo mot hang hoa htru hinh lam cho DV tang thém gia tri.

Vi du 1: Khi khach hang mua mot chiéc xe may, ho nhan duoc cac DV kém theo nhu bao
hanh, thay thé phu ting chinh hing, huéng dan st dung, lam giup ding ky xe... Cac DV hd tro
kém theo duoc xem nhu 1a mot phan tat yéu ciia san pham.

Vi du 2: Khi ban str dung mdt tour du lich, ban cé thé duogc hudng cac hang hoa kém theo
nhu cac bira an, nude udng, chiéc mii mém che ning. ..

So d6 trén Hinh 1.1. mo ta cac loai san phdam ma cac doanh nghiép cung cip cho khach



hang. C6 thé chia cic san pham ma mot doanh nghiép cung cip cho khach hang thanh 3 nhom
16n nhu sau:

e DV thuan tuy (c6 tinh vo hinh)
e Hang héa thuan tuy (c6 tinh hitu hinh)
e Hon hop hang hoa - DV (két hop ca hai loai trén)
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Hinh 1.1. Phén loai san phdm
1.2. CAC PAC TRUNG PHAN BIET CUA DV
DV thuan tuy c6 cac dic trung phan biét so v&i hang hod thuin tuy. Do 1a cac dic trung:

tinh vé hinh, tinh khéng tich roi giita cung cdp va tiéu ding DV tinh khéng dong déu vé chat
lwong, tinh khong dw trik duoe, tinh khéng chuyén doi s¢ hiru. Chinh cac dic trung nay sé din dén
su khac biét ciia ndi dung Marketing DV so véi Marketing hang hoé hitu hinh.
1.2.1. Tinh vo hinh

1) Khai niém

Hang hoa c6 hinh dang, kich thude, mau sdc va tham chi ca mui vi. Khach hang co thé tu
xem xét, danh gia xem nd c¢6 phi hgp véi nhu cau ciia minh khéng. Ngugc lai, DV mang tinh vo
hinh, 1am cho c4c giac quan ciia khach hang khong nhan biét dugc trude khi mua DV. Py chinh
la mot kho khan 16n khi ban mdt DV so véi khi ban mdt hang hoa hiru hinh, vi khach hang kho
thar DV trude khi mua, khé cam nhan duogc chét luong, kho lga chon DV, nha cung cép DV kho
quang céo vé DV. Do vy, DV kh6 ban hon hang hoa.

Vi dy: Céc siéu thi cho phép khach hang tiép xuc truc tiép véi hang hoa dé ho c6 thé xem
xét, ngdm nghia, tim hiéu cong dung, tinh nang, chat luong, uém thir. Cach ban hang nay rat hip
dan khach hang. Nhung khi ban DV lai kho ap dung phuong phép nay.

2) Tac dong cua tinh vo hinh

Anh hwdéng cia tinh vé hinh d@én khdch hang:

e Khach hang kho hinh dung ra DV

e Khach hang kho thtr trudge khi mua

e Khach hang kho dénh gia chat lugng



e (6 thé thong qua thuong hiéu, gia ca dé danh gia chat luong DV

e Tim kiém tu van ctia nguoi quen, ngudi ban hang

Marketing dich vu nhuw thé nao?

e Ting cudng st dung cac yéu 16 hiru hinh trong xuc tién, ban hang dé tac dong dén tam ly

khach hang

e Ting cuong xay dung va duy tri mdi quan hé than thién voi khach hang

e Ting cuong thong tin tu van cho khach hang d& ho Iya chon

e Tuyén chon, duy tri d6i ngii ban hang c6 du tu chat

e Xay dung hinh anh, uy tin thwong hiéu tét

Dé ban dugc DV, ngudi ban can tu van, gidi thidu rd cho khach hang vé chat luong, gia ca,
loi ich, cong dung... ma DV mang lai. Ngudi ban DV c¢6 vai trd rat quan trong. Ho 14 ngudi thay
mit cho doanh nghiép don tiép khach hang, phuc vu khach hang. Do vdy, doanh nghiép can tuyén
chon d6i ngii ban hang c6 du cac tu chat can thiét, hun luyén ho day du kién thirc va ky ning,
ddng thoi co cac chinh sach quan 1y thich hop dé kich thich ho say mé lam viéc phuc vu khach
hang.

Dé gitp khach hang c6 du thong tin hd tro cho qua trinh quyét dinh mua, doanh nghiép can
cung cip cho ho ddy du cac thong tin can thiét bang nhiéu phuong tién khac nhau: cung cap truc
tié'p qua doi ngli ban hang, cham so6c khach hang, qua cac hoi nghi khach hang, qua dién thoai
mién phi, va gidn tiép qua cac 4n pham, quang cdo, qua cac trang Web cta cong ty, qua thu, qua
s6 gop ¥, sb thué bao,...

1.2.2. Tinh khéng tich roi giita cung cip va tiéu dang DV

Hang hoa dugc san xuét tap trung tai mot noi, roi van chuyén dén noi ¢6 nhu ciu. Khi ra
khoi day chuyén san xuét thi hang héa da hoan chinh. D6 d6, nha san xuat c6 thé dat duoc tinh
kinh té theo quy mé do san xuit tap trung, hang loat, va quan 1y chat luong san pham tap trung.
Nha san xuat cling c6 thé san xuét khi ndo thuén tién, roi cét trit vao kho va dem ban khi c6 nhu
cau. Do vay, ho dé thuc hién cdn déi cung cau. Nhung qua trinh cung cip DV va tiéu ding DV
xay ra dong thoi. Nguoi cung cip DV va khach hang phai tiép xtc voi nhau dé cung cép va tiéu
ding DV tai c4c dia diém va thoi gian phi hop cho hai bén. Déi véi mot s cac DV, khach hang
phai c6 mit trong sudt qua trinh cung cip DV.

Vi du: Béc si khong thé chira bénh néu bénh nhan ving mit; khach hang khong thé dung
Internet cong cong néu khong dén buu dién. Vi nhiéu loai dich vu, qua trinh tiép xtic v6i khach
hang kéo dai sudt qua trinh cung cdp DV. Va ngudi cung cdp DV tham gia vao qua trinh tao ra
DV.

Tdc dong dén khdach hang nhiw thé nao?

e Khach hang phai c6 mit dé huong thu DV

e Khéch hang phai dén dia diém cung cap DV

e Chiu anh hudng boi qua trinh cung cip DV, thai d6 cta ngudi cung cap DV, va méi

truong noi xdy ra qua trinh cung cip.

Tdc déng dén doanh nghiép DV nhuw thé nao?

e Kho dat dugc tinh kinh té theo quy mé

e Kho dat dugc su dong déu vé chat luong (phu thudc vao nhan vién cung cip DV)



e Kho can bang giita cung va ciu DV
e MJdi quan hé giita khach hang va nguoi cung cip DV ¢ anh hudng 16n dén sy cam nhan
ctia khach hang vé chét lugng DV.
Marketing DV nhu thé nao dé khdc phuc?

e Sir dung mang ludi dai 1y dé tiép can v6i khach hang

e St dung céc phuong tién vién thong hién dai: dao tao tir xa, y té tr xa...

e (6 chinh sach quan 1y nhan sy riéng (dic biét ddi v6i doi ngii nhing ngudi thuong

xuyén tiép xuc v6i khach hang)

e Xay dung mdi quan hé than thién, gin b6 v6i khach hang.

Trong mdt s6 trudng hop, khi khong can dén su tiép xtic ca nhan, ¢6 thé tach biét giita cung
cap va tiéu dung. Khach hang c6 thé mang may dién thoai, xe may, quan 4o dén cira hang sira
chita. Sau khi chira xong thi méi mang vé sir dung. Day 1a truong hop ddi tuong truc tiép nhan
DV la tai san cua khach hang.

1.2.3. Tinh khong dong déu vé chit lugng

DV khong thé duoc cung cdp hang loat, tap trung nhu san xuat hang hoa. Do vay, nha cung
cép kho6 kiém tra chat luong theo mot tiéu chuén théng nhét. Mit khac, sy cam nhan cta khach
hang vé chét lugng DV lai chiu tac dong manh boi k¥ nang, thai do cuia nguoi cung cip DV. Stc
khoé, sy nhiét tinh cua nhan vién cung cép DV vio budi sang va budi chiéu c6 thé khac nhau. Do
vay, kho co thé dat duoc sy dong déu vé chat lugng DV ngay trong mot ngay. DV cang nhiéu
ngudi phuc vu thi cang kho dam bao tinh ddng déu vé chit luong.

Pé khic phuc nhugc diém nay, doanh nghiép c6 thé thuc hién co gidi hoa, tir dong hoa trong
khau cung cip DV, ddng thoi co chinh sach quan 1y nhan sy dic thu ddi v6i cac nhan vién cung
cap DV (xem chwong VI). Tuy nhién, viéc tiép xuc v6i nhan vién cung cap DV lich sy, niém né
cling 1a mot yéu t6 hap dan khach hang. Mat khac, khong phai bt ky DV nao ciing c6 thé ty dong
ho4 qué trinh cung cap duoc.

1.2.4. Tinh khong du trir dwoc

DV chi ton tai vao thoi gian ma n6 dugc cung cip. Do vay, DV khong thé san xuét hang loat
dé cét vao kho du trit, khi c6 nhu cau thi truong thi dem ra ban.

Mot may bay cét canh dang gio véi mot nira s6 ghé bo trong s& chiu 16 chir khong thé dé cac
chd trong d6 lai ban vao cac gio khac khi c6 dong hanh khach c6 nhu cau bay tuyén duong bay
do.

Mot téng dai dién thoai van phai hoat dong khi khong co cude goi nao vao cac gio nhan rdi,
nhung cong ty van phai tinh khau hao, tinh chi phi dién va nhan cong tryc dé van hanh tong dai.

Mot sb cac quay giao dich buu dién van phai m¢ ctra dén 9-10h dém mic du khong co
khach, trong khi d6 lai ban tai bui vao cdc gi& cao diém. Néu ting cong suat may moéc (vi du dung
luong tong dai) dé dap timg vao gid cao diém thi lai lang phi vao cac gi ving khach.

Dic tinh nay s& anh huong dén cac chinh sach ciia Marketing DV nhu chinh sach gia cudce
thay ddi theo thoi gian, mua vy, chinh sach dy bao nhu cau, ké hoach bd tri nhan luc. ..

Tdc déng dén doanh nghiép nhi thé nao?

e Kho can bang cung cau

Marketing dich vu nhu thé nao?



e Thuong xuyén theo doi murc do hai long ctua khach hang

e Co gi6i hoa, ty dong hoa qua trinh cung cp DV

e Chu trong cong tac quan 1y chat lwong

e Ap dung co ché str dung lao dong linh hoat

e Ap dung chinh sach gia phan biét theo thoi gian

e Du b4o nhu cau chinh xac

e Cung cip cac phuong tién tu phuc vu

e Ap dung hé thdng dang ky chd trude
1.2.5. Tinh khong chuyén quyén s¢ hiru dugc

Khi mua mét hang hoa, khach hang duoc chuyén quyén so hitu va tré thanh chu s hiru
hang hoa minh d¢a mua. Khi mua DV thi khéch hang chi dugc quyén st dung DV, dwoc huong loi
ich ma DV mang lai trong mot thoi gian nhat dinh ma thoi.

Dic tinh nay anh huong dén chinh sach phan phdi trong Marketing DV, trong d6 ngudi ban
budn, ban 1¢ ciing khéng duoc chuyén quyén sé hiru. Ho don thuan chi 13 nguoi tham gia vao qué
trinh cung cdp DV. Va tit nhién, ho c6 anh huéng dén chit luong DV. Nhu vay, van dé hudn
luyén, hé tro, tw van, kiém tra ddnh gid cc trung gian phan phdi 13 yéu tb can thiét dé dam bao
chat luong DV.

1.3. PHAN LOAI DICH VU

Linh vuc DV rit da dang. P& c6 chinh sach quan 1y thich hop, ching ta cin phan loai
DV theo mot sb tiéu thuc nhat dinh. C6 nhiéu cach phan loai DV. Sau day la mdt sb cach
phan loai chinh.

1.3.1. Phén loai theo vai trd ciia DV trong san phim cung cép cho khich hang

Ngay nay hau hét cic san pham cung cp cho khach hang déu bao gdom 2 thanh phan céu
thanh 13 hang héa va DV. Tuy vao vai trd ciia yéu t6 DV ma ta c6 thé chia DV thanh 2 loai chinh.

a) DV thudn tuy 1a loai DV c6 vai trd cdt 16i trong san pham cung cdp cho khach hang,
khong c6 hodc hau nhu khong ¢ sy tham gia clia hang héa hiru hinh kém theo.

Vi du:

e DV bdo hiém

e DV dao tao

e DV tu van phap luét, quan Iy, hon nhén ...

b) DV bé sung thém:

DV bé sung (Additional Services) 1a cac DV cung cdp thém cho khach hang (ngoai
DV chinh hodc hang héa chinh) lam tang thém loi ich cho khach hang, tding kha ndng canh
tranh cho nha cung cip DV.

Vi du:
e DV tuvan cho khach hang lya chon khi ban hang
e DV khéch hang (Customer Service)

1.3.2. Phén loai theo ddi twong truec tiép cia DV

Theo dbi tuong truc tiép cua DV, ta c6 4 loai DV nhu trén hinh 1.7.



Poi twong tiép nhan DV

Con nguoi

Vit thé

Céac DV danh cho
co thé con nguoi

Céac DV danh cho
tai san cia con nguoi

Cham soc strc khoé
Chuyén ché khach
DV thim my

Khach san, nha hang

Chuyén ché hang hoa
Stra chita cong nghiép
DV gia dinh

Xay dung, buu chinh

Cac DV danh cho
tinh than con nguoi

Cac DV danh cho quyén
s& hlru ctia con ngu Qi

Giao duc

Thong tin lién lac
Phat thanh truyén hinh
Giai tri

Du lich

Ngén hang
Tiét kiém
Bao hiém
Ké toan
Phap luat

Hinh 1.7. Bén loai dich vu theo dbi twong tiép nhan dich vu
D6i v6i cac DV tac dong vao con ngudi, can cd sy tham gia ctua con ngudi (khach
hang) trong subt qua trinh cung cidp DV. Do d6, mdi quan hé giita nguoi cung cap va ngudi
huong thu DV déng vai trd rit quan trong, quyét dinh dén su thanh bai cia DV. Day 1a loai
DV tiép xtic cao (high contact services).

1.3.3. Phan loai theo mirc d9 hiru hinh ciia sin pham cung cip cho khach hang

e Nhimg vat pham hitu hinh kém theo cung cép cho khach hang

e MOoi truong vat 1y trong d6 qué trinh tiéu dung DV xay ra (noi chén, trang thiét b,
nguoi cung cap DV).

e Cac yéu t6 hitu hinh khac hién dién trong qué trinh cung cidp DV (Vi du nhu qua
trinh tao ra DV...)

DV in udng bao gom thic 4n 1a cac vat pham cung cap cho thuc khach. Pay 1a loai
san pham hdn hop ca yéu té vo6 hinh va hitu hinh. Do vay, can s dung loi thé cua yéu tb
hitu hinh d¢ tic dong tich cuc tdi tam 1y khach hang.

Moi truong vat ly ¢ day la phong an, dung cu an uéng, su sach s€, trang phuc thai do
ctia nhan vién phyuc vu, 4m nhac... Yéu t6 moi truong ciing tac dong tich cuc téi tam 1y cia
thuc khach.

Qua trinh tao ra DV ma khach hang c6 thé quan sat thiy ciing 1a yéu té tac dong téi
giac quan cua khach hang. Nha hang dn nhanh McDonald’s d3 bd tri cac vach ngin bang
kinh trong sudt d¢é khach hang c6 thé nhin thay qua trinh ché bién thic an rat sach s& trong
khu bép cia cac nha hang.



1.3.4. Phan loai theo mirc d9 sir dung lao ddng cung cip DV

Co cac DV céan nhiéu lao dong cung cdp DV nhu ca nhac, buu chinh, y té, gido duc.
Nguoc lai, 6 cac DV ¢ thé dung may moéc thiét bi dé cung cap DV cho khach hang hang
nhu ban vé tu dong, soat vé tu dong, rit tién tu dong, dién thoai thé. Cac DV buu chinh su
dung nhiéu nhan luc, trong khi @6 cadc DV vién thong str dung nhiéu thiét bi.

Quan 1y hai loai DV nay doi héi cic cach tiép can khac nhau vi d6i twong quan Iy
khac nhau. Pdi v6i con ngudi cach quan Iy kho khin va phirc tap hon nhiéu so v6i quan 1y
may moc.

1.3.5. Phan loai theo theo tin suit mua va sir dung

C6 nhitng DV dugc tiéu dung thudng xuyén, nhanh chong, thuong la ¢ gia tri thap.
Nguoi tiéu dung hau nhu khong can nhic khi mua. Vi du: DV 6 6 buyt cong cong, DV dién
thoai thé. Loai DV nay tuong Gng vdi hang hod ti€u thy nhanh. Mat khac, c6 cac DV mua
khong thudng xuyén, ¢ gia tri. Do vy, qua trinh mua kéo dai va dugc cin nhic can than Vi
du: Di du lich nudc ngoai, ding ky mot duong kénh Internet thué riéng...

1.4. KHAC BIET GIUA MARKETING HANG HOA VA MARKETING DICH VU

Marketing cho cac nganh DV dugc phat trién trén co so thira ké nhitng két qua cua
Marketing hang hoa. Tuy nhién, hé théng Marketing Mix cho hang hoa t6 ra khong phu hop hoan
toan véi nhitng dic diém cia DV. Do vy, hé théng Marketing - Mix 4P can phai dugc thay d6i
n6i dung cho phil hop véi cac dic thi cia DV. Ngoai ra, con phai bd sung thém 3 thanh t6, 3P
nira dé tao thanh Marketing Mix 7P cho Marketing DV. D6 1a:

1.4.1. Con nguoi

Dbi v6i hau hét cac nganh DV thi con ngudi (People) 1a yéu té quyét dinh, dic biét 1a
nhitng nhan vién tuyén dau hang ngay hang gio tiép xuc truc tiép v6i khach hang. Ho vira 1a
nguoi tham gia vao qué trinh tao ra DV, vura la nguoi ban hang. Hanh vi, cu chi, 101 noi,
trang phuc ctia ho... déu anh huong 16n dén tdm 1y khach hang. Kién thirc, k§ ning, thai do
ciia ho anh huong dén chit lugng DV. Do vdy, yéu td con nguoi, quan ly con ngudi phai
chu trong dac biét.

Con ngudi ¢ day con 1a phia khach hang tiép nhan DV. Sy tham gia cia khach hang
vao qué trinh cung cidp DV, mbi quan hé giita khach hang vdi nhau ciing dugc quan tdm
trong Marketing DV.

1.4.2. Sir dung céc yéu t6 hiru hinh

Do DV ¢6 nhuge diém 16n 1a vo hinh, cho nén can phai chu trong téi cic yéu td hitu
hinh (Physical Evidence) thay thé nham tic dong tich cuc téi tam 1y khach hang, gitup cho ho
hiéu biét va tin tuong vao DV. D6 1a cac yéu té hitu hinh tai noi giao dich, cac san phdm
kém theo, con nguoi, thiét bi, phuong tién, quang cdo bang hinh anh...

1.4.3. Qua trinh

Déi véi cac nganh DV, qua trinh (Process) cung cap va tiéu thu DV xay ra dong thoi,
va trong nhiéu loai DV, khach hang tham gia vao qua trinh tao ra DV. Khach hang khéng
chi quan tdm dén két qua ciia DV, ma con quan tdm dén qué trinh cung cip DV, vi qua trinh
d6 dién ra trudc mat khach hang. Qua trinh ndy tic dong manh t&i tim 1y, cam nhédn cua
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khach hang. Nhu vy, ¢ day co su giao thoa gilta Quan tri Marketing, Quan tri tdc nghi¢p va
Quan trj ngudn nhan luc, vi giai quyét van dé lién quan dén ca 3 linh vuyc trén.
Nhu vdy, Marketing mix ddi voi cdc nganh DV bao gdm 7 P nhu sau:
e P1: Sanphim
e P2: Gidca
e P3: Phan phdi
e P4: Xuc tién yém tro
e P5: Quan Iy con ngudi cung cap DV
e P6: Su dung cac yéu td hitu hinh
e P7: Quan Iy qua trinh cung cip DV
Can luu y rang, khong phai 3 P cudi cung hoan toan khong ¢6 vai tro gi ddi véi
Marketing hang hoa. Van dé 1a d6i v6i Marketing DV, nd co vai tro dic biét quan trong.
Nhitng van d& néu trén dugc nghién ctru trong cic chuong sau.

1.5. XU HUONG PHAT TRIEN VA KINH DOANH DICH VU
1.5.1. Xu huéng phat trién ciia DV

Cung v6i sy phat trién manh mé cua kinh té thé gidi, DV ciing ngay cang déng vai trd
quan trong trong nén kinh t& qudc dan cua cac nudc, dic biét 1a cac nude phat trién. DV da
tré thanh nganh san xuat 16n nhét cua thé gisi hién nay. Lao dong trong nganh DV chiém tir
60% dén 75% tong sé lao dong & nhidu nudc phat trién. San xuat x hoi phat trién s& thiic
ddy manh mé& sy xdm nhap 1an nhau giita linh vyc kinh doanh hang hoa va DV. Cac cong ty
ban hang hod sir dung cac DV bd sung thém nhu mot vii khi canh tranh. Cac nha cung cip
DV lai tich cuc sir dung cac hang hod kém theo hd tro cho qué trinh cung cdp DV.

Australia ¢ s lao dong trong cac nganh DV chiém t6i 75% tong s6 lao dong ca nudc,
mang lai 50% GDP. Nganh DV du lich 14 nganh kinh té s6 mot cia Australia. Nguoi ta udc tinh
khoang tir 30% dén 50% chi phi ctia ho gia dinh 1 gianh chi tiéu cho mua DV. Dic biét, hién nay
An Do dugce xem 1a qudc gia da bo qua giai doan phat trién cong nghiép dé budc sang giai doan
phat trién DV. Trong khi d6, Trung Quéc dugc coi la cong xuwdng cia thé gidi, tuy ciing tao ra tdc
do tang truéng to 16n, nhung cing kém theo s 6 nhiém méi trudng gay hau qua nghiém trong.

Tai Viét Nam, linh vic DV ciing dang phat trién nhanh chong cing vé6i chu truong chuyén
d6i co cau kinh té ciia Nha nu6c trong giai doan d6i méi. Ty trong DV trong GDP s& ngay cang
tang. Vai tro ciia DV ngay cang quan trong ddi véi su phat trién kinh té quc gia.

Trong ky nguyén “Kinh té tri thie” thi linh vic DV thong tin cang dong vai trd quan trong.
Sy hi tu giita Tin hoc, Vién thong, Buu chinh, Truyén thong dang tao ra rat nhiéu DV méi mang
lai tién nghi cho xa hai, tiét kiém chi phi cho xa hoi (chi phi san xuat, hoc tap, giai tri, giao dich,
trao déi..). bac biét, cac DV thong tin lién lac hién dai s€ la trg thu déc luc gitp cho céac nudc
dang phat trién canh tranh va hoi nhap nhanh chong véi thé gidi (xem chuong 10).

Gia ca ctia mot s6 DV tai Viét Nam ciing c6 xu hudng ting, trong khi d6 gia hang hoa
c6 xu hudng giam.

1.5.2. Nguyén nhan thic diy sy ting truéng cia DV
e C6 nhiéu nguyén nhan, nhung nguyén nhan quan trong la do canh tranh ngay cang
gay gat trén thi trudng xuit phat tir xu thé toan cau ho4, tu do hoa va hoi nhap cua
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nén kinh té thé gi6i.

e Canh tranh din dén chuyén moén hoa ngdy cang cao, xuat hién cic nganh DV chuyén
nghiép cung cip DV cho cac nganh san xudt khac véi chi phi thip hon, chét luong cao
hon.

e Canh tranh budc cic doanh nghiép phai cung cp thém cac DV khach hang nham lam cho
khach hang hai long. DV khach hang tré thanh vii khi canh tranh quan trong ctia doanh
nghiép.

e Ddi voi cac nganh san xuat sir dung nhiéu lao dong, viéc co gidi hod, tw dong hoa da va
dang giam bot sb lugng lao dong chan tay, dan téi du thira lao dong. Pay ciing vira 1a mot
ngudn lyc tiém ning, ddng thoi ciing 1a strc ép dé chinh quyén cac cap phai ddy manh phat
trién DV.

e Doi sdng xi hoi dugce nang cao, nhung con nguodi ngdy cang ban biu véi cong viée. Do
vay, thoi gian ngdy cang quy hiém dbi v6i cac thanh vién xa hoi. Nguoi dan sé tiéu dung
DV nhiéu hon dé gianh thoi gian hoc tap, vui choi giai tri. Pay 1a co hoi cho cac nganh
DV phat trién. Nguoi dan Viét Nam trong nhitng nim gan day di ting phan chi tiéu cho
cac DV nhu du lich, vui choi giai tri, buu chinh vién théng, thim my, may mic...Day
chinh 1 co hoi tt cho cic nganh DV phat trién.

e (Cong nghé méi trong linh vuc vién thong, tin hoc ciing 1a dong lyc 16n cho cac nganh DV
m&i phat trién. Cong nghé sb hoa da giam dang ké chi phi dau tw mang ludi, két qua 1a gia
ca DV BC-VT ngay cang giam, chat lugng DV ngay cang cao. Pay chinh 1a mét yéu t6
quan trong thiic ddy sy ting truong cua linh vuc vién thong.

e Ban than nganh Buu chinh, Vién thong dugc chinh phii cac nude xem nhu 1a nén tang cho
cac nganh kinh té khac phat trién. Do vy, Chinh phii cac nudc déu ¢ chinh sach coi mo
dé cai cach, thiic day nganh Buu chinh, Vién thong phat trién manh mé.

e Viét Nam d3 tré thanh thanh vién chinh thirc cia WTO vao diu nam 2007. Vao san choi
mo&i, rong 16n chinh 1a mot yéu t6 khac rat quan trong dé nguoi dan, cac doanh nghiép
cling nhu Chinh pha cin dén cac DV théng tin lién lac hién dai nham rat ngin khong gian,
ndi lién khoang céach, tiét kiém chi phi va nang cao sitc canh tranh cta nén kinh té. Khi
vao WTO, Viét Nam phai cam két m& cira céc thi truong dich vu nhu vién thong, ngan
hang, bao hiém, gido duc...Do d6, cic linh vuc ndy s& phat trién manh trong cc nim toi.

TOM TAT CHUONG I

Trong chuwong I, chiing ta di nghién ciru cic vin dé sau day:

1) Tong quan vé Marketing DV

Phan nay trinh bay khai niém vé dich vu, la mét hoat dong hay mot loi ich ma mot bén co thé
cung cap cho bén kia, trong do no co tinh vé hinh va khong dan den sw chuyén giao so hitu nao
ca.

Mic du khong phai 14 hang hoa cu thé, nhung DV gitip cho nha san xuat tiét kiém thoi gian,
chi phi, nang cao suc hap dan cua san pham, ting dugc gia ban. Ngay nay, DV va hang hoa dan
xen vao nhau.

2) Cac dac trung khac bi€t ctia DV so véi hang hoa hiru hinh

DV c6 cac dic diém khac biét so v6i hang hod nhu: tink vé hinh, tinh khéng tach roi giita
cung cap va tiéu dung DV, tinh khong dong déu vé chat lwong, tinh khong du triv dwoc, tinh khong
10



chuyén déi sé hiru. Chinh cac dic trung nay s& dan dén sy khac biét cua noi dung Marketing DV
so voi Marketing hang hoa hiru hinh.

3) Phin loai DV

C6 nhiéu tiéu thirc phan loai DV. Chung ta xét 5 cach phan loai chinh sau:

Thir nhat, phan loai theo vai trd ciia DV trong san phdm cung cdp cho khach hang, ta c6 DV
thuan tuy, dich vu bo xung. Thi hai, phan loai theo ddi tugng cua DV, ta c6 4 nhom 16n: DV tac
dong truc tiép dén co thé con ngudi; DV tac dong dén tinh than con ngudi; DV tac dong dén tai
san ciia con nguoi; va DV tac dong dén quyén so hitu ciia con nguoi. Thit 3, phan loai theo mirc
d6 hiru hinh cia DV, bao gdm: nhitng vat phim hiru hinh kém theo cung cip cho khach hang;
moi truong vat 1y trong d6 qua trinh tiéu dung dich vu xdy ra (noi chdn, trang thiét bi, ngudi cung
cap dich vu); cac yéu té hitu hinh khac hién dién trong qua trinh cung c¢ip dich vu. Thit fir, phan
loai theo mirc d6 str dung lao dong cung cip DV, bao gdm: st dung nhiéu lao dong; sir dung it lao
dong. Thur nam, phan loai theo tAn sut mua, va st dung DV, bao gém: mua thuong xuyén, gia tri
thip; mua khong thuong xuyén, gié tri cao.

4) Su khac biét gitra Marketing hang hoa va DV

Tir sy khic biét gitta DV va hang hoa, ngoai 4 bién sb 4P trong Marketing cin ban,
Marketing DV duogc bd sung thém 3 bién sé méi 3P. D6 1a : con ngudi (P5); qua trinh (P6); yéu tb
hiru hinh (P7).

5) Xu huéng phat trién va kinh doanh DV trén thé giéi va Viét Nam

Kinh té cia mot quic gia cang phat trién, DV s& cang phat trién. Nguyén nhan co ban thuc
day DV phat trién 1a canh tranh. Dé canh tranh cac doanh nghiép can phai chuyén mén hoa cao,
dic biét 1a trong linh vuc DV. Cung cdp thém cic DV bd xung ciing nhim nang cao sirc canh
tranh.

Dé dé hiéu va hiéu sdu sdc van d¢, sinh vién can lién h¢ véi thuc tién kinh doanh dich vu
trén thi truong thé giéi va Viét Nam hang ngdy xay ra xung quanh ching ta.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Hiy tim trong thuc té cac vi du vé 3 loai san pham va phén tich sy c6 mat cta cac yéu to
DV thuan tuy, hang hoé thuan tuy trong san pham.

2) Phan loai dich vu theo mic @6 hiru hinh ctia san pham cung cp cho khach hang (*)

3) Phan loai dich vu theo dbi twong tryc tiép cta dich vu (*)

4) Phan tich su khac biét gitta Marketing hang hoa va Marketing dich vu (*)

5) Co thé dung cac phuong tién gi dé cung cap cho khach hang cac thong tin can thiét giup
cho ho quyét dinh mua?

6) Phén tich xu hudng phat trién va kinh doanh dich vu ngay nay (*)

7) Phan tich nguyén nhan thiic dy su ting trudng cta dich vu (¥)

8) Phan tich dic tinh khong tach roi gitta qué trinh san xudt va tiéu thu dbi voi cac DV buu
chinh vién thong va anh hudng cta n6 dén cac chinh sach Marketing (*)

9) Phan tich tinh khong dong déu vé chat lugng trong DV buu chinh vién thong va
phuong phap han ché anh hudng ctia néd (*)
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10) Phan tich dic tinh vo hinh cua cac dich vu. Anh huéng cia né dén cac chinh sach
Marketing (*)

11) Phan tich dic tinh khong du trit duge cta cac dich vu. Anh hudng cua né dén cac chinh
sach Marketing (*)

12) Phan tich mtc d6 hiru hinh d4i voi cac DV buu chinh vién thong.

13) V& so do mo ta tat ca cac yéu td anh hudng dén khach hang tai mot diém phuc vu mot loai
DV nao do?

Ghi chii: Nhitng cdu cé diu (%) & cudi la nhitng cdu cé trd loi tom tit & cudi sach.



CHUONG II
NGHIEN C(PU MARKETING TRONG DOANH NGHIEP DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cin nim duoc cac van dé co ban sau day:

e Moi quan hé giita nghién ctru Marketing DV va hé thong thong tin Marketing cua
doanh nghiép

e Muyc dich cua nghién ctu Marketing DV

e Phuong phap thu thap thong tin va phan tich thong tin nghién ciru Marketing

e Tim hiéu cic mo hinh mé ta hanh vi mua DV ciia cac khach hang (c4 nhan, t6 chirc)

NOI DUNG
2.1. GIOI THIEU CHUNG

Céc nha quan tri ndi chung va cac nha quan tri Marketing noi riéng can dén thong tin phan
hoi vé tinh trang cta doanh nghiép, cia méi trudng dé ¢ cin cir dua ra cac quyét dinh quan tri.
Dé vach ra cac quyét dinh ké hoach dai han, ngodi cic thong tin vé tinh trang qua khir, nguoi ta
con can cac thong tin bo sung do cac nghién ciru thudng xuyén va nghién ciru riéng cung cip.

Theo Hi¢p hoi Marketing My thi “Nghién ciru Marketing 1a qua trinh thu thap va phan tich
c6 hé thong cac dir liéu vé cac van dé lién quan dén cac hoat dong Marketing vé hang hoa va DV.”

Nghién ctru Marketing 1a cac phuong ti€én ma cac nha cung cip DV sur dung dé thuong
xuyén hiéu dwoc nhu cdu va mong mudn ciia khach hang bén ngodi va bén trong. Qua trinh
nghién ctru Marketing dugc Phillip Kotler mo ta trong hinh 2.1 sau day:

C tid ké hoach thong tin thdng tin | ahier
ue tieu nghién ctru can thiét thu duoc gni
nghiéncieu | | clru

Hinh 2.1. Qua trinh nghién ctru marketing

Nghién ctru Marketing cung cap thong tin can thiét cho cac nha quéan tri Marketing dé ra cac
quyét dinh Marketing. Nghién ctru Marketing 1a mot phuong tién gitp cho cic nha quan tri hiéu
r0 dugc khach hang, hiéu o duoc ddi thu canh tranh, hiéu rd duoc tac dong cia moi truong kinh
doanh. Pic biét, n6 gitip cac nha quan 1y hiéu dugc qué trinh déanh gia DV cua khach hang, trudc
khi mua, trong khi str dung va sau khi str dung DV.

Trude hét, chung ta s& xem xét thong tin Marketing trong bdi canh ciia doanh nghiép va méi
truong ma né dang hoat dong. Sau do, chung ta s€ mo ta vai tro cua nghién ciru Marketing trong
hé théng thong tin Marketing. Tiép theo, s& mé ta qua trinh nghién ciru Marketing d6i voi linh vuc
DV. Cudi cing s& nghién ciru mot sé mé hinh dé tim hiéu qué trinh hanh vi mua DV cua khach
hang.
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Nghién ctiru Marketing c6 thé dwoc xem nhu ludng thong tin 2 chiéu gitra mot doanh nghiép
va moi truong kinh doanh cta nd. Nét dic trung co ban ciia dong thong tin 2 chiéu nay duoc mo
ta trén Hinh 2.2 sau day:

Chinh tri, kinh té,

Quan tri |:>. MGéi truwong :> van hod - x4 hoi,

Marketing cong nghé...
ccéic Yla%? Z‘iﬁi Nhu cau thj truong Céc déi thu, cac
Mcellrl}getin. <:: vé DV <:| nha cung cép,

¢ cac khach hang

Hinh 2.2. Dong thong tin nghién clru marketing

Nghién ctru méi trudng tac nghiép cua doanh nghiép cha yéu tap trung vao xac dinh nhu
cau hién tai va nhu cau tiém tang cta khich hang. Nhung méi trudng tic nghiép lai chiu sy tac
dong ctia moi trudng vi mo: moi truong chinh tri - ludt phap, moi truong kinh té, méi truong vin
hoa- xa hoi, moi truong cong nghé, moi truong nhan khau....

Pbi v6i nganh Buu chinh Vién théng, trong nhitng nim cua thap ky 21, ndi 1én cac xu
huéng méi trong méi truong vi mo la: xu hudng hoi tu gitra cong nghé Vién thong, Tin hoc,
Truyén thong va gitta Buu chinh truyén théng, Vién thong, tin hoc; xu huéng tu do hoa thi trudng,
¢ phan hoa cac doanh nghiép nha nudc, thuong mai hoa phuwong thirc kinh doanh... Cac yéu té
nay c6 anh huong to 16n dén hoat dong Marketing cia cac doanh nghiép DV vién thong.

Tuy nhién, mdc di nghién ciru cac yéu té moi truong vi mo ¢ tim quan trong chién heoc
16n d6i véi cac doanh nghiép DV, cac nghién ctru dé chi chiém mot phan han ché cua chiic ning
nghién ctru Marketing trong doanh nghiép. Nhiém vu chu yéu ciia nghién ctru Marketing 1a tap
trung vao cac nghién ctru trung han va ngdn han.

2.2. HE THONG THONG TIN MARKETING VA VAI TRO NGHIEN CUU MAR-
KETING DV

H¢ thong thong tin Marketing dugc Phillip Kotler dinh nghia nhu 1a “Mgt hé thong bao gom
con nguoi, thiét bi va cdc thi tuc dé thu thdp, phdn logi, phén tich, danh gid va phén phéi cdc
théng tin can thiét, chinh xdc va kip thoi cho cdc nha ra quyét dinh Marketing”.

Hé thong thong tin Marketing can phai thu thap cic thong tin bén ngoai can thiét nhu trén
Hinh 2.1, cing v&i cac théng tin sinh ra tir bén trong doanh nghiép, chat loc loai bo cac thong tin
khong phi hop déi v6i van dé dang nghién ciru, sau d6 trinh bay chung du6i dang 16 gic, dé hiéu
dé cung cip cho cac nha quan ly.

C6 thé mo ta Hé thong thong tin Marketing nhu trén Hinh 2.3. Hinh 2.3. ciing cho thdy vai
tro ciia nghién ctru Marketing trong hé thong do.

Nguon thong tin cho nghién ctru Marketing dugc chia thanh 2 loai: thong tin bén trong va
thong tin bén ngodi. Luu y rang, ddi voi nhiéu doanh nghiép 16n, cac thong tin bén trong nhu chi
phi, doanh sb... khong thudc chirc ning nghién ciru Marketing. Tuy nhién, nghién ciru Marketing
c6 thé tao ra cac thong tin méi tir bén trong doanh nghiép bang cach thu thap cac thong tin chuyén
biét tir cac nhom doi tugng khac nhau nhu cac nha quan 1y, lyc lwong ban hang va cac nhan vién
14



phuc vu ¢ tuyén dau.

Ngudn théng tin Oua trinh
Thong tin bén trong Ngén hang thong tin
(Chi phi, doanh thu, hang
t6n kho, don hang nhan
duoc, y kién khach hang) v | Hé thdng nhép va 1ay TT
H¢ thong
thu thap .
thong tin Khach
A . A e “ , ,
Thong tin bén ngoai . Hé théng phan phdi TT
(Xu hudéng nganh, thi

phan, cac ddi thu canh
tranh...) Céc nha ra quyet dinh M-T

Hinh 2.3. Hé thong thong tin Marketing

Trong thuc té, cac hoat dong nghién ctru Marketing trong hau hét cac doanh nghiép DV tép
trung chu yéu vao viéc thu thap cac thong tin bén ngoai (nhu ciu thi truong vé DV cua doanh
nghiép). Trong cac doanh nghiép DV nho, chirc ning nghién ciru c6 thé bao gdm ca thiét lap va
van hanh ngan hang thong tin (dit liéu) va phat trién cac mo hinh va hé théng nghién ctru dé xir 1y
cac thong tin thu dugc.

Nghién ctru Marketing c6 2 muc dich.

Thir nhdt, nd cung cap cho cac nha quan tri thong tin vé thi truong va DV, gitp cho ho giam
dén muc thép nhét do khong chéc chin trong viéc hoach dinh cac hoat dong Marketing.

Thir hai, nghién ctru Marketing c6 chite nang kiém tra, cho phép cac nha quan tri kiém tra
viéc thuc hién cac ké hoach Marketing. Tur do, sau khi kiém tra, ho c6 thé thuc hién cac quyét
dinh can thiét néu qua trinh thyc hi¢n sai 1éch so voi ké hoach.

2.3. CAC NGHIEN CUU CHU YEU TRONG MARKETING DICH VU
2.3.1. Dit van dé

Su khéc bi¢t gifta nghién ctru Marketing DV va Marketing hang hod ngay cang tr¢ nén lu
mo. Ly do 13 cac nha san xuit ngay cang bod sung thém cac DV cho khach hang ngoai cac hang
hoa chinh (DV khéach hang) dé ting kha ning canh tranh. Do vy ho ciing can dén nghién ciru
Marketing DV.

Nghién ciru Marketing c6 tam quan trong 16n ddi v6i cac doanh nghiép noéi chung. Tuy
nhién, né cang quan trong hon ddi v&i cac doanh nghiép DV, vi tinh v6 hinh cia DV gay kho
khin cho khach hang danh gia san pham. Cé nhiéu bién s6 v6 hinh cia DV anh huéng dén sy hai
long tong thé ciia khach hang. Do vdy, can thudng xuyén thu nhén thong tin tir khach hang vé
mirc d6 hai long ctia ho. Mirc hai 1ong nay c6 thé thay do6i tir 1an giao dich nay t6i lan giao dich
khac. Mot khach hang tai mot buu cuc c6 thé hai 10ng vé thoi gian chd trong 1an nay, nhung lai rat
kho chiu rong 1an khac (do dang rat voi hoidc dang buc boi vi mét 1y do khac).

Tinh khéng on dinh ciia DV so voi san phidm san xuét hang loat ciing gay khé khan cho viée
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nghién ciru. Pdi v6i Marketing DV, cac nhan vién cung cdp DV ciia cong ty phai thudng xuyén
tiép xtic truc tiép voi khach hang, phdi hop véi ho dé tao ra DV, dong thoi anh hudong dang ké dén
chat luong DV. Do viy, can phai hiéu quan diém cta ho (nhan vién cung cip DV) vé cam nhan
hai 1ong cuia khach hang, va vé viéc 1am thé nao dé nang cao chit luong DV. Nhitng thong tin nay
rit quan trong trong nghién ctru Marketing DV.

Hon nira, vin d& Marketing bén trong 1a rit quan trong dé doanh nghiép DV c6 thé dam bao
dugc chit luong DV, vi cac nhan vién- cac khach hang bén trong chinh 1a dbi twong tiép nhan cac
nd lyc Marketing bén trong. Mot doanh nghiép DV thanh cong thi phai gioi quan 1y ca giao tiép
gitta nhan vién — khach hang va giao tiép giita nhan vién va can bo quan ly. Nhu vay, d6i voi nghién
ctru Marketing DV, cc thong tin phan héi tir phia cdc nhén vién c¢6 tAm quan trong dic biét.

Duy tri tiéu chuan chat lugng dich ciing 13 mot van dé quan trong d6i véi doanh nghiép DV.
N6i mot cach don gian, diéu cbt 16i caa chat luong DV 1a phai hiéu duoc khdch hang muén gi va
dam bao rang khach hang thirong xuyén nhin dwoc diéu dé. Do vay, diéu hét sitc quan trong 13
doanh nghiép DV phai hiéu rd dugc nhu cu cua khach hang ctiia minh. Yéu t6 chu chdt trong viée
do luong chét lugng DV la xac dinh cho dugc su chénh léch gitra cai ma ho mong doi va cai ma
ho nhdn duoc tt DV cua doanh nghiép. Pay 1a mot van dé mang tinh chii quan, do vay doi hoi
phai phan tich dinh lwong can than mong doi clia khach hang vé DV va su nhdn thirc cua ho vé
DV dugc cung cép.

Nghién ctru Marketing DV can phai quan tdm t6i viéc phan doan khach hang theo murc do
mong doi v& DV, hay noi cach khac theo loi ich ma khach hang mong doi. Qua d6, doanh nghiép
c6 thé dap tmg duogc cac loi ich cua cac doan thi truong khac nhau.

Do luong chét lugng DV ¢6 vai tro quan trong dbi voi Marketing DV. Chuong 5 s& nghién
ctru chi tiét vé van dé chat lugng DV. Van dé chat luong DV ciing 1a mot ndi dung 16n trong
nghién ctru Marketing DV.

2.3.2. Mot s6 nghién ctru chii yéu trong Marketing dich vu

1) Nghién cieu nhu cdu ciia khach hang

Nhim xac dinh nhu cau ma khach hang mudn thoa man khi st dung DV. Néu doanh nghiép
xac dinh dugc nhitng nhu cau nao ctia khich hang hién tai chua duge dap Gng, thi day chinh 13 co
hoi dé doanh nghiép phat trién cac DV méi cung cip cho khach hang.

2) Nghién cuu sy mong doi cua khach hang

Dung cac ky thuat dinh lugng dé xac dinh cac tiéu chudn DV ma khéach hang mong doi khi
ho tiéu dung DV. Vi du nhu vé thoi gian chd doi, vé thai do than thién cta cic nhan vién cung cp
DV...

3) Nghién citu s nhdn thirc ciia khdch hang vé DV

Diéu quan trong khong phai 1a doanh nghiép cho ring DV ciia ho 1a tot, ma chinh la sy
nhan thirc, danh gia ciia khach hang vé DV nhu thé nao, tic 1a doanh nghiép phai nhin nhan DV
ctia minh cung cép bang con mét khach hang (trudc, trong va sau khi khach hang tiéu dung DV).

4) Kiém tra dinh lwong viéc cung cdp DV vé mdt ky thugat

Vi du nhu kiém tra d6 tin cay cua DV EMS, vé thoi gian cho doi cua khach hang tai cac ghi
sé buu dién. Viéc kiém tra nay khong can tiép xtc v6i khach hang. Nghién ciru bang cach dong
vai mot “khach hang bi mat” dén sir dung DV 13 mot phuong phap phd bién dé kiém tra qua trinh
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cung cép DV.
5) Diéu tra khdch hang thuong xuyén hay riéng biét
Céc nghién ctru ndy nham thu thap thong tin vé nhan thirc, mong doi ctia ho vé DV. Qua do,
khach hang ciing cam thay ¥ kién cua ho dugc ton trong.
6) Nghién ciru cdc nganh DV tuwong tw
Nhiéu nganh DV c6 thé nghién ciru dé hoc tp kinh nghiém cua cic nganh DV twong tu
khac, va tham chi tuong nhu khong lién quan nhau. Bang cach nghién ctru qué trinh tac nghiép
cling nhu sy phan tmg cua khach hang, cac nha quan 1y c6 thé c6 duoc cac bai hoc tét. Vi du nhu
cach ban hang tai céc siéu thi da dugc ap dung tai cac noi giao dich cua Buu chinh Australia,
Newzealand, ctia Cong ty vién thong Telstra, Australia.
7) Nghién cieu cdc trung gian phdan phéi DV
Céc Pai 1y, Nha budn si, Nha ban 1¢ thudng xuyén tiép xuc voi khach hang tiéu dung cudi
cung. Do viy, ho ciing 1a mot ngudn thong tin quy gid cho nghién ciru Marketing dé giup doanh
nghiép hiéu rd khach hang. Mit khac, cac trung gian ciing 1a cdc khach hang ciia doanh nghiép
DV. Cho nén nghién ctru cac trung gian phan phdi vé nhan thirc ciia ho dbi véi cac tiéu chuan DV
cling co vai tro quan trong.
8) Nghién ciru cdc khdch hang chii chot
C6 nhitng khach hang déong gop cho doanh nghiép ngudn doanh thu 16n, d6 13 cac khach
hang chi chét (Key Account). Giir dugce cac khach hang nay co vai trd ddc biét quan trong. Dbi
v6i cac khach hang nay, doanh nghiép mong mudn ho hoan toan hai 1ong voi DV nhan dugc. Va
doanh nghiép con quan tdm dén sy hai long cua khach hang cua cac khach hang.
9) Nghién cieu nhom khach hang
Mot nhom khach hang duge Iya chon dé diédu tra thuong xuyén vé nhén thic ciia ho ddi véi
DV hién tai cling nhu DV du dinh dua ra thi truong (nghién ctru panen).
10) Phan tich giao dich
Nhiéu cong ty theo ddi qua trinh cung cip DV cho khach hang trude, trong va sau khi cung
cip. Piéu nay cho doanh nghiép nhimg thong tin quy gia vé mirc d6 hai long cta khach hang.
Nghién ctru nay ciing duoc ding bén trong doanh nghiép dé danh gia mic d6 thuc hién cac muc
tiéu dit ra.
11) Phan tich cdc y kién phan nan ciia khdch hang
Qua két qua nghién ctru d6, doanh nghiép c6 thé biét duge mong mudn cua khach hang dé
diéu chinh cac chinh sach. Diéu d6 co thé gitip cho doanh nghiép giit duge khach hang lai. Do
vdy, cac doanh nghiép déu c6 chinh sach khuyén khich khach hang phan nan truc tiép v6i ho va
thuong xuyén thong ké, phan tich cac phan nan do.
12) Nghién cuu nhan vieén.
Pay 14 mot phan cia chuong trinh Marketing bén trong doanh nghiép, dic biét ddi véi
doanh nghiép DV. Cac nhan vién, nhit 1a cic nhan vién & tuyén dau, ciing 1 cc khach hang quan
trong ma doanh nghiép can tim hiéu muc do hai 1ong cta ho.
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2.4. CAC PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.4.1. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh 13 nghién ctru kham pha va giai thich vé nhan thtrc va hanh vi cta cac
mau nho 13y tir cac khach hang muc tiéu, va nghién ciru cac yéu td thuc day dong co mua cia ho.

Khi chiing ta can dinh nghia, mé ta diéu gi d6 thi nghién ctru dinh tinh 14 can thiét. Trong
cac nganh DV nghién ctru dinh tinh dac biét quan trong.

Khi ngudi nghién ciru khong biét nhitng yéu t6 ndo ctia DV ¢6 vai trd quan trong dbi véi
ngudi tiéu ding, thi cach tot nhét 1a hoi y kién khach hang. D6 1a nghién ciru dinh tinh. Piéu quan
trong 1a cach thuc hoi té nhi, nhe nhang dé nhan dugc cau tra 101 khach quan.

2.4.2. Nghién ctru dinh luwgng

Nghién ctru dinh lugng la nghién ctru dugc dung dé do luong thai do va cach thuc lya chon
ctia khach hang khi ban chat ctia nghién ctru duoc mé ta va xac dinh. Nghién ciru nay duoc thiét
ké nham thu thap thong tin tir cac mau thong ké dai dién cho nhém khach hang muyc tiéu. Kich
thudc clia mau sé tuy thudc vao tong sd phan tir cia tong thé thong ké, vao mirc do tin cdy thong
ké yéu cau, ddng thoi phai can ddi véi didu kién han ché vé chi phi va thoi gian.. Cach thirc chon
mau duge thuc hién theo 1y thuyét thong ké. Cac bang cau hoi ciing phai c6 cu triic duge tiéu
chuan hoa.

2.4.3. Nguon thong tin Marketing

Pé nghién ctiru Marketing thi can c6 thong tin (di liéu ddu vao). C6 thé chia ngudn thong
tin Marketing thanh 2 loai: ngudn thong tin thir cdp va ngudn thong tin so' cdp. Cac ngudn nay
duoc mo ta trén hinh 2.3.

Chi phi cho viéc thu thap thong tin thir cap thap hon chi phi cho viéc thu thap thong tin so
cép, vi déy 1a loai hang “second-hand”. Do vay, thong thuong nguoi ta chi phai thu thap thong tin
so cap khi khong co du thong tin thir cap can thiét cho nghién ciru.

Thong tin
Marketing

v

[ Théng tin so cip ] Théng tin thi cip ]

! v
\4 v ¢

[ DN t6 chitrc N.ctru I Qua giao tiép voi KH ][ Thg.tin bén ngoai 1 T.tin bén trong }

r

Hinh 2.3. CAu truc ciia ngudn thong tin nghién ctru Marketing

Dbi vai cac doanh nghiép nha nudc, ngudn thong tin ndi bd thuong dugc luu trir tai Phong
Tai chinh - K& toan - Thong ké. D6 1a cac thong tin vé doanh thu, san lugng, chi phi, dau tu... Do
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1a cac ngudn thong tin thir cdp quan trong bén trong. Tai Phong nghiép vu, Phong kinh doanh,
Phong chiam soc khach hang, Trung tim DV khéach hang ... ¢6 luu trit cac thong tin thir cip khac,
d6 1a thong tin vé khiéu nai cta khach hang.

Céc doanh nghié¢p BC-VT c6 mang ludi tiép xtc rong rai voi khach hang. Day chinh 13
ngudn cung cap thong tin so cip thudng xuyén véi chi phi thap.

Céc ngudn thong tin thir cap bén ngoai ddi véi linh vuc DV thudng khong phd cap nhu d6i
v6i linh vye hang hoa. Tuy nhién, cac nghién ciru Marketing DV ciing can nhiéu thong tin thir cip
bén ngoai nhu cac nghién ctru Marekting hang hoa.

Sau khi da co6 thong tin, mot quyét dinh quan trong can phai thuc hién khi thiét lap ké hoach
nghién ctru 1a dung phuong phap nghién ctru dinh tinh hay dinh lugng.

2.4.4. Cac phwong phap thu thap thong tin

Thong tin (Dit lidu) c6 thé dugc thu thap truc tiép hodc gian tiép tir cac ddi tugng can
nghién ctru bang 3 phuong phép sau:

1) Phwong phap quan sat

Quan sat bang mat, bang may ghi 4m, ghi hinh...Quan sat hanh vi ctiia khach hang, cua ddi
thu canh tranh, va cta chinh nhan vién trong cong ty tai cac noi giao dich, ban hang. Phuong phap
nay rat thuan loi d6i voi cac doanh nghiép DV thuong xuyén tiép xuc véi khach hang (Buu dién,
Ngan hang, Nha hang, Khach san, Du lich...). Ngudi quan sat ciing ¢6 thé dong vai khach hang
dén dung tht DV cua cac ddi tha canh tranh dé c6 hiéu biét vé wu nhuoc diém cta ho.

2) Phwong phap thuc nghiém

Dung dé phat hién ra cic mdi quan hé nhan qua giita cac bién s6 Marketing khac nhau.
Trude khi dua ra cac san phdm, DV méi, thay doi miu ma, gia ca ngudi ta thudng ding phuong
phép thyc nghiém.

3) Phwong phap diéu tra (Thim do y kién khach hang - Survey)

Dung dé tim hiéu nhu ciu, mong mudn, hiéu biét ciia khach hang vé DV, vé cong ty. C6 thé
didu tra qua dién thoai, didu tra tryc tiép, qua thu kém phiéu diéu tra (Bang ciu hoi —
Questionnaire) guri cho khach hang.

2.4.4. Phan tich thong tin

Phaén tich thong tin 13 qué trinh xit Iy théng tin thu dwoc nham xac dinh mbi quan hé gitra cac
dong co va hanh vi ciia khach hang. Dé phén tich thong tin thu dugc nguoi ta thudng ding cac
phuong phap thong ké dé xir 1y thong tin.

2.5. PHAN POAN THI TRUONG

Phén doan thi truong 13 qué trinh phan chia thi trudng thanh cac nhom dong déu (theo tiéu
thirc ndo d6) dé thuc hién phuong cham “ban nhimg thir ma khach hang can”. Trong giai doan thi
truong chua ¢ canh tranh, cac doanh nghiép DV thudng ap dung chién lwgc Marketing dai tra,
nén khong can phan doan thi trudng. Khi canh tranh ngay cang gia ting, cic doanh nghiép DV bit
dau phéan doan thi truong dé thyc hién chién luge Marketing phan biét, hay Marketing tép trung.

Mot cac phan doan thi truong DV khai quat nhat gdm 2 doan thi trudng: khach hang tiéu
dung; khach hang t6 chirc, doanh nghiép. Trong thi trudng nguoi tiéu ding, tiéu thic nhdn khau
hoc duge str dung phd bién nhat dé phan doan thi truong. Tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép, thu
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nhap 1a cac ti€u thirc nhan khiu hoc co ban dé phan doan thi truong DV. Ngoai ra, co thé két hop
v6i cac tidu thirc khac nhu khu vuc dia 1y. D6i voi thi truong khach hang 1a t6 chire, doanh
nghiép, viéc phan doan c6 thé cin ctr vao : mirc do sir dung (nhiéu hay it); loai doanh nghiép (nha
nudc, lién doanh, tu nhan, to chic phi lgi nhuan...)

Khéch hang buu chinh vién thong dugc chia so bd thanh 3 phan doan: nguoi tiéu dung (C);
doanh nghiép (B); to chtic phi lgi nhuan, co quan nha nudc (G). Phan doan chi tiét dé cham soc
khach hang cia VNPT gdm: khdch hang ddc biét; khdach hang la cdc doanh nghiép dic biét;
khach hang [6m; khach hang la cdc nha khai thac khac; khdach hang viea va nho, khdach hang ca
nhan va ho gia dinh; khach hang la cac dai ly.

Thyc khach Viét Nam can ctr vao nhu cdu va tinh hudng, c6 thé chon cac kiéu an udng:
com binh dan; com van phong; com chay; com dic san; com Han Quéc..

2.6. NGHIEN CU'U HANH VI CUA NGUOI MUA
2.6.1. Khai quat

Muc dich quan trong cua nghién ctiru Marketing DV 13 hiéu r5 qua trinh va cac yéu té co ban
anh huong dén qua trinh quyét dinh mua caa khach hang. D6 1a cac yéu t6 sau:
e Ai tham gia vao qua trinh quyét dinh mua DV?
e Qua trinh quyét dinh mua chiém bao nhiéu thoi gian?
e Nhitng DV canh tranh nao ma khach hang ¢ thé chon mua?
e Tam quan trong twong ddi do ngudi quyét dinh mua gan cho mdi yéu té cia DV duoc
cung cép?
e Nguon thong tin dugc ding dé danh gia cac DV canh tranh?

b

Nhan biét Timkiém |\ Banh Quyét dinh Pénh gid
Nhu cau thong tin gta cac mua sau khi mua
¥| phuong an

Hinh 2.4. Cac giai doan cha qué trinh quyét dinh mua

Qua trinh co ban tham gia vao quyét dinh mua dwoc minh hoa trén Hinh 2.4.

Khi khach hang nhan biét nhu cau (do cac yéu té bén trong va ca bén ngoai kich thich) va su
thoi thiic cia nhu cau du 16n, ho s& tim kiém thong tin vé DV ¢6 thé dép tng nhu cau do. Tiép do
1a viéc danh gia cac phuong 4n thay thé khac nhau c6 thé dap ing nhu cau. Quyét dinh mua 1a két
qua cua sy tuong tac giita ngudi quyét dinh cudi ciing va cac yéu té anh huong khac nhau. Cudi
cung, sau khi mua va ti€u dung, nguoi ti€u dung hinh thanh nhitng cdm nghi, nhan xét, danh gia
vé DV di mua. Diéu nay s& cé anh huong dén cac 1an mua sau. Trong thuc té, qua trinh quyét
dinh mua DV c¢6 thé 1a mot qua trinh phuc tap 1ap di 1ap lai, chiu anh hudéng cua nhiéu yéu td va
tiéu chuan quyét dinh khac nhau.

2.6.2. Nghién ciru “nhém ra quyét dinh”

C6 rat it cac quyét dinh mua DV 1a do mot ngudi don doc thuc hién, dic biét 1a khach hang
t6 chirc, doanh nghiép. Thong thudng, c6 nhitng ngudi khéac trong cong ty tham gia vao qué trinh
mua va c6 anh huong dén quyét dinh mua cudi ciing. Tat ca nhitng ngudi tham gia vao quyét dinh
mua dugc goi 1a “Nhom ra quyét dinh”. Do véy, bén ban cin nhan biét va hiéu ré “Nhém ra quyét
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dinh” dé thuyét phuc ho. Khi d6, doanh nghiép co thé soan thao cac théng diép phu hop dé thuyét
phuc mua. Sau ddy 1a mot s6 vai ma nhitng ngudi trong “Nhom quyét dinh” ¢6 thé nhan:

a) Nguwoi dnh hwéng: La nguodi hay nhom ngudi ¢6 anh huong dén qua trinh quyét dinh
mua. C6 thé goi d6 1a nhém tham khao khi quyét dinh mua. D6 14 gia dinh, ban than, hang xém,
déng nghiép. Th hai la cac td chirc ton gido, hi¢p hoi, cau lac bg...).

b) Nguwoi gdc cong: La nguoi chon loc cac thong tin chao hang dén véi ngudi quyét dinh
mua. Do 1a ¢6 thu ky chan cac cudc goi cua cac dai di€n ban hang dén giam dbe. Trong nhiéu t6
chire that kho xac dinh ai 1a nguoi gac cong. Trong cac t chirc 16n, nhat 14 céc t6 chirc trong linh
vuc cong cong viéc mua hang hoa DV phai theo thu tuc d4u thau. Do véy, néu nha cung cip DV
bi loai ra khéi danh sach du thau thi hét co hoi ban.

¢) Nguoi sie dung mot DV c6 thé khong phai 1a nguoi quyét dinh mua. Tuy nhién, ciing can
biét anh huong cua ho dén quyét dinh mua.

d) Nguwoi ra quyét dinh mua 1a nguoi (nhom nguoi) quyét dinh cubi cing dé mua (ho co thé
khong phai 12 nguoi truc tiép thuc hién viéc mua ma giao pho cho nguoi khic mua). Déi véi
nhiéu DV cho h gia dinh kho ma xéc dinh ai trong gia dinh 14 nguoi ra quyét dinh. Diéu nay xem
ra phu thudc vao nén van ho4, vao vai tro kinh té cua cc thanh vién trong gia dinh. Déi véi cac to
chirc ciing véy, viéc xac dinh ai 1a nguoi quyét dinh mua hay c¢6 anh huong chinh téi quyét dinh
mua ciing 1a mot van dé nan giai.

Tét ca nhitng van dé chua c6 ciu tra 101 trén ddy can duoc nghién ctru cu thé.

Trong mot sd trudng hop, viée dat hang mot DV ¢6 thé chi 1a mot nhiém vy thudng ngay va
dugc giao cho mot c4 nhan. Chang han, ddi voi mot cong ty, cac loai DV gia tri thip va khong
méi co thé duge giao cho mot nguoi mua quyét dinh. Vi du viéc mua bao dugc giao cho van thu
lam. Tuy nhién, khi mua méi hodc mua co6 ddi méi thi don vi quyét dinh mua gé)m nhiéu hon mot
nguoi.

2.6.3. Nghién ciru tap lua chon ctia khach hang

Hau hét cic ngudi mua DV khong hanh dong hoan toan hop 1y. Mubn quyét dinh hop 1y ho
phai xac dinh tat ca cic ngudn cung cip co thé va ap dung tiéu chuan danh gia 16 gic dbi véi mdi
lya chon c6 thé. Mic dau nguoi mua 14 doanh nghiép c¢6 thé hanh dong hop 1y hon ngudi mua ca
nhan, tinh hop 1y ciing khong hoan toan dugc thyc hién. Mot cong ty c6 thé ua thich quan diém
don gian va khong mao hiém dé giir nguyén nha cung cdp DV quen thudc, hon 1a tim kiém xem
x6ét tit ca cac lua chon c6 thé mot cach thuong xuyén. Trén thuc té, lya chon dugce tién hanh trén
mot tap hop c6 chon loc cac kha ning. Tap hop cac lwa chon nay c6 thé duoc phan loai nhu sau
theo tinh lya chon ctia ching:

e Tap hop gom tat ca cac DV c6 thé dap tmg nhu cau cia khach hang

e Tap hop bao gom tit ca cac DV ma ngudi tiéu dung biét duoc

e Tap hop cac DV ma khach hang xem xét mua trong tap hop cac DV quen biét

e Tap hop gdm mot nhom cac DV ma tir d6 c6 thé lwa chon cubi cing

e Tap loai gdm cac DV khong chap nhan duogc, khong phi hop...

Nghién ctru ciing can tim kiém dé xac dinh tip cic DV ma khach hang so sanh voi khi can
nhic quyét dinh. Trén co s¢ d6 nha cung cap DV dua ra cac chinh sich Marketing c6 tinh canh
tranh. Khi doanh nghi¢p du dinh dua ra thi truong DV moi, can nghién ctru dé xac dinh cac tiéu
chuin ma khach hang dung dé dwa mot DV vao tip chon cia minh.
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2.6.4. M6 hinh hanh vi ciia ngwdi mua

M0 hinh rit co ban vé hanh vi cua nguoi mua dugc mo ta trén Hinh 2.4. cho ta mét diém
xudt phat hiru ich va pham vi khai niém dé phan tich qua trinh mua. Nhiéu nha nghién ctru da tim
cach xdy dung cac mo hinh giai thich cac quyét dinh duoc thuc hién nhu thé nao trong céc tinh
huéng dac biét, tr d6 du doan cac h¢ qua tuong tu cua cac thay ddi chién lugc Marketing. Ta xét
mo hinh dugce mé ta trén Hinh 2.5. Pay 1a mé hinh dwoc st dung rong rdi dé phan tich qua trinh
quyét dinh mua ctia ngudi tiéu dung DV.

e Pau vao: Day 1a nhing thong tin vé cac DV canh tranh c6 thé thoa min nhu cau khach
hang.

e Cdc yéu t6 xdc dinh hanh vi: Cac ca nhan thuong cé thién huéng quyét dinh theo nhiing
cach riéng. Diéu nay chiu anh huong bai nén vin hod ho séng, gia dinh va cac yéu té ca
nhan.

e Phan ig chdp nhdn: Thong tin ddu vao duoc chap nhan va duoc giai thich khac nhau bai
céc ca nhan khac nhau dua trén cac yéu t6 c4 nhan va kinh nghiém cac 1an mua trudc.

e Cdc yéu t6 quyét dinh qud trinh: Phan nay cia md hinh tap trung vao cach thirc ma mot
quyét dinh duogc thuc hién. Cac yéu td quyét dinh quan trong bao gém cac dong co thuc
day cac ca nhan thoa man mot nhu ciu riéng; kinh nghiém qua khir ciia ca nhan vé DV di
sir dung; va trong sb dugc gan cho mdi yéu t6 dugc dung dé danh gia.

Cac yéu i
to van Cac yeu
hoi va to tam ly
xa hoi

Cac yéu to

xac dinh
qua trinh

Cac yéu
to
can tro

Pau vao

Pau ra

Quyét dinh
mua

Thong tin
dich vu

Hinh 2.5. M6 hinh hanh vi nguoi tiéu dung

o (Cdc yéu to can tro: Mot so cac yeu to co thé can tré mot ca nhan di dén quyét dinh mua.
Chang han nhu su tién loi, gia ca, diéu kién cung cap DV...

e Ddu ra ciia qud trinh quyét dinh: D6 13 quyét dinh mua hay khong mua, hay hodn mua.
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2.6.5. Hanh vi mua cia ca nhan va cua to chace

Hai loai khach hang nay c6 hanh vi mua DV khac nhau. Sau ddy ta co thé thiy mot sb
nguyén nhan dan dén su khac nhau do:

e Ddi v6i viec mua cia mot td chirc, hai tap hop nhu cAu can duge thoa man. D6 1a cac nhu
cAu chinh thtrc cta td chirc va cac nhu ciu cua cdc cd nhan tao nén td chirc d6. Cac nhu
cAu thtr nhat ¢6 thé xem nhu 1a hop ly, trong khi cac nhu cAu tht hai lai phu thudc vao ca
nhan va méi trudng (twong tu nhu nhu cau ciia ngudi mua cho tiéu ding ¢4 nhan).

e Nhiéu ngudi tham gia vao qua trinh mua cua mdt td chirc. Dic biét, ddi véi cac DV ¢o gia
tri cao thi quyét dinh mua can phai danh gia va chip thuin & nhiéu cip quan Iy trong to
churc. Nghién ctru cu thé ddi vai mot td chice nao do hay mot loai td chtrc nao d6 s& cho
biét ddu 12 cAp quyét dinh mua cudi cing.

e Qua trinh mua cua cac t6 chuc thuong duoc thyc hién theo cac tha tuc hinh thirc. Trong
truong hop don gian nhit, mot nguoi nao do trong cong ty duoc giao nhiém vu mua
thuong xuyén mot DV. Truong hop phtic tap nhat - ddi voi cac DV ¢é gia tri cao, viée
mua dugc thye hién qua d4u thau cong khai.

e Mot s6 16n nguoi tham gia vao qua trinh mua cua to chirc 1am cho qua trinh mua mat
nhiéu thoi gian, cong sitc hon. Nghién ctru kha thi chiém nhiéu thoi gian hon ciing do
mong mudn giam tdi da rii ro, nang cao tinh khach quan trong quyét dinh mua.

e Cac yéu t6 cia DV ma khach hang cho 1a quan trong khi dénh gia DV thi s& khac nhau ddi
v6i cac DV khac nhau. Ddi véi nhidu DV, cac khach hang c nhan cho 1a gia ca rat quan
trong khi ho can nhic quyét dinh mua, nhung nhitng nguoi mua 1a cac khach hang t6 chuc
lai chu trong dén cac yéu t6 1a d6 tin cdy, va cac yéu t6 chat luong khac.

e Cac to chirc, doanh nghiép thuong c6 nhu cau giam t6i da sy rui ro trong kinh doanh, trong
cong viée giao dich ctia ho, mudn hop tac voi nha cung cap dé giai quyét cac van dé riéng.
Do d6, ho chi trong dén xay dung mdi quan hé hop tac tich cuc véi nha cung cip. Day
chinh 14 diéu thuan loi cho nha cung cép DV dé ho c6 cac chinh sach xay dung mdi quan
hé tin twdng, gan bo 1au dai véi khach hang 1a céc to chire (cong ty, co quan nha nudc, cac
t6 chire x4 hoi...)

TOM TAT CHUONG II

Trongchuong 2 chung ta di nghién ctru cac van dé sau day:

1) Giéi thiéu chung

Trong phan nay, chung ta da néu dinh nghia nghién ctru Marketing, da mo ta 6 budc trong
qué trinh nghién ctru Marketing,vai tro cia nghién ctru Marketing.

2) H¢ théng thong tin Marketing va vai tro nghién ctru thi truong

Trong phan ndy, chung ta ¢ mo ta khai quat hé thong thong tin Marketing va cac hé thong
con trong do. Do 1a hé thong thu thap thong tin bén trong, bén ngoai, hé¢ thong xur 1y thong tin, h¢
thong phan phoi chia s¢ thong tin.

3) Cac nghién ciru chii yéu trong Marketing dich vu

Do dic thu ciia DV, cac nghién ctru ndi dung nghién ctru ciing nhdm vao giai quyét nhitng
van dé do. Co thé tom tat cac ndi dung nghién ciru Marketing DV sau day: nghién clru nhu cau

cua khach hang; nghién ctru sy mong doi cia khach hang; nghién ctru sy nhan thic cia khach
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hang vé dich vu; kiém tra dinh lugng viéc cung cép dich vu vé& mit ky thuat; diéu tra khach hang
thuong xuyén hay riéng bi¢t; nghién ctru cac nganh dich vu tuong tu; nghién ctru cac trung gian
phan phéi dich vu; nghién ciru cac khach hang chu chdt; nghién ciru nhém khach hang; phan tich
giao dich; phan tich cac y kién phan nan ctia khach hang; nghién ctru nhan vién.

4) Cac phuwong phap nghién ctiru

Trong muc nay ching ta da nghién ctru cac ndi dung sau day: cac phuong phap nghién ctru
dinh tinh; cac phuong phap nghién ctru dinh luong; ngudn thong tin; cac phuong phap thu thap
thong tin (phwong phdp quan sdt; phwong phdp thiee nghiém; phwong phdp  diéu tra); phan tich
thong tin.

5) Phan doan thi trudng

Khi canh tranh ngay cang gia ting, cic doanh nghiép DV bat diu phan doan thi truong dé
thuc hién chién luoc Marketing phan biét, hay Marketing tap trung.

Trong thi trudng nguwoi tiéu ding, tiéu thic nhdn khdau hoc duge sir dung phd bién nhét dé
phéan doan thi truong. Tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap 1a cac tiéu thirc nhan khau hoc co
ban dé phan doan thi truong DV. Ngoai ra, c¢6 thé két hop vdi céc tiéu thie khac nhu khu vuc dia
ly.

i v6i thi truong khéach hang la td churc, doanh nghiép, viéc phan doan co thé can cu vao:
murc d6 sir dung (nhiéu hay it); loai doanh nghiép (nhd nuée, lién doanh, tw nhén, t6 chirc phi lpi
nhudn...).

Mot s6 doanh nghiép DV thudng chia thi trudng thanh 3 nhom co ban: nguoi tiéu ding (C);
doanh nghiép (B); t chire phi lgi nhudn, co quan nha nuéce (G).

6) Nghién ctru hanh vi mua cia ngwoi mua

Qua trinh quyét dinh mua cua khach hang bao gém 6 budc: nhan biét nhu cau; tim kiém
thong tin; danh gia cac phuong an; quyét dinh mua; danh gia sau khi mua.

Nhom ra quyét dinh gdm c6: ngudi sir dung; ngudi mua; ngudi quyét dinh; ngudi anh
huong; ngudi gac cong. Doanh nghiép can nghién ctru dé hiéu rd nhimg nguoi nay.

Nghién ctru tap Iya chon cua khach hang trudc khi quyét dinh mua gitip cho cac nha cung
cap DV dua ra cac chinh sich Marketing c6 tinh canh tranh.

Nhiéu nha nghién ctru di tim cach xdy dung cac mé hinh giai thich cic quyét dinh cua
khach hang dugc thyc hi¢n nhu thé nao trong cac tinh huéng dac biét, tr d6 du doan cac hé qua
tuong tu clia cac thay dbi chién lwoc Marketing.

Do muyc dich mua DV khac nhau, khach hang 1a cac t6 chtrc, doanh nghiép c¢6 hanh vi mua
khéc nhau.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1) Chon mot doanh nghiép DV nao dé, hiy nghién ciru xem khi khach hang quyét dinh mua thi
cac yéu t6 ndo cua dich duoc khach hang cho 1a quan trong dé cin nhic (xét ddi véi cac doan
thi truong khac nhau: nguoi ti€éu dung cd nhan, doanh nghiép tu nhén, doanh nghiép lién
doanh, doanh nghiép quéc doanh, co quan nha nuéc...)

2) Phan biét gitta hanh vi mua DV cua t0 chire va cua ca nhan nguoi ti€u dung.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9

Chon mot doanh nghiép DV nao d6 va tim hiéu xem khi khach hang mudn chuyén tr mot
nha cung cdp DV nay sang mot nha cung cap DV khac (Khéch san, ngan hang, dién thoai di
dong, di¢n thoai c¢d dinh, ...) thi c6 nhitng gi can tré ho?

Hay hinh dung xem d6i voi nha cung cdp DV ngan hang thi cic van d& nghién ctu
Marketing gi can quan tim?

Doanh nghiép DV ¢6 thé ding cac phuong tién nao dé cung cap cho khach hang cac thong
tin can thiét gitip cho ho quyét dinh mua (*)

Néu doanh nghiép mudn phén loai cic khach hang khac nhau theo doanh thu, tir d6 c6 thé
xac dinh cac khach hang 16n, doanh nghiép s& lay cac dir liéu ban dau ¢ dau? D6 1a dir lidu
thir cip hay so cip?

Néu doanh nghiép mudn nghién ctru cac ¥ kién phan nan cua khach hang vé cac DV, doanh
nghiép sé& thu thap dir liéu ban dau ¢ dau? (*)

Néu doanh nghiép muén tim hiéu vé mic d6 hiéu biét ciia khach hang vé cac DV ciia DN
cung cip cho khach hang, tir d6 dé ¢6 cin cir cho cac quyét dinh quang céo, doanh nghiép s&
tién hanh nhu thé nao? (*)

Néu doanh nghiép mudn tim hiéu vé cac dbi thi canh tranh thi can tién hanh nhu thé nao?
Ap dung vao doanh nghiép ban dang cong tac, hodc biét r5?

10) Trinh bay vé cac van dé nghién ctru chii yéu trong Marketing dich vu (*)
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CHUONG Il
SAN PHAM TRONG MARKETING DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cin nim duoc cac van dé co ban sau day:
e Cac yéu td cAu thanh DV
e Cac phuong phép khach hang dung dé danh gia DV
e (Céac van dé chién luoc xuét hién trong vi€c phat trién DV

Thu tuc phét trién DV m&i

NOI DUNG
3.1. GIOI THIEU CHUNG

San pham c6 vai trd quan trong sé mot trong cac chién lugc Marketing nham dép tng céc
nhu ciu ciia khach hang. San phiam dap ung nhu ciu ciia khach hang 1a yéu t6 ¢t 15i gitip cho
doanh nghiép tang kha ning canh tranh trén thi truong.

Do DV c¢6 nhitng dic trung khac biét so voi hang hoa, san pham dbi voi Marketing DV
cling c6 cac dic trung khac v6i Marketing truyén thong.

3.1.1. Khai niém

Thuét ngit “san pham” dugc hiéu khai quat bao gdm ca hang hoa va DV. Mot san pham co6
thé bao gdm mét ¥ turdong, mot DV, mot hang hoa hay mot su két hop cac yéu td nay. Philip Kotler
con néu cu thé hon 4 loai san phém nhu sau:

e Céc hang hoa hitu hinh thuan tuy

e Hang hoa hiru hinh kém theo 1a cac DV bd sung
e DV chinh va cac hang hoa, DV phu kem theo

e Cic DV thuén tuy

Thong thudng thi hiu hét cac san pham cung cdp cho khach hang déu 1a sy két hop giira
hang ho4 va DV. Ngudi ta con phéan biét gilta hang hod hé tro va hang hod phwong tién trong
DV.

Hang hod hé tro 1a cac hang hoa c6 vai tro hd trg cho qué trinh cung cip DV (sach gido
khoa, bai giang, tai liéu tham khao trong giao duc).

Hang hod phwong tién 1a loai hang hoa dung 1am phuong tién cung cip DV (6 t6 trong DV
tac xi, khach san trong DV du lich, may di¢n thoai trong DV dién thoai cong cdng...), do vay
khong thé thiéu duoc.

Khach hang khong mua cac hang hod hd trg, hang hoa phuong tién, ma chi mua loi ich ma
cdc hang hod @6 mang lai. Ngudi ta goi d6 13 “Service offer”, con qua trinh cung cip DV thi dugc
goi 1a “Servuction” (twong duong v&i khai niém “Production” trong san xuat hang hoa).

Vay cai gi cdu thanh “Service offer” nhin tir quan diém cuia khach hang? Khi khach hang
dén mua mot DV, ho nhan dugc cac yéu t sau:
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o Cdc yéu to vat ly: Do 1a cac phan tir vat chat, hitu hinh cta cac hang hoé hd trg, hang
hoa phuong tién. Vi du nhu thirc an trong DV khach san, noi giao dich trong cac DV
BC-VT cong cong, may tinh tai cac dia diém cung cap Internet cong cong, 6 to trong
DV van tai khach

e Cac loi ich khoai cam: D6 1a céc 1gi ich dugc cdm nhan qua cac giac quan cua khach
hang nhu mui thom cuta thirc an, su sach s& ctuia can phong khéch san...

e Cac lgi ich tam Iy: D6 1a sy thodi mai, d& chiu, mat mé, yén tdm, dugc ton trong, dugc
don tiép niém no... cac loi ich nay kho xéc dinh va khach hang cam nhan dugc mot
cach cha quan. Do vay viéc quan 1y cung cdp cidp DV khé khan hon quan 1y cung cip
hang hoa.

3.1.2. H¢ thong cung cip DV

Dé cung cap DV cho khach hang, doanh nghiép DV phai xay dung mot hé thong cung cép
DV. Trong san Xuat hang ho4, ta c6 cac khai ni€ém nhu: produce - san Xuat, product - san phém,
production - qué trinh tao ra san phdm. Trong cung cdp DV, ching ta ciing c6 cac khai niém
tuong tu: serve - phuc vy, service - DV va servuction - qué trinh tao ra DV. Do vy, ching ta s¢
goi hé thong cung cip DV 1a mot hé thong Servuction.

A 4

Khach hang

Co so vat chat ¢

I

Nhéan vién phuc vy [¢&— Dich vu

Hinh 3.1. Hé théng Servuction

Cdc yéu 16 ciia hé thong: Hé thong bao gdm cac yéu td sau day:

1. Khdach hang: La ngudi huong thu DV, 13 yéu t6 quan trong nhat trong hé théng

2. Co s6 vit chdt: Bao gom:

e Cac trang thiét bj can thiét cho DV, néu thiéu né thi viéc cung cdp cac DV s& khong duge
thuc hién. Vi dy nhu may moc thiét bi, phong giao dich...

e MOoi truong vat chat: Bao gém tat ca céc yéu td vat chat, dia diém dién ra hoat dong DV,
giao dich v&i khach hang. M6i truong vat chat hinh thanh nén tam 1y, cam nhan cua khach
hang khi mua, st dung DV.

3. Nhdn vién phuc vu: bao gdbm nhiing nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach hang (nhiing
ngudi & tién tuyén), nhitng nhan vién phuc vu gian tiép va cac can bo quan 1y. Nhitng nhan
vién tiép xtic truc tiép phuc vu khach hang chinh 1a cau nbi giita doanh nghiép va khach
hang, ho thay mat doanh nghiép dé lam cho khach hang hai 1ong.

4. Dich vu: 1a myc tiéu ctia hé thong va dong thoi 13 két qua (dau ra) cua Hé théng. DV dugc
quyét dinh ba1 kich ban da vach ra.
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5. T6 chirc néi bé trong doanh nghiép DV: Hé théng nay 1a vo hinh, tc 1a khong nhin thay
dugc, tuy nhién c6 vai trd quan trong trong viéc cung cip DV. T6 chirc ndi bd bao gdm
cac chtic nang nhu Quan tri nhan sy, Quan tri tai chinh, Quan tri Marketing, Quan tri san
xudt...va cac bd phan khéc tuy theo doanh nghiép. Hé théng T6 chic ndi bd trong doanh
nghiép quyét dinh qua trinh hoat dong sang tao dé cung cip DV cua ca hé thong
Servuction.

6. Cac khach hang khac:

Cac khach hang dang cung nhau str dung DV ¢6 tac dong qua lai véi nhau, c6 nhiing tac
dong tich cuc, c6 nhiing tac dong ti€u cuc.
Ta c6 thé liét ké hét tat ca cac mdi quan hé giita cac yéu t6 cdu thanh trong Hé thng
Servuction ctia mot doanh nghiép cung cip DV. D6 1a cac loai mbi quan hé nhu sau:

e Quan h¢ gitra khach hang va nhan vién

e Quan hé giita khach hang va co so vat chét

e Quan h¢ gitra khach hang va khach hang

e Céc quan hé ndi b bén trong doanh nghi¢p

i ] ! Co so |
i To i vat chat i E
! chire | : E 2
| G e )| 8
! bo X i i E,
i DN ! Nhan vién ! = S
: ! phuc vu :
i Khong nhin thiy E Nhin thay i

MBobi truong vat chit

Hinh 3.2. Mdi quan hé giita cic yéu t6 trong
h¢ thong Servuction ciia doanh nghi¢p DV

3.1.3. Mt s6 hé théng Servuction co ban

1) Hé thong kiéu 1

Trong hé théng kiéu 1 ¢6 3 yéu té: nhan vién phuc vy, ngudi tiéu ding DV va ban than DV,
do vay xuat hién ba méi quan h¢. Ca ngudi cung cap DV va ngudi str dung DV déu cé vai tro tich
cuc, co6 tac dong qua lai vdi nhau, anh hudng dén nhan thirc, tinh cam cta nhau. Vi du: DV day
hoc, tu van (truc tiép hay gian tiép) 1a loai c6 hé thong DV kiéu 1.
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Nhan vién
phuc vu

\ 4

Khach hang

Dich vu

Hinh 3.4. H¢ théng cung cép DV kiéu 1

2) Hé thong kiéu 2

Co so vt chat Khach hang

Dich vu

Hinh 3.5. Hé thdng cung cip DV kiéu 2

Trong hé thong nay c6 3 yéu té tham gia: co s& vat chit, nguoi sir dung DV va DV. DV
duogc cung cap thong qua co s& vat chat nhu nha cira, thiét bi ciia nha cung cip. Vi du nhu khach
san, may bay, xe 6 t6 thug, thiét bi vién thong dau cudi ty dong... Trong truong hop nay, ngudi sir
dung DV phai ty thao tac sir dung céc thiét bj ctia nha cung cdp. Néu anh ta str dung khong diing
thi s€ khong thé nhan duoc DV tdt.

Vi duy: Cac DV BC-VT tu phuc vu nhu dién thoai thé, DV gtii buu kién ty phuc vy, DV ban
tem, bdo ty dong, DV ngan hang nhu rut tién tu dong qua mady ATM (Automatic teller
Machine)... 12 cac DV ¢6 hé théng phuc vu kiéu 2.

2) Hé thong kiéu 3

Hé thong kiéu 3 14 hé thong két hop hai hé thong 1 va 2 ¢ trén. Hé thong kiéu 3 c6 4 yéu to.
Dau ra ctia hé thong 1a mot DV. Ba yéu té khéac 1a cac yéu td thiét yéu dé tao ra DV: khach hang,
nhan vién phuc vu, va co s vat chat cung cdp DV. Nhu vay chung ta c6 sdu mbi quan hé trong hé
thdng kiéu nay, tirc 1a gap doi so véi hai hé théng 1 va 2.

C6 thé thay, hé théng servuction kiéu 3 nay 1a kha phd bién ddi v6i cac doanh nghiép BC-
VT, boi vi mudn cung cip DV BC-VT cong cong thi thuong phai can dén cac thiét bj dau cudi,
cAn ¢6 nhan vién phuc vu va c6 mat khach hang st dung, tirc 1a c6 ca 4 yéu td cua hé théng

Servuction kiéu 3. Do vy, trong hé théng kiéu nay cé tit ca 6 mdi quan hé.
29



Co so vit chat |l »| Khach hang
Nhan vién > Dich vu
phuc vu

Hinh 3.6. Hé théng cung cip DV kiéu 3

Trong hé théng kiéu 3, cac yéu t sau day c6 anh huéng dén két qua cua hé théng, tac la
anh huong dén chét lugng DV:

e Kha ning cua thiét bi cung cip so v&i sy mong doi (ky vong) cua nhéan vién phuc vu va
cua khach hang.

e Cach thirc ngudi cung cap DV sir dung cac thiét bi cung cap DV.

e Cach thirc ngudi huong thu DV sir dung cac thiét bi.

e Mbi quan hé giita khach hang va nhan vién phuc vu: thong tin trao d6i gitra ho, thai do,
tinh cam gitra ho.

e MB5i trudng noi cung cap DV: Noi giao dich, cac vi tri xung quanh. ..

Vi du: DV 1080, dich tu vin qua 1080, DV khach san, y té, dao tao truc tiép tai truong, dao
tao tur xa tryc tuyén...
3.2. DICH VU CUNG CAP CHO KHACH HANG
3.2.1. Cac cip d¢ ciia DV cung cip cho khach hang

D6i v6i san pham n6i chung ngudi ta phan biét 3 cap do:

o Cdp dj thirnhdt - San pham cdt 16i, dap tmg loi ich co ban cho ngudi dung.

e Cdp ¢ thir hai - San pham hién thyuc (hay hiru hinh), 1a biéu hién cu thé cua san
pham cot 161 cung cap cho khach hang (chat lugng, cac thudc tinh, thiét ké, nhan
hiéu, bao goi).

e Cdp dg thir ba - San phim nang cao, bao gdm cac hang ho4 hitu hinh va cac DV,
loi ich b sung nham thod man cac nhu cau nang cao cua khach hang va dé phan
biét voi cac san pham canh tranh.

Péi v6i DV, do tinh v6 hinh va tinh khong tach roi, viéc chia thanh 3 cép d6 xem ra
khong con phu hop. Do vay nhi€u nha nghién ctru dé nghi chia thanh 2 16p:

o Cdp dj thir nhdt - DV co ban, dap tmg loi ich co ban ctia khach hang.

e Cdp do thir hai - DV thir cip, bao gdm ca 16p san pham hoan chinh (hitu hinh) va san
pham nang cao
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Dich vu
thtr cap

Hinh 3.7. Ba cip do ctia mot san pham hitu hinh

a) Dichvu co ban

DV co ban (core service) 1a DV thoa min nhu cau chinh cua khach hang, 1a 1y do
chinh dé khach hang mua DV (twong tu nhu sdn pham cét 16i).

DV co ban s& tra 101 cau hoi: vé thuc chat khach hang mua gi? Khach hang khong mua
mot DV, ma mua mot loi ich co ban ma n6 mang lai. Nha kinh doanh khong mua dién thoai,
ma ho mua mot phuong tién hd tro kinh doanh.

Tuy nhién, DV co ban khéng phai 1a 1y do lam cho khach hang chon nha cung ciap DV
nay hay khac trong s cac nha cung cip cung loai DV d6. N¢ 1a co sé dé khach hang lya
chon loai DV nao.

b) Dichvu thir cip

DV thir cap (secondary service) twong mg v&i cap san pham hiru hinh va san pham
ning cao. Noi cach khac, DV thtr cép 1a su két hop cua ca yéu té hiru hinh va v6 hinh.

Céc yéu t6 hiru hinh rdt quan trong ddi v6i Marketing DV. Céc yéu t6 vo hinh 1a céc
DV kém theo lam tang thém lgi ich cho khach hang. Nho cac DV tha cép ma nha cung cép
DV gitp cho khach hang phan biét DV ctia minh véi DV cta cac dbi thu canh tranh. Céc
DV thu cép rat da dang va thay ddi theo su canh tranh trén thi truong. N6 giup cho khach
hang lwa chon tiéu dung DV cua nha cung cip nao, tirc 1a n6 gitp cho nha cung cip DV ting
kha ndng canh tranh.

Trong cic DV thir ¢ip, co nhiing loai bit budc phai c6 thi mdi cé thé thuc hién dugc
DV co ban, va cdc DV khong bit budc phai co. Vi du mudn st dung DV Internet thué bao
thi phai c6 DV dang ky account, DV cip hoa don, thu tién tai nha. Tuy nhién, nha cung cip
DV Internet VDC di thay d6i phuong thirc hoat dong dé khach hang tu truy nhép bang cach
truy nhap voi user name va mdt khdu la vanl268 hay vanl269, tic 1a bé qua DV diang ky
account. Nha cung cip Internet FPT di dung giai phap thé Internet tra trudc dé giup khach
hang b6 qua viéc ding ky thué bao. Lam nhu vy s& giam céc thu tuc phién ha cho khach
hang va nang cao kha ning canh tranh. Liéu c6 thé bo dugec DV phat hoa don va thu tién tai
nha khong? Khach hang di may bay ciing c6 thé khong can dat vé trude, khong can co bira

31



an trén may bay...(cic hiang hang khong gia ré da 1am nhu vdy dé giam chi phi va ting kha
nang canh tranh).

Nhitng thanh phan c4u thanh trong mtc DV thir cip:

1) Cac dac tinh (features)

Mot chiéc may dién thoai di dong ngoai kha ning co ban 1a lién lac dwoc ¢ bt ky dau trong
ving phu song, ¢6 thé c6 hodc khong co cac dic tinh nhu: bao rung, bao gid, quay sd bang giong
noi, truy cap Internet...

bdi voi DV cling vay. Cac déc tinh s€ tao ra cac DV khac nhau cung thoda man moét loai nhu
clu cbt 15i, nhung nhdm vao cac doan thi truong khac nhau. Cung 1a DV van chuyén hanh khach
bang may bay, nhung c6 cac loai vé khac nhau: Hang nhat, hang nhi, hang ba. Tau hoa thi c6 ghé
ngdi, giwvdng ndm mém, cimg...Ddi v6i DV chuyén tién thi co thém DV bao tra. Déi voi DV
chuyén buu kién thi c6 nhan tai nha, phat tai nha, bao phat, truy tim va dinh vi...

2) Kiéu cdch

Kiéu cach (styling) cia mot san pham hiru hinh tao cho né mot nét khac biét. Béi véi DV
cling vay. Kiéu cach (hay phong cach) hinh thanh béi su két hop gitra céac yéu t6 hitu hinh nhu
trang tri ndi that, noi phuc vu, kiéu cach, mau sic déng phuc cta nhan vién giao dich... va yéu tb
v6 hinh nhu phong cach giao tiép véi khach hang cua doi ngii nhan vién giao dich. Vao cac nha
hang khac nhau ta cam thay cac kiéu cach khac nhau. Lén mdy bay cua cac hing hang khong khac
nhau chung ta ciing cam nhan dugc diéu do.

3) Pong goi

Do tinh v6 hinh cua DV, dong goi (packaging) ¢ day khong phai 1a dung bao bi goi
boc. Pong goi DV 1a cach két hop giita cdc yéu t6 vé hinh va hiru hinh dé tao nén mot DV
téng hop cung cap cho cac khach hang. Cac cach dong goi khac nhau tao ra cic géi DV khac
nhau, mang lai tinh da dang cuia DV, dap ung cac nhu cau da dang cua thi truong, nhu vay
tang kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

Vi du: Mot nha hang c6 thé dua ra cac géi DV nhu: Phuc vu gia dinh trong cac phong
nho, 4m cung; phuc vu ti€c cudi, sinh nhat, hdi nghi... trong mot phong 16n, sang trong;
phuc vu lién hoan tai nha. Mot ¢6ng ty Buu chinh ¢ thé cung cap cho khach hang doanh
nghiép mdt géi DV bao gém nhan tai nha, phat tai nha, chia nhé 16 hang, dong goi, bao bi,
thanh toan theo hinh thtrc ghi ng.

4) Nhan hiéu

Nhin hiéu (brand) ctia DV ngay nay duoc cac doanh nghiép rat coi trong. N6 gitp cho
khach hang nhan biét duge DV, phan biét duoc DV cta doanh nghiép véi cac DV cung loai cia
cac ddi thu canh tranh. Néu mot nha cung cép DV xay dung dugc mot nhan hi€u manh, ho sé co
loi thé 1én trong canh tranh, khéc phuc dugc tinh vo hinh ctia DV.

Nhian hiéu d6i v6i DV ciing c6 cac yéu té twong tw nhu nhin hiéu san pham hitu hinh.

DV thuong it duoc gan nhan hiéu hon so v6i san pham hitu hinh. Thong thudng nhan hiéu
DV la nhan hi€u chung cta cong ty. Tuy nhién cling c6 cac nhan hi¢u riéng cho tirng loai DV cua
cong ty. Buu chinh Newzealand gan nhin cho cac DV cua minh bang cach két hop gitta logo cua
cong ty va nhan riéng cho tung DV.

5) Cdc yéu té hitu hinh
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Dé nang cao kha ning canh tranh, cac doanh nghiép cung cip hang ho4 thi thém vao
cdp d6 3 cua san pham (san phadm nang cao) cac DV bd sung. Con cac doanh nghiép cung
cip DV thi lai thém cdc yéu té hiru hinh vao DV thir cip. D6 1a cac yéu td nhu trang tri noi
that, noi giao dich, logo, ddng phuc cua nhan vién, cac 4n pham quang céo, giao dich, cic
thiét bi phuc vu cung cép DV nhu xe cd, may moc...

6) Chdt lwong dich vu

Chat luong 13 yéu t6 quan trong ma khach hang danh gia va so sanh giita cic DV canh
tranh. Hang hoa hitu hinh c6 thé dugc thiét ké va san xuit theo mot tiéu chuan dinh lugng trudc.
Tuy nhién, dbi voi DV, do rat kho do luong chét lugng, kho xéc dinh mic d quan trong cua céac
yéu t6 chit lugng ddi voi khach hang, va do d6 kho quan 1y, duy tri chat luong DV dong déu. Ban
chét v6 hinh ctiia DV 1am cho nha cung cdp DV kho khin khi thiét ké DV sao cho khach hang
chap nhan dugc.

3.2.2. Sy ch:?'lp nhén cac thugc tinh DV cua khach hang

Nha cung cdp DV phai hiéu duoc qua trinh ma khach hang danh gia tong thé DV duoc cung
cap. Mot DV ¢6 nhiéu thude tinh khac nhau, vay khach hang quan tim, danh gia nhu thé nao?
Mot s6 nha nghién ctru dua ra 3 cach dénh gia sau day ctia khach hang:

o Thir nhdt, mot khach hang co thé danh gia DV duya trén mot thudc tinh ap dao cod tam
quan trong 16n d6i voi khach hang d6 tai thoi diém da cho.

e Thif hai, khach hang c6 thé danh gia DV trén co s& muc tdi thiéu ctia cac thude tinh nao
do, nhung danh gia cudi cung dua trén su tdn tai cia mot thudc tinh dic biét nao do.

e Thit ba, khach hang c6 thé quyét dinh mot su thay thé nao d6 gitra cac thudc tinh dya
trén mot chi sb trung binh c6 trong sb cua cac thudce tinh.

Mot khé khan xuét hién & day 1a khach hang thuong khong nhan thie duge cac nhu cau cia
ho vé DV 1a gi. Ngay ca khi khach hang nhan thic dugc nhu cAu cua ho, thi ho cling kho dién dat
nhirg mong mudn cua minh cho nha cung cap DV. Hon nita, cac nhu ciu ctia khach hang ciing
thay d6i theo thoi gian.

Mic dau cac kho khan néu trén, doanh nghiép DV van phai nghién ciru thi truong dé hiéu rd
dugc mong mudn ctia khach hang néu ho mudn ton tai va phat trién trong méi truong canh tranh.
3.3. CAC CHIEN LUQC PHAT TRIEN SAN PHAM TRONG DICH VU
3.3.1. Tong quan

Phén 16n cac doanh nghiép cung cép nhiéu loai DV, dugc goi 1a cac hon hop DV. Hdn hop
DV 1a danh muc tat ca cac DV ma doanh nghiép cung cép. Trong phan nay chiing ta s& tim hiéu
viéc quan Iy mot hon hop DV.

Chung ta s& xem xét mot hdn hop, hay mot danh muc cac DV ciia nha cung cip. Cac quyét
dinh vé mot hdn hop DV ¢6 tim quan trong chién luogc d6i véi doanh nghiép. Dé duy tri dugc kha
ning canh tranh trong diéu kién nhu ciu vé DV dang suy giam, doanh nghiép can phai mé rong
hdn hop DV cua né. Mit khéc, khi nhu cau khach hang da thay doi, thi can quyét dinh loai bo DV
ra khéi danh muc cac DV.

Doanh nghiép DV can thuong xuyén xem xét kha nang va muc tiéu ctia minh dé dam bao
rang danh myc DV dép tmg nhu ciu khach hang ciing nhu myc tiéu cia doanh nghiép. Qua trinh
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dé dam bao 12 DV thich hop duoc cung cip dé dap tmg cac muc tiéu chién luge dugc goi 1a kiém
tra DV. Sau day 1a cac cau hoi co ban can tra 101 trong qua trinh kiém tra DV:

e Khach hang tim kiém loi ich gi tir DV?

e Doanh nghiép c6 dii cac ngudn luc can thiét dé cung cip DV hién tai va trong tuong lai

khong?

e Doanh nghiép can c6 cac k¥ ning va bi quyét ky thuat gi?

e Nhimng loi ich gi ma DV ciia doanh nghiép vuot hon so véi DV ddi thu canh tranh?

e Nhimng loi thé gi ctia d6i thii canh tranh Iam cho doanh nghiép mét khach hang?

e MJi DV dang cung cap van con mang lai dii ngudn thu khong?

e DV dang cung cép van dap (mg cac muc tiéu dit ra cia doanh nghiép?

3.3.2. Cic chién lwgc phat trién DV - thi truong

C6 thé dung ma tran phat trién san pham — thi truong cia Ansoff (Ansoff’s Product Market
Expansion Matrix) dé vach ra cac chién lugc mé rong kinh doanh ctia doanh nghiép DV, hay con
goi 1a cac chién lugc phat trién thi truong dich vu. Ma tran nay c6 hai bién s v6i hai gia tri 1a gia
trj hién tai va gia tri moi cua hai bién sb d6 (xem Hinh 3.8.)

1) Xam nhdp thi truong: Tang khéi lrong ban DV hién tai trén thi truong hién tai. Cac bién
phap duoc sir dung thudng 13 ting cudng quang cdo, khuyén mai, giam gia, cing c¢b - hoan thién
kénh ban hang, cham soc khach hang, dam bao dung chat luong DV ...

Thi truwong hién tai Thi truong mai
DV X4m nhap Phat trién
hién tai thi trudng thi trudong
DV Phat trién Ba dang hod
méi by a dang hoa
Hinh 3.8. Ma tran Ansoff

2) Mo rong thi truong: Tim nhiing khach hang méi cho DV hién tai. Thi truong méi co
thé duoc mo ra tai cac khu vuc dia 1y khac, cac doan thi truong khac, ké ca & nudc ngoai. Chién
lugc nay thuong dugc ap dung khi thi truong hién tai da bao hoa, hodc doanh nghi¢p muén banh
truéng ra cac doan thi trudng khac. Khi thuc hién chién lugc nay can phai tién hanh nghién ciu
k¥ ludng thi truong mai.

3) Phat trién DV: Pua DV moi vao thi truong hién tai. C6 nhiéu 1y do dé doanh nghiép
can phai phat trién DV méi nhu duoc trinh bay & muc 3.4 duéi day. Chién lugc nay ciing can dia
trén s6 liéu nghién ctru k¥ ludng nhu cau méi cua thi trudng hién tai. Pac biét, khi doanh nghiép
mo rong thi trudng méi ra nudc ngoai thi can nghién ctru toan dién méi trwong marketing méi.

4) Pa dang hod: Pua DV méi vao thi trudng méi. Chién luge nay két hop ca 2 chién lugc
thtr 2 va thir 3 da trinh bay & trén.
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Céc chién lugce nay c6 dd mao hiém khac nhau tuy vao céc bién s6. Chién lugc tham nhap thi
truong c¢6 do rui ro thap nhat. Chién lugc da dang hoa c6 dg rui ro 16n nhat. Tuy nhién, d6 rui ro
cua cac chién lugc con phu thudc vao strc manh cua céc doi thu canh tranh va co hoi san co6.

3.4. PHAT TRIEN DICH VU MOI
3.4.1. Khi nio doanh nghiép cin phat trién DV méi?
C6 5 trudng hop khi doanh nghiép can phat trién DV mdi:
e Khi DV hién hanh di dat dén giai doan chin muoi, suy thoai
e Khi con du thira cong suit cac phuong tién, thiét bi cung cép DV
e Khi muébn giam do mao hiém phu thude vao chi mdt vai DV
e Khi doanh nghiép mudn duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang (cung cap cho
khéch hang day du cac DV)
e Khi c6 co hoi dap ung mdt nhu ciu khong dugc thod man cua thi truong
3.4.2. Thé nao 12 mét DV méi?

Ban chat vo hinh cua DV dan dén kha nang tao ra mot DV c6 su khac biét nho ddi voi mot
DV hién hanh. Do vay khai niém DV mdi c¢6 thé hiéu 1a bat ky su thay d6i nho dén cac thay do6i
co ban mot DV dd cd. C6 thé néu ra 5 loai DV méi nhu sau:

e Thay doi vé phong cich: Bao gom su thay ddi vé trang tri, logo hay quan 4o nhan vién.
Vi dy, vao gitra nhitng ndm 1980, Cong ty British Telecom da stra lai cac kiot dién
thoai, trang tri m&i mé, mang dang dap hién dai.

e Hoan thién DV hién hanh. Vi du nhu thay d6i phuong thirc thanh toan cua cac DV dién
thoai di dong, DV Internet tir tra sau sang tra trudc tao ra cac DV mdi 1a Di dong tra
trudc, Internet tra trudce.

e Mo rong danh muc DV (thém chung logi DV m¢i). Vi du nhu DV Internet van1268, van
1269; DV di¢n thoai the goi vé mot s6 ¢ dinh; DV dao tao MBA ban dém, dao tao truc
tuyén qua Web.

e Du nhdp DV mdi tie nudc ngodai, tie cac doi thii canh tranh. DV VoiP, DV dién thoai di
dong noi ving cong nghé CDMA, DV Wi Max... mdi trién khai ¢ nudc ta 1a du nhép tir
nudc ngoai.

e DV mdi can ban, chua ting co ¢ dau. Loai DV nay thuong it co.

Vi du nhu DV dién thoai di dong v¢€ tinh, DV dua nguoi 1én vii tru du lich, dua banh Pizza
1én vii tru dé quang céo. Buu chinh Trung Qudc cung cip DV “Chuyén phat nhanh c¢6 déu”. Buu
chinh Australia cung cdp DV in anh 1én tem thu, tem choi theo yéu ciu khach hang. Pay c6 thé
noi la cac DV méi hoan toan.

Do trinh @6 phat trién cong nghé cua Viét Nam con cach xa thé gidi, cho nén vi¢e phat trién
DV méi chi yéu 1a thudc loai du nhép tir nude ngoai.

Do cac dic thu khac biét ciia DV so voi hang ho4, khi phat trién DV méi chiing ta cin quan
tam dén cac van dé sau:

e Do tinh v6 hinh, ¢ thé phat trién vo s6 DV méi co khac biét it nhiéu so v6i san pham
hién hanh. Diéu nay c6 thé din t6i sy nham 14n cia khach hang.
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e Do tinh khong tach roi gitta san xudt va tiéu ding DV, cac nhan vién & tuyén dau
thudng xuyén giao tiép véi khach hang trong subt qua trinh cung cip cap DV, ho co
nhidu co hoi dé hiéu rd nhu ciu, mong mudn cua khach hang. Ngudn théng tin tir cac
nhan vién nay 14 cac goi y quan trong dé phat trién cac DV méi.

e Cin thiét ké DV mdi sao cho dép mg duoc cac nhu cau ca nhan cua cac khach hang.

Nhan xét 1:

Nhitng sai 1am thuong mic phai khi phat trién DV moi la:

e Khong nghién ctru ky thi truong

e Khong lya chon ding thi truong muc ti€u

e Khong thir nghiém trudce khi thuong mai hoa DV

Nhan xét 2:

Dbi v6i nhidu DV, viéc dua ra DV méi thudng nhdm vao cép thir hai cua DV 1a DV thir
cdp. Viée thay d6i cac yéu tb trong DV thir cdp dé thuc hién hon so véi viéc thay d6i DV cdt 15i.
Cung mot DV ¢t 18i 1a trao ddi thong tin dién thoai, nhung khi thay dbi cac DV thir cap thi nguoi
ta co thé tao ra nhiéu DV mdi tién loi cho cac muc dich khac nhau cia khach hang, gitip doanh
nghiép vién thong kich thich nhu cau.

Vi du:

Cung la DV cdt 151 dién thoai cb dinh, nhung c6 rat nhidu DV khac nhau mang lai cung loi
ich c6t 161 nhur:

e Diénthoai thué bao cd dinh

e Dién thoai thé

e Dién thoai HCD (home country direct)

e Dién thoai cong cong (goi nguoi, goi s6)

o Dién thoai nguoi nghe tra tién- collect call (trong nude, quic té)

e Di¢n thoai thé goi vé mot sd ¢b dinh

e Di¢n thoai thé goi tir khach san (1719)

Cung DV c6t 16i nhu nhau, nhung cach thanh toan cudc khac nhau s& tao ra cac DV khéc
nhau nhu Di dong tra trude, Di dong trd sau; Internet tra trudc, Internet thué bao, Internet
vnn1269, van1269; Buu pham tra trude, Buu pham tra sau (ghi ng).

Vi du: Cung DV ¢4t 18i 1a cdc mén n, nhung nha hang thay ddi cac cach phuc vu khac nhau
thi tao ra dugc cac DV khéac nhau: Mon an dugc phuc vu tai phong nho lich sy, c6 may lanh, doi
ngti nhan vién phuc vy sang sua, dn mac dep (danh cho cac khach hang VIP); mén an dugc phuc
vu tai phong 16n cho déng ngudi. mén an mang dén tai nha theo yéu cdu; mén an tu phuc vu kiéu
buffé...Cung DV cbt 16i 1a truy cap internet, nhung néu b tri trong phong co diéu hoa, c6 tra
nudc...s€ tao ra DV cho cac VIP.

3.4.3. Qua trinh phat trién DV méi

Viéc phat trién DV mdi theo mot qua trinh da dugc nghién ctru s€ giam dugc do rui ro.
Thong thudng, qua trinh phat trién DV mdi bao gdm cac bude nhu sau:

1) Buwdc 1: Hinh thanh y tuong DV méi

Y tuong vé DV méi ¢ thé dugc hinh thanh tir trong hodc tir bén ngoai doanh nghiép. Do

nhiing nhan vién ¢ tuyén dau hiéu rat rd DV va nhu cau cta khach hang, phan nhiéu cac y tudng
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DV méi thudng bat ngudn tir ho. Ngoai ra cac nhan vién Marketing ciing ¢6 co hoi nhiéu dé dwa
ra cac ¥ tuong DV moi, vi ho tiép xtic thudng xuyén véi khach hang va cac dbi tha canh tranh.
Mat khac, muc d0 mdi cua cac y tudng DV moi thuong it, thuong chi cai bién chut it, hodc mo
rong ving dia 1y, hay du nhap tir nudc ngoai, tir cac ddi thii (me-too ideas!).

Khéch hang 12 ngudn quan trong cho cac y tudng DV méi.

2) Bwéc 2: Sang loc y tudng

Giai doan nay bao gdm viéc danh gia cac y tuong da sinh ra, loai bo cac ¥ tuong khong phu
hop véi ngudn luc ciia doanh nghiép. Dé sang loc, nguoi ta thudng dit ra cac tiéu chuan sao cho
c6 thé so sanh cac y tuong. Tuy nhién, kho c6 tiéu chuan chung phii hop cho tit ca cac doanh
nghiép DV.

3) Budc 3: Phét trién khai niém va thir. Cac ¥ tudng lot qua giai doan sang loc can phai
duoc chuyén thanh cac khai niém DV (mo ta chi tiét DV du dinh). Sau d6 “DV méi nay” dugc
thir nghiém bang cach dwa cho khach hang muyc tiéu phan xét.

4) Bwéc 4: Phan tich kinh doanh. Y tudng qua duoc thir nghiém bay gio chuyén thanh mot
phuong an kinh doanh, rdi duoc dem phan tich. Tuy nhién, trong giai doan nay, nhiéu yéu té xac
dinh sy thanh cong vé tai chinh ctia DV méi van c6 tinh gia dinh.

5) Budc 5: Phat trién. Pay 1a giai doan chuyén ¥ tuong thanh DV méi thuc su ¢ thé cung
cép cho khach hang. Dé han ché ri ro thi nén thir nghiém DV m&i trén mot dia ban han ché dé rat
kinh nghi¢m trudc khi thuong mai hod trén quy mo 16n.

6) Budc 6: Thuong mai hoa. Tirc 1a cung cdp DV méi trén quy mé rong. Trong giai doan
nay can quyét dinh vé ddi tuong khach hang, thoi diém, dia diém thuong mai hoa DV méi sao cho
dam bao thanh cong cua thuong mai hoa.

Céc budc trong qua trinh phat trién Dv mai duge tom tat trén hinh 3.9 dudi dy.

Hinh . . .
thanh Sang Phat Phan Phat Thuong
frong | loc ¥ trle’I.l tich | . )
el e IR A e N VT ey (O ey T e B
him tuong niem doanh hoé
phar va thir
mo1
Hinh 3.9. Qué trinh phat trién DV moi
TONG KET CHUONG III

Trong chuong nay chiing ta da nghién ciru cc van dé sau day:

1) Giéi thiéu chung

Phan nay gidi thiéu cac khai niém co ban nhu: khai niém 4 loai san pham (Hang hod hiru
hinh thudn tuy; Hang hod hitu hinh kém theo la cdc DV bé sung; DV chinh va cdc hang hod, DV
phu kém theo; Cdc DV thuan tuy); khai niém hang hoa hd trg va hang hoa phuong tién; khai niém
qua trinh cung cip DV - Servuction; 3 nhom loi ich ma DV mang lai cho khach hang (cdc yéu té
vat chat; cac loi ich khodi cam; cdc loi ich tam ).

Mot hé thong cung cdp DV (servuction) ddy du bao gom 4 yéu t6: co s& vat chét (dé cung
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cép DV); nhan vién phuc vy; khach hang; va DV tuong tac 1an nhau. Ngoai ra, con c6 ca by may
cuiia doanh nghiép dung & phia sau hd tro.

2) Dich vu cung cip cho khach hang

Phan nay nghién ctru khéi niém 2 cap d6 cia DV: DV co ban, DV thir cdp. Sau d6 trinh bay
ndi dung, cac thanh phan cu thanh cua 2 cip d6 DV. Khai niém nay cho ta mét cai nhin sau sic
vé cac thanh phan cia mot DV. Diéu nay giup ich cho viéc thiét ké DV mdi, so sanh giita cac DV
ctia ddi thu véi DV cua cong ty.

DV co ban (core service) 1a DV thoa man nhu cau chinh cua khach hang, 1a 1y do
chinh dé khach hang mua DV (twong tu nhu sdn phdm cét 16i). DV co ban sé tra 1oi cau hoi:
vé thyc chat khach hang mua gi?

DV tht cip (secondary service) tuong ing v&i cdp san pham hitu hinh va san pham
nang cao. No6i cach khac, DV tht cp 1a sy két hop cia ca yéu té hitu hinh va v6 hinh. Nho
cac DV thir cAp ma nha cung cip DV gitp cho khach hang phéan biét DV ctia minh v6i DV
ctia cac d6i thu canh tranh. Cac DV thu cép rat da dang va thay d6i theo su canh tranh trén
thi truong. N6 giup cho khach hang lya chon tiéu ding DV cua nha cung cip nao, tirc 12 né
gitp cho nha cung cdp DV ting kha ning canh tranh.

3) Cac chién lugc phat trién san phém trong dich vu

Trong phan nay trinh bay chién luoc phat trién thi trudng — dich vy, qua do ta c6 mot cai
nhin hé thong tat ca cac kha nang phat trién DV. D6 1a 4 chién lugc: xdm nhdp thi trieong, phat
trién DV mdi; phdt trién thi truong méi; da dang hod. Trong 4 chién lugc nay, chién lugc thu
nhét it mao hiém nhét, chién lugc thir 4 mao hiém nhét.

4) Phat trién DV méi

Phan nay di nghién ciru cac van dé:

e 5 trudong hop khi nao doanh nghiép can phat trién DV méi (khi DV hién hanh da chin
muoi; khi con dir thira cong sudt thiét bi; khi muon giam do mao hiém chi phu thuoc vao it
sdan pham, khi c6 co hi dap vmg nhu cau cia thi trirong);

e Khai niém DV mdi (5 dang DV m6i:Thay déi vé phong cach;Hoan thién DV hién hanh;
Mo rong danh muc DV; du nhap DV moi tir nuoc ngodi, tir cdc doi thi canh tranh: DV
moi hoan toan.),

e Dic diém riéng cia viée phét trién DV méi;

e 6 budc trong quéa trinh phat trién DV méi (hinh thanh y twong; sang loc ¥ twong; phdt
trién khdi niém va thir; phdn tich kinh doanh; phdt trién; thirong mai hod).

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Trinh bay cac kiéu hé théng servuction? (*)

2) Phan tich 2 cip d6 cua dich vu (¥)

3) Ban hay chon mot DV va thiét ké cac goéi DV khac nhau nhdm dap tmg cac nhu cau khac
nhau cua khach hang (*)

4) Hay chon mot DV va danh gia DV d6 nhin tir goc d6 mdt khach hang.

5) Khi nao DN can mé& thém dich vu méi? Phan tich 5 loai dich vu méi. Hay cho nhén xét? (¥)
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6) Hay chon mdt loai DV va dé xuét cac chién luge mé rong kinh doanh dya theo ma trén
Ansoff.

7) Hay chon mét loai DV va:
e Néu cian cir can phai phat trién DV moi

o Peé xuat ra mot DV moi.
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CHUONG IV
QUAN LY QUA TRINH GIAO TIEP

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cin nim duoc cac van dé co ban sau day:
e Vai trd quan trong ctia qué trinh giao tiép v6i khach hang trong Marketing DV.
e Cac yéu td dan dén nhiing ric rdi nguy kich trong giao tiép véi khach hang va cac chién
luge khic phuc
e Ly do dé cac doanh nghiép DV chu trong dén viéc xay dung moi quan hé v6i khach
hang va chién lugc thuc hién

e Nhiing van dé vé can bang cung cau va chién lugc thyc hién.

NOI DUNG
4.1. GIOI THIEU CHUNG

Tinh khong tach roi giita san xuét va tiéu ding DV lam cho qué trinh giao tiép giita khach
hang va nhén vién cung cip DV c6 vai tro dic biét trong cung cip DV, tac dong dén tam 1y khach
hang, cam nhan vé loi ich ciia DV dbi v6i ho, nhu chung ta thuong noéi: “Loi chao cao hon mam
co!”.

Tinh khéng du trit dugc cia DV ciing phan biét ban chat ctia qua trinh giao tiép gitta ngudi
cung cip DV va khach hang. Nha cung cdp DV khong thé duy trir DV dé dap ung nhu cau dao
dong cuia khach hang. Diéu nay doi hoi nha cung cap DV phai quan 1y can than qua trinh tiép xtic
v6i khach hang dé tranh su qué tai 1am giam chat lugng viéc cung cip DV cho khach hang.

Trude hét, chung ta xem xét ban chét cua sy tuong tac giita khach hang va ngudi cung cip
DV, va tac dong cta n6 dén chién luoc Marketing. Nha cung cdp DV thuong c¢b ging dé chuyén
cac giao dich ngiu nhién thanh cic moi quan hé lau dai. Ching ta s& tim hiéu cac chién luoc dé
dat duogc didu d6. Cudi cling ching ta s& xem xét cac van dé vé quan 1y nhu cau theo khong gian
va thoi gian va céac chién luoc thue hién.

4.2. GIAO TIEP TRONG DICH VU
4.2.1. Phan loai giao tiép

Qua trinh giao tiép xuat hién khi khach hang c6 nhu cau sir dung DV dé dap tmg nhu cau
ctia minh. Trong qua trinh giao tiép nay, khach hang co thé tiép xtc v&i nhan vién cung cip DV,
céc trang thiét bi va cac yéu té hitu hinh khéc.

Trong cac DV “tiép xtic cao”, toan b DV duogc tao ra va tiéu ding trong qua trinh giao tiép
giita hai bén. Qua d6 khach hang danh gia chét lugng DV.

Mit khac, trong cac DV “tiép xtic thip”, qua trinh tiép xuc chi 1a mot yéu td cia toan bd qua
trinh san xuat va tiéu dung DV. Trong truong hop ndy, chi mot phan cua qua trinh san xuét dugc
thyc hién c6 sy tham gia tryc tiép cua khéch hang.

Su twong tac gitra hai bén c6 thé xay ra dudi mot s6 dang khac nhau, tuy thudc vao hai yéu
t chinh sau day:
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e Tht nhat, khach hang 13 ngudi tiép nhan DV hay vat s hitu cia ho.
e Tht hai, pham vi ma cac yéu t6 hiru hinh tham gia vao trong DV cung cp .

Hai khia canh nay cta qua trinh giao tiép duoc mo ta trén Hinh 4.1.

Poi twong tiép nhan DV

NGUOI VAT
Dich vu tac dong _\ Dich vu tac dong
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DV tac dong vao : DV tac dong vao tai
tri 6¢c con nguoi 3 i san vo hinh cua KH

Hinh 4.1. Phan loai giao tiép trong DV

Chung ta c6 thé xem lai bang phén loai DV sau day (Hinh 4.2.) lién quan t6i hinh 4.1. dé
hiéu 5 cac loai DV ¢6 mit trén cac phan tu hinh tron.

Loai giao tiép c6 y nghia nhat 13 loai ndm & goc trén bén trai hinh tron trong hinh 4.1. Vi
cac giao tiép Ay, khach hang 1a ddi twong truc tiép nhan DV va mirc d hiru hinh cua DV cao. Pay
1a cac DV “tiép xuc cao”, néu khach hang khéng c6 mit thi qua trinh cung cip va tiéu ding DV
khong thé xay ra, ho khéng nhan duoc loi ich do DV mang lai. Trong qua trinh cung cip DV giita
hai bén c6 sy twong tac qua lai, tac dong dén qua trinh cung cdp DV. Piéu nay anh huong dén qua
trinh cung cip DV nhu sau:

e Kiém tra chat lugng DV tro thanh vin d& chii yéu, vi khach hang quan tim dén ca qua
trinh cung cap DV va két qua cudi cing cia DV. Hon nira, nhiéu DV thudc loai nay duoc
cung cap theo thé thirc giao tiép mot - mot va ngudi cung cdp phai diéu chinh hoat dong
tuy theo timg truong hop. Do viy, s& dan ti khé khan trong viéc kiém tra chét lugng
trude khi DV dugc tiéu dung.
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Poi twong huéng DV

Khach hang Tai san caa khach hang

DV tic dong 1én co thé khach | DV tac dong 1én tai sin vat chat

hang cua khach hang
E = o Yté e Van chuyén hang
% © e Van chuyén khach e Chuyén phat nhanh
< e Tham m¥y e Chita may di¢n thoai
=
.E DV tac dong lén tri 6c khach | DV tiac dfng lén tai san v6 hinh
< hang cua khach hang
= ~<§‘ e Dién thoai e Ngéan hang
= = e Gido duc e Tu vin quanly

* Truyén hinh e Chuyén tién

Hinh 4.2. Mitrc d6 tham gia ctia cac yéu té hitu hinh

e Vi khach hang phai c6 mit trong sudt qua trinh cung cap DV, dia diém dé cung cip DV
cling ¢6 vai tro quan trong. Trang thiét bi, ndi that noi giao dich (cac yéu t6 hiru hinh) ¢
anh huong 16n dén két qua DV, dén tam 1y khach hang.

e Vén d& quan Iy nhu cau ciing can dugc chi trong. Viée cham tré cung cip DV sé& c6 hau
qua xau dén két qua va dén sy hai 1ong cua khach hang.

Ban chét cua giao tiép DV thay doi it nhidu khi ta chuyén sang loai DV nam & goc dudi bén
trai, noi ma DV cha yéu nham vao tri 6¢ khach hang. Véi cic loai DV nay, khach hang la dbi
tuong truc tiép huong DV, nhung do DV mang lai loi ich v6 hinh 1a chinh, nén khach hang khong
nhét thiét phai c6 mat. Tinh v6 hinh cua loi ich dan dén két qua 1a qua trinh san xuit DV trong
nhiéu truong hop c6 thé tach roi vé khong gian voi qua trinh tiéu thu DV cia khach hang. Vi du,
khan gia ciia cac chuong trinh phét thanh, truyén hinh, c6 thé khong tiép xtic véi cac nhan vién
ctia Hang truyén hinh khi ho ngdi nha xem TV. Cac phuong thirc dao tao tir xa qua Web, qua TV,
qua Radio ciing gitip cac hoc vién huong thu cac khoa ddo tao tir xa ma khong can tiép xuc truc
tiép voi thay co gido.

Dbi véi cac giao dich & goc trén bén phai Hinh 4.1., DV tac dong 1én tai san hiru hinh cua
khach hang. Phan 16n qua trinh cung cip DV duoc thyc hién ma khong can c6 sy tham gia cia
khach hang. Ho chi tham gia luc ban dau va khi két thic dé nhan lai tai san va thanh toan chi phi.
Tuy nhién, phong cach khi ho duogc tiép don ban dau va luc thanh toan ciing giy an tugng 16n cho
khach hang. Do khach hang khong nhit thiét c6 mat trong qué trinh cung cip DV, nha cung cip
c6 thé linh hoat trong viéc sap xép thoi gian va dia diém cung cap. Nha cung cép c6 thé nhan xe
hong, d6 vat hong tai nha khach hang, chuyén dén stra chira tai xuong (b6 tri & dau do phu hop),
va sau d6 mang tra lai cho khach hang.

Céac DV ¢ goc dudi bén phai tac dong dén tai san vo hinh ctia khach hang. Poi véi céac loai
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DV nay, it c¢6 sy hién dién cta cac yéu t6 hitu hinh. Khach hang ciing khong can c6 mat trong qua
trinh cung cdp DV. Giao tiép giita hai bén, do vay it anh huong dén két qua DV. Khach hang
phan xét vé chat lugng DV chil yéu dua vao két qua cudi ciing ctia DV,

4.2.2. Nhirng thoi diém quyét dinh

Thoi diém quyét dinh 1a nhitng thoi diém ma khach hang cé 4n tuong rd rét (hai
long hay khong hai 10ng) trong qué trinh huéng thu cac DV cua cong ty. Do vay cong ty
phai chu trong dic biét dén qua trinh giao tiép tai cac thoi diém quyét dinh nay.

Tai cac thoi diém quyét dinh, khach hang cé co hdi danh gia nha cung cap DV va
hinh thanh nén y kién, nhan dinh vé chat lugng DV. Qu4 trinh cung cdp DV cé thé rat
phtrc tap ddi véi mot sé DV va do vay co rat nhiéu cac thoi diém quyét dinh, trong d6 c6
nhitng thoi diém khong ¢6 su tham gia ciia cdc nhan vién & tuyén dau.

Trong trudng hop Hang hang khong Scandinaver ctia Thuy Dién, hang nim nguoi ta thong
ké duogc chimg 50 triéu thoi diém quyét dinh xuét hién giita khach hang va nhan vién cua Hang.
Tai mdi thoi diém d6, Hang phai chimg t6 duoc rang Hang c6 kha nang dap tmg mong doi cia
khach hang.

Sau day 1a mot sb cac thoi diém quyét dinh ciia mot hiang hang khong:

a) Truoc khi ban vé

e Khach hang hoi thong tin ban dau qua dién thoai
e Khach hang ding ky giir chd
e Phat hanh vé cho khach hang
b) Sau khi ban vé, truoc khi bay
e Kiém tra hanh Iy
e Kiém tra vé, ho chiéu
e Phat hanh v¢é 1én may bay
e Thong bao vé clra ra may bay
e Thong bao vé chuyén bay
e Diéu kién phong cho.
c) Trong khi bay
e Chao don khach hang Ién may bay
e Hudng din khach hang vao ding chd ngdi
e Hudng dan khach xép hanh Iy
e D0 tin cdy cua thoi gian cit canh
e Phuc vu in, udng trong khi bay
e Gilp d& khach hang khi ho c6 cac nhu ciu riéng
e Chat lugng céc loai hinh giai tri trén may bay
e Chit lugng cac thong bao vé tinh hinh bay, noi dén
e Hoat dong an toan ciia may bay
e Tién khach hang xudng may bay
e Di chuyén nhanh tir may bay dén cac terminal
d) Sau khi bay
e Nhén hanh ly
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e Thu tuc nhap canh
e Xe dua vé thanh ph.
e Céac thong tin chi din can thiét ¢ san bay ...
Day chua phai 1a tat ca cac thoi diém quyét dinh. Tuy nhién, can luu ¥ rang xac dinh dau la
thoi diém quyét dinh khong phai 1 do nha cung cp quyét dinh, ma do khach hang quyét dinh.
Tham gia vao cac thoi diém quyét dinh nay co thé 1a cac loai nhan vién khac nhau, chi
khong phai chi 13 nhimg ngudi & tuyén déu. Do vay cong ty can thudng xuyén gido duc tit ca cac
nhan vién theo tu duy hudng vé khach hang.

4.2.3. Lap ké hoach bang so' dd

Khi qué trinh cung cip DV 1a phtc tap, doanh nghiép DV cé thé dung mot cong cu lap ké
hoach bang so d6 dé quan 1y qua trinh cung cip DV mét cach khoa hoc. So dd cung cip DV nay
bao gdbm 3 yéu t chinh:

e Tét ca cac chirc ning chinh can thiét dé tao ra va cung cap DV déu duoc nhan dién cing

v6i don vi hay nhan vién cong ty chiu trach nhiém.

e Xac dinh thoi gian va mo ta méi quan hé theo trinh ty gitra cic chirc ning bang do thi.

e Dbi v6i mbi chue nang, xac dinh muc chiu dung chép nhan dugc cua khach hang.

Trén hinh 4.3. mo ta ké hoach bang so d6 qué trinh cung cip DV ca fé cho khach hang
trong mot quan ca fe.

4.2.4. Ranh giéi gitra khach hang va ngudi cung cip DV

DV l1a linh vyc can str dung nhiéu lao dong. Trong nhidu DV, chi phi cho lao dong chiém t&i
hon 50%. Diéu nay anh hudng dén gia ca DV. Do vy, nguoi ta co xu huéng ap dung co gidi hod
dé ning cao ning suit lao dong, giam gia DV, ting kha ning canh tranh, dong thoi ting quyén tur
chu cua khach hang trong qua trinh stt dung DV. Tuy nhién, khong phai lic nao cling thuc hi¢n co
gi¢i hod, nhét 1a dbi véi cac DV ¢6 tinh ca nhan cao. Mot cach khac dé khac phuc khé khin nay la
16i cubn khach hang tham gia vao qua trinh cung cip DV.

Tinh khéng tach rdi cia DV ¢6 nghia I khach hang 1a mot phan quan trong cta qua trinh
cung cap DV, chi yéu dbi v6i cac DV thudc loai “tiép xuc cao”. Dbi vai cac loai ndy viée ap dung
chinh sach 16i cudn khach hang tham gia s& mang lai loi ich choca nha cung cp DV va khach
hang. V&i sy tham gia cua khach hang, nha cung cap s& giam duoc chi phi khai thac, ting kha
nang canh tranh. Khach hang dugc hudng gia ré, dugc tu chu hon trong thy huéng DV. Do vay,
c6 thé néi ranh gidi giita nha cung cap va khach hang di giam di. Sau day 1a mot s6 tinh hudng
thuc teé:

e Tram ban xang chuyén tu phuc vu.
e Buu chinh Hoang gia Anh (Royal Mail) giam gia cho cac khach hang 16n néu ho da chia
chon so bd buu giri s6 lwgng 16n cua ho (Bulk mail).
e DV chuyén ché khach hang khong, dudng sit d thay thé nguoi mang hang hod cho
khach hang bang viéc cung cip xe day hang cho khach hang tu phuc vu.
e Hang an, khach san, nha an dua ra DV ty phuc vu thay vi phuc vu tai ban.
Tuy nhién, can luu y 1a khong phai tat ca cac khach hang déu thich ty phuc vu. Do vy, cac
doanh nghiép DV sin sang cung cip diy du DV cho nhiing khach hang khong mudn tham gia ty
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phuc vu (khach hang cao cép tai cac khach san, san bay, thué bao di¢n thoai, Internet muén duoc
dang ky tai nha, nguoi giri EMS muén duoc chap nhan tai nha...).

Céc giai doan ctia | MOoi khach | Nhan yéu ciu | Pha ca phé > Moi khach | Thanh toan
quéa trinh phuc vu ngoi (Lap lai néu khach khong
hai long)
Thoi gian dich () I 1’ 3 I
Thaoi gian tdi da () 5 5 8’ 3
CoAquyet dinh Cé Khong Khong Céo Khong
khong?
Nguoi tham gia - Khach - Khach hang | Nhanvién [ Khach -Khéch hang
hang -Nhan vién | phuc vu hang -Nhan vién thu
phuc vu - Nhan vién | ngan
phuc vu
Céc yéu t6 hitu Noi thit cia | -Nhan vién | Cdc, chén, + Thu tuc thanh
hinh tic dong dén clra héng phuc vu ca fé; cung toan; thai do
khach hang (ban ghg, cach phuc cua nhan vién
tranh anh, vu thu ngan
TV,..)
Qua trinh & bén Su sach s€, mat me; vi tri - Qua trinh pha ca fé bén | Thu tuc ké
trong cira hang cua cura hang... trong toan
- bat hang vat tu can thiét

Hinh 4.3. So db ké hoach quy trinh phuc vu khach uéng ca fé

4.3. PHAT TRIEN MOI QUAN HE VOI KHACH HANG
4.3.1. Cac 1y do cho viéc phat trién méi quan hé véi khach hang

Do canh tranh ngay cang gia tang d6i véi cac linh vuc DV, cac nha cung cip DV ngiy cang
chu trong dén xay dyng mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Ngoai ra, c6 nhidu nguyén nhan khac
dan dén sy can thiét xdy dyng mdi quan hé giira hai bén:

1) Péi véi nhimg DV gdm nhiéu giai doan trong qua trinh san xuét, khach hang khong
mudn chuyén sang nha cung cap khac. Khach hang thué bao dién thoai di dong, dién thoai cb
dinh ciing khéng mudén chuyén nha cung cap vi phai chuyén sé dién thoai méi s& gay kho khin
cho ho trong lién lac, nhat 13 cac nha kinh doanh.

2) Nha cung cdp ciing c6 nhu cau kiém tra, theo ddi két qua ciia DV sau khi cung cip cho
khach hang. Cac bac si mudn tim hiéu két qua diéu tri bénh nhan ctia minh.

3) Luat phap bt budc nha cung cp phai tim hiéu k§ khach hang trude khi cung cip DV.
Céc ngan hang mubn cho khach hang vay phai hiéu rd tinh trang tai chinh cta ho, phuong an dau
tu cta ho c6 kha thi khong.

4) Pdi véi cac DV phuc tap, khach hang muén tim dén nha cung cép dé nhan duoc tu van
nham giam muc d6 mao hiém. Khach hang cling yén tam vé chat luong.

5) Nhiéu nha cung cdp khuyén khich khich hang bang cach giam gia cho cic hang dung
thuong xuyén.
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6) Giir duoc khach hang l1au dai s& gitip cho cac nha cung cap DV giam dugc chi phi, ning
cao kha nang canh tranh. Trong cac thi truong canh tranh manh, chi phi cho vi¢c tim mot khach
hang méi tén dén gap 5 lan chi phi dé giit mot khach hang. Ngoai ra nghién ctru ching t6 rang chi
phi dé thu hiit mot khach hang méi cao hon so vé6i thu nhap kiém duoc tir giao dich dau tién véi
khach hang d6. Mot khach hang trung thanh gan bo 1au dai véi cong ty s& 1a mot ngudi tuyén
truyén, quang cdo khong cong va rat hiéu qua cho cong ty.

Tom lai, xdy dung mdi quan hé 1au dai, 6n dinh v&i khach hang (va diac biét d6i vai khach
hang 16n) 1a nhu cau can thiét ctia ca hai phia, mang lai loi ich cho ca d6i bén. Néi riéng, xay dung
mdi quan hé than thién va lau dai 1a mot chién lugc quan trong d6i v6i cac nha cung cap DV.

Loi ich cho cong ty:
e Gidm dugc chi phi tim khach hang mé1i, tang 1gi nhuan méi

Thuén lgi khi thuyét phuc khach hang quen sir dung cac DV méi
e Thuén tién khi thu thap thong tin phan hoi tir phia khach hang
e Tang kha nang canh tranh trén thi truong.
Loi ich cho khdch hang:
e (o6 dugc sy yén tam vé chét lugng DV, dac bi¢t 1a ddi voi cac DV phtrc tap
e Cb duge sy vu dai vé gia ca, DV khach hang
e Giam dugc chi phi mua DV
On dinh ngudn cung cip.

4.3.2. Quan tri mdi quan hé véi khach hang

1) Khai niém

Khach hang c6 tim quan trong dic biét ddi voi doanh nghiép. Do vy, cac doanh nghiép
DV luén chi trong tdi viée xay dung, duy tri va phét trién méi quan hé gan bé lau dai véi khéch
hang. Do d6, mbi quan hé v6i khach hang ciing 1a d6i twong can phai dugc quan tri.

Quan tri mbi quan hé v6i khach hang 13 qué trinh sir dung nhiéu phwong phap, cong cu quan
tri khac nhau dé xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé gin bo lau dai v6i khach hang.

Vén dé cbt 16i ciia quan tri mdi quan hé véi khach hang 1a viéc fao ra gid tri cho khach
hang. Muc dich ciia doanh nghiép DV lac nay khong phai 14 t6i da hoa lgi nhuan thong qua mdi
giao dich don 1é, ma 13 van dé xay dung mot moi quan hé ldu dai, bén viing véi khach hang thong
qua viéc bang ndang lec cua minh, doanh nghiép tao thém gid tri cho khdch hang.

Nhu viy, cong tac quan tri mdi quan hé véi khach hang doi hoi doanh nghiép DV phai hiéu
1& qua trinh ma khach hang tao ra gid tri dé gitip khach hang nang cao gia tri ma ho nhan dugc.

Tac gia Michael Porter (thudc dai hoc Harvard - USA) da sir 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 gia tri", mdi doanh nghiép 1a mot tap hop cac hoat dong nham thyc
hién viéc thiét ké, san xuat, ban san pham. D6 chinh 13 chudi gia tri ctia doanh nghiép.

Dé canh tranh, doanh nghiép luon 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 cua ddi thu canh tranh dé so sanh. Néu doanh nghi€p co thé cai tién dé thuc hién mot sb
nhiing hoat dong nao do tdt hon so véi cac ddi thi canh tranh, khi d6 doanh nghi¢p dat duoc loi
thé canh tranh.
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Doanh nghiép DV cling can tim kiém loi thé canh tranh & bén ngoai chudi gid tri ciia no, thc
1a ¢ chudi gia tri ctia cac nha cung cap, nha phan phdi, va khach hang cua ho, tic 14 & chudi gid tri
md réng 1én phia trudc va xudng phia sau. Ho tim kiém sy hop tac véi cac thanh vién trong chudi
gid tri mé réng dé cai thién gia tri cung cap cho khach hang.

Tir van dé cdt 16i ctia quan tri mdi quan hé véi khach hang, ta c6 thé thdy rang, viéc cung
cAp mot DV cho khach hang phai dugc xem nhw mot qud trinh hoat déng ma qua d6 ndng lic cia
nha cung cdp duoc chuyén mot phan vao qua trinh tao ra gia tri cho khach hang. Nhu vy, DV
theo quan diém nay duoc nhin nhan 13 mot qua trinh ma trong 6 doanh nghiép DV tao ra gia tri
mai cho khach hang.

2) Cac cip dd quan hé v6i khach hang

Quan ly mbi quan hé vdi khach hang cling can dugc xem xét theo quan diém phan doan thi
truong dé tap trung nd luc Marketing vao nhitng nhom khach hang quan trong. Do vay, ngudi ta
phén chia ra 5 cap d¢ quan hé v6i khach hang nhu sau:

a) Cap d¢ 1- Co ban:

Nguoi ban hang ban san pham ctia minh, nhung sau d6 khong tiép xtc voi khach hang nira.

b) Cdp dé 2- Phdn vmg lai:

Ngudi ban hang ban san phdm cua minh va khuyén khich khach hang goi dién néu ho c6
van dé gi kho khin can khic phuc.

¢) Cap dé 3- C6 trach nhiém:

Ngudi ban hang goi dién cho khach hang sau khi ban dé kiém tra xem san pham c6 dap tng
dugc nhu cdu cua khach hang khong, khach hang c¢6 gi phan nan khong. Ngudi ban ciing mong
mudn khach hang déng gop y kién dé hoan thién san phdm hon.

d) Cdp dg 4- Tién phong thuc hién:

Nguoi ban hang thudng xuyén goi dién dé duy tri trao d6i thong tin véi khach hang nham
nhan duoc cic y kién dong gop hoan thién san pham, ddng thoi thong tin cho khach hang vé cac
san phdm moi khac.

e) Cap dé 5- Quan hé doi tac:

Cong ty trao doi, tiép xtc thuong xuyén véi khach hang (cip lanh dao) dé tim cach néng
cao gid tri cho khach hang.

Loi nhuén cao Loi nhlfan Loi nhuin thip
trung binh
Nhiéu khach Cdp do 3: Cap do 2: Capdo 1:
hang Co6 trach nhiém Phan g lai Co ban
S6 khach hang Cap a6 4: Cép dg 3: Cdp dj 2:
vira phai Tién phong thuc hién Cé trach nhiém Phan tGng lai
i Cap do 5: Cdp do 4: Cdp d 3:
It khach hang apA,oA’. , n P v n , a%? 0 n
Quan hé doi tac Tién phong thyc hién Co trach nhi€ém

Hinh 4.4. Chin cdp d6 quan hé véi khach hang

47



Viéc xac moi quan h¢ nhu thé nao, & cép dd nao véi khach hang s€ phu thudc vao mot sb
yéu td quan trong, trong d6 c6 thé néu ra 2 yéu t6 co ban 1a: mic d6 lgi nhuan nhan dugc va sd
luong khach hang. Hai dai luong nay co thé c6 3 gia tri. Két hop 3 gia tri d6 ctia mdi dai luong, ta
c6 thé xac dinh 9 cap d6 quan hé vai khach hang (trong s6 5 cdp d6 néu trén) nhu trén hinh 4.4.

3) Cac chién lrgc nhiam phat trién moi quan hé véi khach hang

Dé xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé gin b6 1du dai véi khach hang 16n, doanh
nghiép c6 thé dung nhiéu phwong phap khac nhau tily vao cac cip do quan hé (5 cip do). Cac
phuong phap tyu chung lai nham mang lai gi4 tri cao hon vé vat chit va tinh than cho khach hang.

Sau day 1a mot sb phuong phép, cong cu co ban:

a) Nghién ciru thi truong dé hiéu ré nhu cau cia khdch hang

Hiéu rd nhu ciu cua khach hang 1a tién dé dé xay dung mdi quan hé lau dai v6i khach
hang. Pic biét, hiéu rd qua trinh tao ra gid tri cia khach hang (day chuyén gia tri) s& gitp cho
doanh nghiép str dung ning lyc cia minh dé mang lai gié tri cao hon cho khach hang.

b) Xay dung co so dir liéu khdach hang

Co sé dir liéu 13 phuong tién quan trong sé mot dé cong ty hiéu rd khach hang 16n mot
cach c6 hé théng, dugc cap nhat thudng xuyén. Can clr vao co sd dir lidu, cong ty c6 thé hiéu rd
khach hang qua khw, hién tai, va twong lai. DAy chinh 1 tién dé dé cong ty hiéu rd qua trinh tao ra
gia tri ciia khach hang, tir d6 ¢ thé dua ra nhiéu giai phap khac nhau, pht hop vé6i khach hang dé
mang lai gia tri cao hon cho khach hang.

Céc thong tin nghién ctru thi truong khac nhau chinh 13 thong tin dau vao cho co sé dir liéu
khach hang.

¢) T6 chire tot di qudn ban hang, cham séc khdach hang chuyén nghiép phuc vu cho cac
khach hang 16n. Dgi quan nay phai thudng xuyén tiép xic voi cac khach hang 16n nham muc tiéu:

- X4y dung mbi quan hé hiéu biét, than thién, gan giii vé tinh than véi cac cap quan 1y khac
nhau cua khach hang.

- Déi véi khach hang 16n, doanh nghiép can hiéu rd chién luoc, ké hoach cua khach hang
16n, hiéu qua trinh tao ra gia tri ciia khach hang 1on (chudi gia tri ciia khach hang 16m). Trén co s&
d6, doanh nghiép c6 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 khdach hang.

Dé hoan thanh dugc nhiém vu nang né néu trén, doi quan quan 1y khach hang 16n phai 1a
d6i quan "tinh nhué" - chuyén nghiép. Ho phai vira giéi vé ban hang, chim séc khach hang, vira
hiéu biét su vé san pham, DV cung cép cho khach hang.

d) Xay dung cdc chinh sach toan dién nham wu dai khdch hang 1om vé cdc mdt sau ddy:

e Chinh sach vé san pham

e Chinh sach vé gia ca

e Chinh sich vé phan phdi

e Chinh sach vé xuc tién

e Chinh sach vé cham séc khach hang

Vi du : Céac hang hang khong tang cho khach hang danh hi¢u Thanh vién “Cau lac bo vang”,
“Cau lac bd bac” tuy theo s6 km bay ma khach hang d3 di trén cac chuyén bay cua hang. Hang co
chinh sach wu dai vé gia cude, vé dat vé, vé phong cho riéng, 16i vao riéng... Cong ty dién thoai
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VMS Viét Nam ciling tang cho khach hang danh hi¢u tuong tu tuy theo muc do st dung cua
khéch. Thanh vién cac cau lac by d6 nhan dugc nhitng vu dai nhét dinh.

Cong ty xe buyt dua ra loai vé thang v6i mirc tién ré hon 1a di theo timg chuyén dé khuyén
khich khach dung 6n dinh. Cong ty may tinh nhén bao hanh thudng xuyén, nhidu may cho khach
hang véi mirc gia theo hop ddng ré hon bao hanh ting lan.

4.4. QUAN LY NHU CAU CUA KHACH HANG
4.4.1. Khai niém

Do dic thu khong du trit dugc va khong tach roi gitta san xudt va tiéu thy dbi voi cac nganh
DV, can bang cung cau 1a mot van dé phirc tap va quan trong. Nhiéu chién luoc quan 1y cung cau
d6i véi cac doanh nghiép san xuit hang hoa khong 4p dung duoc cho linh vuc DV. Khong thé
dem kha ning cung cap DV du thira & thoi gian nay dé dap Gng nhu ciu & thoi gian khac. Ciing
khong thé mang kha ning cung cip du thira & thoi gian nay tai dia diém A dén dé dap ung nhu
cau dang cao & dia diém B. Nhu vy cin bang cung cau trong linh vie DV chi c6 thé 1a tam thoi.
Do vay, doanh nghiép DV can phai c6 cic chién lugc quan 1y cung cau riéng.

C6 nhiéu kiéu nhu ciu, nhung chung ta chi xem xét loai nhu cau khong dong déu theo thoi
gian: gio hang ngdy, ngay trong thang, thang trong nim. Loai nhu ciu nay thuong xay ra trong
linh vuc du lich, khach san, giao thong va dic biét 1a linh vuc buu chinh vién thong. Diéu nay gay
kho khin cho cong tac t6 chirc san xudt dé vira dap tmg nhu cau cua khach hang, vira dam bao
hiéu qué san xut.

Dé giai quyét van dé nay can phai xem xét ca 2 phia cung va cau.

4.4.2. Nhu ciu khong dong déu

Néu nhu cau 14 6n dinh va du doan trudc dugc thi d& quan 1y. Tuy nhién, dbi v6i hau hét
cac nganh DV thi nhu cau thuong dao dong dang ké theo thoi gian.

Nhu ciu khéng ddng déu theo thoi gian dugc thé hién dudi cac dang sau day:

e Thay ddi hang ngay tuy vao gio cao diém , hay gio thip diém (giao thong, dién thoai...)

e Thay dbi trong tuan: Cudi tuan nhu cau di nghi, giai tri cao, nhu cau thong tin lién lac thap.

e Thay dbi theo mia vu: du lich muia he, giri buu thiép vao dip tét, Noen, St’s Valentine Day...

e Thay d6i tudn hoan theo chu ky: ddu nam, cudi nam.

e Thay doi bat thudng: thién tai gay ra nhu cau 1én cho mét loai DV va nhu cau thip cho DV

khac. Lut 16i tai dong bang séng Ctru Long 1am bing nd nhu cau vé xudng, vé mi tom.

Trong thyc té, nhiéu koai DV ¢6 nhu cau bién dong theo mot sb kiéu trén day. Cac khach

san c6 nhu cau thay d6i hang ngay, hang tuan, va theo mua vu.

Thanh céng vé tai chinh dbi véi mot doanh nghiép DV trong thi truong canh tranh phy
thudc vao chd doanh nghiép c6 kha ning cin bang cung ciu véi chi phi thip hon so véi cac ddi
thu canh tranh, hodc c6 tiéu chuan chat luong DV cao hon, hodc ca hai hay khong? V& khia canh
tai chinh, khi doanh nghiép du kién cung cdp DV dép tng nhu cu vao cac thoi ky cao diém, ho
phai can nhéc cac van dé sau:

e Nhu cau cao diém xuat hién khong thudng xuyén, néu dugc phuc vu s& kéo theo chi phi
16m vi gia tri tai san 16n chi dugc khai thac khong thudng xuyén.
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e Nhu cdu cao diém khong thudng xuyén néu dugc phuc vu tot s& dan dén hodc gia thanh
cao. Nguoc lai, néu gia thanh thap thi chat luong s& kém, vi khi doanh nghiép cung cap
DV vuot qua mirc san lugng tdi wu thi s& anh huong dén chét lugng.

e Mit khac, néu doanh nghiép khong dap tmg nhu cau khach hang vao cac gio cao diém
thi s& co nguy co mét ngay ca cac khach hang chinh vao cac thdi diém binh thudng vi
no tao ra hinh anh xau vé doanh nghiép d6 trong con mat khach hang.

Nhu vay, ¢ thé néi, khé khin do nhu cau khong dong déu gy ra cho cong ty co tinh ddi
nghich, tic la:

e Néu cong ty tang phuong tién, thiét bi va nhan luc dé dap tng nhu cau vao nhirng thoi
ky cao diém thi phai chiu chi phi rat 1on. Ly do la cong suat thiét bi va nhan Iyc du thira
vao ky thap diém s& gay lang phi.

e Néu cong ty khong dép tng nhu cau vao gid cao diém thi dé bi giam chat lugng phuc
vu va mat khach hang.

4 Nhu cau

Nhu ciu khong
duogc dap ung

Chat luong
DV kém

Duong cong nhu cau

Mtrc cong suat toi da

Mirc cong suat toi uu

\ Cong suit

dw thira

»

Thaoi gian

Hinh 4.5. Nhu ciu khong dong déu va hau qua

Chung ta c6 thé mé ta cac van dé trén qua dd thi trén Hinh 4.5. Hai dudng cham chi hai murc
cong suat: cong sut tdi wu va cong sudt toi da. Muc cong suét t6i wu 1a muc theo thiét ké néu nhu
cau dudi mirc d6 thi chat lugng dugc dam bao. Néu nhu cdu nam & gitra mirc t6i wu va tbi da thi
chat luong phuc vu kém. Nhu ciu vuot trén mirc toi da thi khéng duoc dap tng. Nhu ciu nam
du6i murc toi vu thi cong suit phyuc vu du thira, gy ra lang phi.

Mot khi doanh nghiép da chon quyét dinh chién lugc vé mac nhu ciu cin dap ung thi ho can
phai dua ra cac quyét dinh c6 tinh chién thust nham cén bang cung cau cho cac thoi diém. C6 thé
chia nhiém vu cua nha quan tri Marketing thanh hai phan nhu sau:
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e Quan Iy cung DV dé phu hop véi cac kiéu nhu cau
e Quan Iy cau DV dé dan déu nhu cau theo thoi gian.
4.4.3. Quan Iy cong suit cung cip DV

Cong suat cung cAp DV cua cong ty phu thudc vao cac yéu té dau vao: nha cira, phuong
tién, thiét bi, nhan lyc... Do vdy, kha ning thay ddi cong suat cung cip DV phuy thudc vao kha
nang thay déi, co din cia cac yéu td dau vao cua hé théng DV. Cong suit cung cip duoc goi 1a
khéng c6 dan trong mot giai doan ngin khi doanh nghiép khong thé ting thém kha ning cung cap.
Cong suét cung cap dugc goi 14 co dan néu doanh nghiép co thé ting kha ning cung cap trong
thoi gian ngan dé dap tmg nhu cau cao hon.

Trong linh vuc quan Iy cung, nha quan trj Marketing khong thé tach rdi khoi chtrc ning
quan 1y khai thac va quan 1y ngudn nhan luc. Kha ning cung cip DV cua doanh nghiép phu thudc
cht yéu vao 2 ngudn luc co ban 1a nhan lyc va trang thiét bi, co sé vat chat.

Sau day 1a cac chién luoc dién hinh dugc sir dung trong cac doanh nghiép DV nhdm quén ly
cung déap g nhu cau:

a) Vé quan Iy nguon nhan lwc, doanh nghiép cé thé ap dung cdc bién phdp sau:

e Phan ca, kip hop ly: gio nhiéu viéc nhiéu nguoi, it viéc it ngudi (st dung mé hinh b tri

ca toi uu)

e Khuyén khich nhan vién phuc vu lam thém gio khi nhu cdu cao

e Thué lao dong thoi vu (part-time worker) dé dap Gmg nhu cau vao thoi ky cao diém
(phuc vu khach hang vao dip tét, du lich mua hé, chia chon buu pham cudi ngay, phat
buu pham vao dip tét, N6 en...)

e Dao tao da k¥ nang cho nhan vién phuc vu dé bd tri linh hoat lao dong vao cac cong viéc
khac nhau ¢ cac thoi diém khac nhau, nham giam thoi gian nhan rdi cia mot loai lao
dong vao cac thoi ky thdp diém cia mot DV (boi 16i mua he, trugt tuyét, leo nii mua
dong).

e Du béo, tim ra quy luét thay d6i ctia nhu cdu dé 1ap ké hoach nhén Iyc.

b) Vé quan 1y trang thiét bi, co s6 vit chdt cung cap DV, doanh nghiép c6 thé dp dung cdc

bién phap sau:

e Téang cuong thém cac thiét bi, co s& vat chat cho cac nhu ciu tang vot vao khoang thoi
gian nao d6 tai mot khu vuc nao do6 khi noi do sé c6 nhu ciu tang cao (thué mugn thém,
tang cudng thém céc thiét bi du phong).

e Du bdo, tim ra quy luat thay ddi cta nhu cau dé lap ké hoach trang thiét bi, co s& vat
chat, con nguoi.

Trong cung cdp DV vién thong, ngudi ta ¢ thé ding phuong phap ting cudng thém céac
thiét bi thong tin nhw téng dai di dong, tram BTS di dong, cac tuyén truyén dan bb sung, cac thué
bao xa... cho nhiing dia ban c6 nhu cu cao vao cic dip dic biét nao d6 (1€ hoi, thién tai bio
lut...) khi nhu cau thong tin lién lac ting dot bién tai mot dia ban nao do.

Trong cung cép DV buu chinh, nguoi ta co thé trién khai cac kiot, dai 1y tam thoi, buu cuc
di dong cho nhiing dia diém c6 nhu cau cao tam thoi.

Vi du: Thong tin di dong phuc vu Festival Hué 2002

Theo dy béo, nhu cau vé thong tin di dong tai Hué s& ting gip 3 1an vao dip Festival Hué
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2002. Bé dap tmg nhu cau ting dot bién d6, Cong ty GPC da phdi hop véi Buu dién Thira Thién
Hué d3 khao sat, lép dat thém cac tram BTS trén dia ban tinh va dac biét 1a tai thanh phé Hué.
Dén cudi thang 3, Cong ty GPC di lap dat méi thém cac tram BTS va ning cap céac tram di ¢ dé
phuc vu 18 hoi. Tir ngay 25 dén 30/4/2002, Cong ty GPC da diéu dong mot lugng 16n thiét bi va
nhan luc dé ting cuong cho khu vyc Thira Thién Hué, sin sang tmg ctru xt 1y thong tin khi c¢6 sy
cb xay ra. Pong thoi Cong ty GPC da diéu xe thong tin luu dong dé tng ctru khi can thiét. Cong
ty GPC ciing d& phdi hop voi Buu dién Thira Thién Hué va Cong ty vién thong lién tinh VTN dé
mé thém 1 ludng E1, ddu vong Ring truyén dan dé bao dam an toan thong tin. Trong thoi diém
dién ra 1€ hoi, Cong ty GPC da m¢ thém ban khai thac DV gidi dap thong tin va chim séc khach
hang 151 (mién phi).

Vao dip 18 hoi, luu lugng mang Vinaphone ting 1én dén khoang 4000-5000 cudc goi/ gio so
v6i 2000-2500 cude goi/gio vao trude 18 hoi, tham chi vao gio cao diém luu lwong ting dén
10.000 cudc goi/gid. Luu lugng ting dot bién vao cac ngay tir 3 dén 4/5/2002 khi dién ra 18 khai
mac va cac budi trinh dién. Vao nhiing ngay cao diém, mang da c6 hién tugng nghén mach.
Nhung Cong ty da kip thoi diéu xe thong tin luu dong dén tng ctru. Két qua 1a trong subt thoi
gian 1& hoi Cong ty GPC da dam bao khong dé xay ra tinh trang nghén mach.

4.4.4. Quan ly nhu ciu ciia khach hang

Trong mdt moi trudng khong c6 canh tranh, vao cac thoi ky cao diém, doanh nghiép DV
thuong bat khach hang xép hang cho doi dé duoc phuc vu. Diéu ndy dan dén hai didu bat loi cho
doanh nghiép. Mot 1a ho 1am cho khach hang mét méi, ton kém vi chd doi. Thir hai ho dé mat di
ngudn doanh thu tir nhu ciu tiéu dung DV vao cac gid cao diém, trong khi d6 ho lai dé lang phi
cac nguén luc vao cac thoi diém nhan rdi. Tuy nhién, trong mot thi trudng canh tranh doanh
nghiép phai chii dong hanh dong bang cach st dung cac chién luoc khac nhau. Ching ta co thé
liét ké cac chién lugc co ban quan 1y nhu cau nhu sau:

e St dung cac chinh sach ctia Marketing - mix dé kich thich nhu cu vao thoi gian nhu cau

thap, dic biét 1a chinh sach giam gia, cung cap thém cic DV bd xung vao ky thip diém.

e St dung Marketing mix dé han ché cau vao gid cao diém nhu gia cao hon, hodc khong c6
gia chiét khiu, khong khuyén mai.

Chinh sach gia cudc phan biét theo thoi gian duoc cac cong ty vién thong sir dung pho bién
dé quan 1y nhu cau khach hang. Vao ban dém va ngay 18, ngay nghi gia cude sir dung dién thoai,
internet duoc giam t&i muc cao nhat 1a 50-60%.

4.4.5. Sir dung hé thong dit hang va xép hang

Khi nhu cau tiéu dung DV vuot qua kha nang cung cip va cac chién luoc quan Iy cung cau
khong giai quyét duoc van dé, nguoi ta cd thé sir dung phuong phap dat hang va xép hang. Viéc
st dung phuong phap nay dugc bién minh bdi cac 1y do sau day:

e Heé thong dat hang trude giup cho cong ty co co so 1ap ké hoach cung cip DV phu hop
v6i nhu cau, vi can cr vao nhu cau di dit hang trude, cong ty ¢ thé xac dinh duoc nhu
cau trong twong lai. Cac cong ty van chuyén hanh khach hang khong, hang hai, duong sat
nhén dat vé trude cua khach hang.
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e Dit chd, xép hang trudc 1a mot phuong phap giup cho doanh nghiép DV xdy dung mbi
quan hé trudc véi khach hang, biét rd nhu cau cua ho, tu van cho ho lva chon, xay dung
cac goi DV khac nhau dap tng nhu cau cua ho.

e Dit chd trude giup khach hang yén tdm 1a nhu cu ciia ho chéic chan duoc dap tmg vao
mot thoi gian xac dinh.

C6 thé khuyén khich khach hang dit hang truéc bang dién thoai mién phi, gia vu dai, pham

vi Iua chon cao...

Qua trinh khach hang xép hang chd duoc phuc vu ciing nay sinh mot s6 van dé ma cac nha

quan 1y can quan tim :

e Néu thoi gian xép hang chd vuot qua gidi han ma doanh nghiép hira voi khach hang, ho
s& hinh thanh mdt cam nhén xau vé chét lugng DV ¢ cac giai doan tiép theo. Do vay, &
day chang ta nén theo phuong cham “hura it lam nhidu” hon 13 “htra nhiéu lam it” (xem
Hinh 4.7)

e Khach hang s& cam thiy thoi gian chd doi ngan hon néu ching ta thudng xuyén thong
tin cho khach hang v& tién trinh cong viéc dang dugc thuc hién (khi may bay, tau hoa, 6
t6 dén cham, hong hoc phai stra chita; khi viée khiéu nai mat buu kién, thu tir cua khach
hang dang duoc diéu tra). Khach hang mudn biét cai dich thoi gian can cho doi.

e Nha cung cdp nén tao diéu kién cho khach hang giam sy s6t rudt trong khi cho doi bang
cach cung cap cho khach hang bao chi, nuéc udng, TV, théng tin vé cong ty va DV.

Cong ty hira Khach hang Két qua thuc hién Tam trang cia
mong dgi khach hang
7 ngay 7 ngay 10 ngay Khong hai long
7 ngay 7 ngay 7 ngay Hai long
7 ngay 7 ngay 4 ngay Vui suéng

Hinh 4.7. Ba két qua thyc hién 101 hira va
ba tam trang khéac nhau cua khéach hang

TOM TAT CHUONG IV

Trong chuong IV, chung ta di nghién ctru 5 van dé 16n sau day:
1) Giéi thiéu chung
Phén nay trinh bay khai quat anh hudng cua tinh khong tach roi, tinh khong du trir cia DV

dén qua trinh giao tiép giira nhan vién phuc vu va khach hang, lam cho giao tiép tré nén quan

trong, dic biét dbi voi cac DV tiép xuc cao. Do vy, xuét hién nhu ciu quan 1y qua trinh giao tiép
v&i khach hang.

2) Giao tiép trong Dich vu

Phan nay c¢6 4 ndi dung chinh.

Ngi dung thik nhdt 13 phan loai DV thanh 4 nhom cin cir vao d6i tugng tic dong ciia DV va
tim hiéu dic diém cua 4 nhom DV d6: DV tac dong vao co thé khach hang; DV tac dong vao tri
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6c khach hang; DV tac dong vao tai san hiru hinh cta khach hang; va DV tac dong vao tai san vo
hinh cta khach hang.

Ngi dung thir 2 nghién ctru khai niém thoi diém quyét dinh. Thoi diém quyét dinh 1a
nhitng thoi diém ma khach hang c6 4n tuong rd rét trong qua trinh huong thu cac DV
ctia cong ty. Do vay cong ty phai chu trong dic biét dén qua trinh giao tiép tai cac thoi
diém quyét dinh nay.

Néi dung thir 3 néu mdt cong cu lap ké hoach cung cip DV bing so do.

N¢i dung thir 4 trinh bay kha ndng tham gia ctia khach hang vao qua trinh ty phuc
vu. Diéu nay vira ¢6 lgi cho cong ty, vira ¢6 loi cho khach hang.

3) Phat trién mdi quan hé véi khach hang

Trude hét, phan nay phén tich cac Iy do budc cic cong ty phai phat trién quan hé véi khach
hang, phén tich loi ich mang lai cho cong ty va cho khach hang. Tiép theo, tic gia dua ra khai
niém quan tri mbi quan hé v6i khach hang, khai niém chudi gia tri cia Michael Porter trong quan
1y quan hé khach hang. Sau d6 trinh bay vé 5 cap d6 quan hé véi khach hang. Xét thém 2 bién sb
12 mtrc d6 loi nhuan nhéan duoc va sb luong khach hang. Hai dai lugng nay co thé c6 3 gia tri. Két
hop 3 gia tri d6 cia mdi dai luong, ta c6 thé xac dinh 9 cip do quan hé véi khach hang (trong s6 5
cap d6 néu trén). Cubi cung, tac gia trinh bay 4chién luoc nham phat trién mbi quan hé véi khach
hang.

4) Quan ly nhu cAu ciia khach hang

Nhu céu ciia khach hang d6i véi cac DV thuong c6 tinh khong dong déu theo thoi gian. Do
vay, doanh nghiép can phai can ddi dugc cung cau dé vira dap ung dugc nhu ciu cua khach hang,
vira tiét kiém duoc chi phi. Nhiém vu cud nha quan tri Marketing thanh hai phén nhu sau: Quan ly
cung DV dé phu hop véi cac kiéu nhu cau; Quan 1y ciu DV dé dan déu nhu cau theo thoi gian.
Cung phu thudc vao lao dong phuc vu va cong suat thiét bi. Dé quan 1y cung, doanh nghiép c6 thé
dé ra cac chinh sach quan 1y ngudn nhan lyc mém déo va khoa hoc, chinh sach dy phong va ting
cuong thém co so vat chat khi ¢6 nhu cau cao. Pé quan 1y cau, doanh nghiép c6 cac chinh sach
Marketing nham dan déu tai trong nhu cau, chinh sach xép hang ...

CAU HOI THAO LUAN

1) Phan loai giao tiép va quan Iy qua trinh giao tiép trong dich vu (*)

2) Hiy chon mot DV nao d6 va liét ké cac thoi diém quyét dinh trudc, trong qua trinh va sau khi
su dung DV.

3) Chon mot DV nao d6 va lap ké hoach so d6 cung cap DV.

4) Chon 1 DV, va xéc dinh céac thoi diém quyét dinh

5) Hay d& xuit cac chinh sach nham phat trién mdi quan hé lau dai véi khach hang d6i véi mot
loai hinh DV nao dé tu chon (*).

6) Hiy tim cac vi dy vé chién luoc quan Iy nhu ciu cua cac doanh nghiép DV khach nhau ¢ Viét
Nam va trén thé gidi.

7) Trinh bay tom tat vin dé can bang cung - cau trong Marketing dich vu (*)

8) Hay vach ra mot chién lugc quan Iy nhu cau déi véi mot DV nao dé tuy chon

9) Hay vach ra mét chién luoc quan 1y cung déi vi mot DV nao dé tuy chon
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10) Hay x4c dinh xem dbi v6i cac DV nao cua nha hang, khach san ma cong ty c6 thé khuyén
khich khach hang tham gia, va nhitng nhém khach hang nao san sang tham gia?
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CHUONG V
CHAT LUONG DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cdn nim duoc:
e Khai niém chat luong dich vu
Phuong phap do luong chét luong dich vu

Céc quan diém duogc dung dé thiét 1ap tiéu chuan chat luong

Céc phuong phap duoc ding dé kiém tra chit lugng dich vu

NOI DUNG
5.1. GIOI THIEU CHUNG

Chat luong ngay cang duoc xem 1a yéu td rat quan trong ddi voi DV, 13 cin cir d&é khach
hang phan biét, lya chon nha cung cip DV trong s6 cac DV canh tranh.

Ddi voi DV, chat luong khé dugc kiém tra trudc. Do vay qua trinh mua DV mang tinh rti ro
cao hon so v&i hang hoa. Cac tiéu chuan chat luong ciing khé dinh lwong, kho quan 1y. Do vay,
viéc dénh gia chat luong DV 1a mot cong viée kho ca d6i voi khach hang trudc khi mua va ca ddi
v6i cong ty trude va sau khi cung cdp DV.

Trong chuong nay ching ta s& tim hiéu vé khai niém chat lugng, phuong phap do luong
chat luong, cac phuong phap thiét 1ap tiéu chuan chat lugng va kiém tra chét luong.

5.2. XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU
5.2.1. Pinh nghia

Theo quan diém huéng vé khich hang, chat lwong DV dong nghia véi viée ddp irng mong
doi cia khach hang, thoa man nhu cau cua khach hang. Do vay, chét lugng dugc xac dinh boi
khach hang, nhu khach hang mong mudn. Do nhu cau cua khach hang thi da dang, cho nén chét
luong ciing s& c6 nhiéu cp do tuy theo dbi twong khach hang.

Chat luong DV 1a do khach hang quyét dinh. Nhu véy, chét lwong 1a pham trii mang tinh
chu quan, tuy thudc vao nhu cau, mong dgi cta khach hang.

Do viy, cing mdt mirc chat lugng DV nhung céc khach hang khac nhau s& c6 cam nhéan
khéac nhau, va ngay ca cung mot khach hang ciing c6 cam nhan khac nhau & cac giai doan khac
nhau.

D6i voi nganh DV, chit lugng phy thudc nhidu vao nhan vién cung cip DV, do vay kho
dam bao tinh 6n dinh. Déng thoi, chét lugng ma khach hang cdm nhan phu thude nhiéu vao yéu tb
ngoai vi: Moéi truong, phuong tién thiét b, phuc vy, thai do cua nhan vién phuc vu.

5.2.2. Cac thanh phan ciu thanh cia chét lwong DV

C6 thé phan tich chét lugng DV thanh 2 thanh phan ciu thanh chu yéu nhu sau:
e Chét lugng trén phuong dién k¥ thuat (hay phan cimg cua chat luong).
e Chit lugng trén phuong dién chirc ning (hay phan mém cua chét luong).
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Chét lugng trén phuong dién k§ thudt duoc thé hién qua cac chi tiéu, cho nén co thé do
ludng danh gia dinh luong duoc. Chat lugng trén phuong dién k¥ thuat 1a mot cin cir quan trong
dé danh gia chat lugng DV. Vi du, thoi gian chd doi cta khach hang dé duge phuc vu, thoi gian
thuc hién DV la mot yéu td thudc loai nay. Muc d6 nhanh chong, chinh xac, an toan cua cac DV
BC-VT ciing thudc loai chat lwong trén phuong dién k¥ thuét.

Vi du, dbi voi cac DV buu chinh, vién théng cong cong, d6 1a thoi gian cho doi ¢ quiy giao
dich dé dugc phuc vy, thoi gian toan trinh cia EMS, ctia Buu phém. Tiéu chuan cua Buu chinh
Anh 1a: "Phuc vu 95% khach hang trong thoi gian khéng qua 5 phut". P6i voi cac hang hang
khong, d6 14 thoi gian chd doi 1am tha tuc 1én méy bay, thoi gian bay dén dich.

Tuy nhién, di vi DV chat lugng trén phuong dién k¥ thuat khong phai 1a tat ca, vi trong
qua trinh cung cip DV con ¢6 sy twong tac, giao tiép truc tiép kéo dai giita khach hang va nguoi
cung cip DV. Do viy, cam nhan vé chit luong cta khach hang con bi tac dong boi cach thirc ma
chat luong k¥ thuat dugc mang dén cho ho. Do chinh 13 chat luong trén phuong dién chirc ning
(phdn mém cua chat lwong). Nhu vay, chat lugng trén phuong dién chirc ning tra 16i cau hoi:
Chdt lwong ky thudt dwoc mang dén cho khdach hang nhu thé nao?

C6 thé thiy rang, cac yéu td thudc loai nay kho dinh luong mét cach khach quan. Noi cach
khac, né mang tinh chu quan. Trong truong hop khach hang xép hang chd dugc phuc vu tai mot
buu cuc, cac yéu té chirc nang cta chét luong 13 méi trudng noi khach hang chd (Sach s&? Ngin
nép? Mat mé? Phong cach lam viéc nhanh nhen cua giao dich vién? Nu cuoi chao don? Sy thong
cam? Su quan tim dén nhimg khach hang dang chd?...)

Ciing c6 nhiéu quan niém cho rang yéu t6 "Hinh anh cta cong ty", “Thuong hiéu” thudc
vao pham tri chat luong trén phuong dién chirc ning, va ciing c6 anh huéng quan trong téi cam
nhén vé chét lugng cua khach hang. Cung 1 loai DV, nhung véi 2 thuong hi¢u khéac nhau thi sé
mang lai cho khach hang 2 cam nhan chét luong khac nhau.

Trén hinh 5.1. mé ta khai niém chat lugng DV cling vé6i cac thanh phan cau thanh cta no.

Mong doi ciia khach hang vé chat lugng DV phu thudc vao thong tin trén cac quang céo ciia
nha cung cap DV, kinh nghiém qua khtr ctia khach hang, vao thong tin truyén miéng ctia ban be,
dong nghiép, gia dinh 1a khach hang quen da sir dung DV...

Khach hang s& so sanh giita mong doi ctia minh va két qua nhan dugc sau khi sir dung DV
dé co danh gia vé chit lugng DV. Nhu vay, mot DV cé thé duoc xem nhu chét lugng cao ddi voi
mdt khach hang nay (do mong doi ctia ho thap), nhung lai bi danh gia 1a chat luong thip déi véi
mot khach hang khac (vi mong doi cua ho cao hon). Mot khach hang sau khi di nudc ngoai lan
dau vé sé thay d6i cach danh gid vé cac DV trong nude trude khi di, vi anh ta d c6 céi dé so sanh,
danh gia (kinh nghi€m qua khr).

Néu chét lugng duge xem 1a mic do ma DV dap tmg yéu cau cua khach hang thi van dé con
can xac dinh 1a nhimng yéu cau do6 1a gi? Viéc khong co cac tiéu chuan dé hiéu dé danh gia chét
luong DV 1am cho viéc néu 16 cac yéu cau cua khach hang va thong tin vé chit luong cho ho khé
khan hon nhiéu so véi truong hop chit luong hang hoa.

Nhu vay mudn danh chét luong DV, cong ty phai biét dugc mong doi khach hang va chét
luong ho cam nhan dugc sau khi st dung DV.
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Mong doicia | CHAT LUQNG DV > Két qua
khach hang - nhan dwoc
y 3
Hinh dnh cia cong ty
y 3
| ]
Chit lugng trén Chit lwong trén
phuong dién ky thuat phuong dién chirc ning

Hinh 5.1. CAu thanh ciia chat lugng DV

5.2.3. Tiéu chuén chit lrong DV

Cin cr vao chién lugc Marketing mix cho mdi DV, cong ty can xac dinh rd cac tiéu chuan
chat lugng DV va cong bd cho khach hang biét. Cac tiéu chuan chat luong thuong bao gém 2
thanh phan chat luong 1a chat lwong k¥ thuat va chit lugng chirc ning. Do 1a cac tiéu chudn vé
thoi gian phuc vy, mirc do tin cdy cua DV, muc d§ chinh xac, mic dd an toan, mirc do tién loi,
tinh than thai d6 phuc vu...

Nha nuéc ciing 1a mot chi thé co vai trd quan 1y chat luong, Ddi v6i cac hang hoa, DV noi
chung, Nha nuéc dit ra cac tiéu chudn chdt heong toi thiéu ma cic doanh nghiép phai tuan theo dé
dam bao quyén loi ciia ngudi tiéu dung. Ddi véi cac DV cong ich, Nha nude quy dinh tiéu chuin
chat luong va gia cude. Cac doanh nghiép BC-VT cho dén nay c6 nhiém vu cung cip 2 loai DV:
DV thi truong va DV céng ich, cho nén vi¢c xac dinh tiéu chuén chét lugng DV ciing c6 2 cach
tiép can. Poi v6i cac DV thi truong, cac doanh nghiép tu xac dinh theo nguyén tic thi truong, va
cong bd cho khach hang biét. Béi voi cic DV cong ich, Nha nude thudng ap dit cac tiéu chuan
chét luong va gia ca nham dam bao 1oi ich cta x3 hdi.

Tiéu chuan chat luong khai quat ctia Tap doan BC-VT VNPT la nhanh chéng, chinh xac, an
toan, tién loi, van minh, lich su. Hé théng tiéu chuin nay dugc chia thanh 2 nhom: chat luong
dich vu; chdt lrong phuc vu. Trong nam 2006, VNPT d thi diém ap dung B6 chi tiéu danh gia
chét luong phuc vu cho mot s6 don vi thanh vién. B0 tiéu chuén chét luong phuc vu nay gém 20
tiéu chuan va cac murc diém tuong tng.

5.3. NGHIEN CUU CHAT LUQNG DICH VU

Mot trong nhitng nguyén nhan quan trong lam cho doanh nghiép thét bai 1 ho khong hiéu rd
mong doi cua khach hang vé chat luong DV, khong hiéu khach hang cin gi dé ban. Do vy
nghién ciru Marketing ¢ ddy déng vai trd quan trong, giup doanh nghiép hiéu rd mong doi cia
khéach hang trude khi st dung va danh gid cua khach hang sau khi huong thu DV. Nghién ctru
Marketing phai gidi dap cac cau hoi sau:

e Dic trung nao cia DV dugc khach hang cho 1a quan trong?
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e Khach hang mong doi gi ¢ cac dac trung nay?
e Khéch hang danh gia nhu thé nao vé DV sau khi da hudng thy?

C6 nhiéu phuong phap nghién ctru chat luong DV khac nhau, nhung cin phai dam bao cac

yéu cau chung sau day:

e MBJi phuong phap nghién ciru ¢é nhitng han ché cua nd. Do vy can két hop cac phuong
phap khac nhau, ca cac phuong phap dinh tinh va dinh lugng.

e Nghién ciru can dugc tién hanh thuong xuyén dé theo kip su thay ddi ciia mong mudn va
cam nhan cua khach hang vé DV.

e Chu trong t6i thu thap, nghién ctru ¥ kién cua nhéan vién thuong xuyén tiép xuc véi khach
hang, vi ho hiéu rd mong mudn cia khach hang, muc d6 hai long cta khach hang. Ho c6
thé néu ra cic y tudng nang cao chat lwong DV. Mit khac, do ho ¢6 vai tro quan trong
quyét dinh t6i chét lugng DV, cho nén can tim hiéu ho dé hoan thién chinh sach qudn 1y
nhdn sy d6i véi lyc luong lao dong quan trong nay.

e Thong tin thuong xuyén véi nhan vién vé danh gia, mong doi, phan nan cia khach hang
d6i voi DV. Didu nay gitp ho hiéu cong viéc cia minh hon, hiéu muyc tiéu ciia doanh
nghiép hon. Do vay s€ cb gfmg thue hién tot nhiém vu phuc vu khach hang.

Sau day la cac phuong phap nghién ctru chat luong DV:

5.3.1. Diéu tra khach hang thuwong xuyén

Ngay cang c6 nhiéu cac doanh nghiép DV tién hanh cac diéu tra khach hang qua bang cau
hoi giri tryc tiép cho ho hay gian tiép qua thu, qua dién thoai. Cach diéu tra nay thuong dung
phuong phap chon mau ngau nhién.

Phuong phéap nay khong c6 gi khdc nhiéu so voi trudng hop nghién ctu thi trudng noi
chung.

5.3.2. Nghién ciru panel

Mot nhom khach hang thuwong xuyén sir dung DV duoc chon ra dé hoi y kién dinh ky vé chit
luong DV da cung cap. Ciing c¢6 thé hoi y kién ho vé cic DV méi sap trién khai. Trong phuong
phap nay, vin dé quan trong 1a chon nhém panel sao cho dai dién cho y kién cua d6i tugng khach
hang (doan thi trudng) ma doanh nghiép mudn tim hiéu. Qua ¥ kién thu nhan dwoc, nha cung cip
DV c¢6 thé diéu chinh chinh sdch Marketing dé lam cho khach hang hai long hon, dong thoi goi ¥
cho ho khi thiét ké DV méi. Cht ¥ rang can c6 cac chinh sach khuyén khich nhém Panel dé ho
tham gia tich cuc va co trach nhiém.

5.3.3. Phan tich giao dich

Dé hiéu duge cam nhan cua khach hang vé DV vira sit dung, vé thai d6 cua nhan vién giao
dich, ngudi ta tién hanh nghién ctru y kién cua ho ngay sau khi giao dich duoc thuc hién. Do giao
dich vira méi dugc thuc hién, nén khach hang con c6 4n tugng rd rang vé chat luong, thai do giao
tiép. C6 thé thyc hién phuong phép truc tiép ngay tai noi cung cip DV, hodc qua phiéu thim do,
hodc giri phiéu cau hoi cho khach hang qua buu dién.
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5.3.4. Nghién ctru nhan thirc

Day 1 loai nghién ctru két hop ca cac phwong phap dinh lugng va dinh tinh. Nhiéu nha cung
cp DV sir dung nghién ciru nay dé phat trién cac chién luoc Marketing twong lai. Muc dich cua
ho 14 hiéu rd hon vé viéc khach hang nhin nhén nha cung cap nhu thé nio, trc 1 nhin, danh gia
doanh nghiép bang con mét khach hang. Giai doan ban dau ciia nghién ciru mang tinh dinh tinh,
bao gém vi€c xac dinh thai o cia khach hang (qua khi, hién tai, tuong lai) dbi v6i doanh nghiép,
cling nhu thai d6 cua cong dong (hoi y kién cac nha bdo, cic trung gian trong kénh phan phdi,
tham chi ca cac dbi thu canh tranh). C6 thé t6 chirc thao luan nhom hay phong van sau dé thu
nhan thong tin. Giai doan sau la giai doan nghién ctru dinh lugng. Khach hang dugc dé nghi danh
gia vé két qua DV. Sau d6 sir dung cac phuong phap théng ké phan tich két qua.

5.3.5. Dong vai khach hang bi mat

Céac nhan vién danh gia dugc dao tao s& dong vai khach hang viéng thim cic co s& cung
cdp DV nhu 12 mot khach hang binh thuong dé danh gia thuc trang khach quan chat luong cung
cép DV tai d6. Ho can chu trong dén viéc danh gia cac tiéu chuan chat luong dugc cac nhan vién
cung cip DV dam bao dén muc do nao.

Dé bao dam tinh khach quan cua danh gia, Cong ty thuong thué ngoai doi ngii nhan vién
danh gia dugc dao tao vé cac ki nang can thiét.

5.3.6. Phan tich cac y kién phan nan

Phan tich thudng xuyén cac ¥ kién phan nan cta khach hang gitp Cong ty diéu chinh cac
chinh sach dé nang cao chat lugng DV. Viéc thudng xuyén theo ddi y kién phan nan cua khach
hang khong gay tén kém cho doanh nghiép.

Can luu y rang, khong phai khach hang nao khong hai long ciing sin sang phan nan véi
doanh nghiép. Ho ¢ thé im ling chiu dung ma chuyén sang nha cung cap khac, ho c6 thé phan
nan vdéi ban be, déng nghi¢p va tham chi véi bao chi, truyén hinh...M&t nha nghién ctru dua ra
con s 14 chi khoang 4% khach hang khong hai 1ong 13 phan nan truc tiép voi nha cung cép DV.
Do vay, diéu quan trong ¢ day 1a nha cung cip cin tao moi co hoi, tao nhiéu cic kénh da dang
khac nhau dé thu nhan y kién phan nan cta khach hang: thu nhén truc tiép tir cic nhan vién giao
dich, qua hoi nghi khach hang, qua cac cude viéng than dinh ky cac khach hang 16n; thu nhan
gian tiép qua sb gop v, thu gop ¥, phiéu gbp ¥ tai noi giao dich hodc giri cho khach hang, qua dién
thoai mién phi, qua e-mail trén trang Web ctia cong ty...

Hang hang khong Anh British Airway cung cdp mot thiét bi ghi am tai san bay Heathrow dé
khach hang gui lai 101 phan nan. Diéu nay vira gitip khach hang dé dang giai toa ngay dugc ndi
buc tirc, con Hang thi nhan dugce cac thong tin quan trong kip thoi. Hang hang khong Thai Airline
in sin cac bang cau hoi va phat cho khach hang ghi trén méay bay. Hang hang khong Vietnam
Airline in sin cic bang cau hoi va dé ¢ cac phong chd trén cic hom thu gop y tai sin bay dé
khach hang cho y kién.

5.3.7. Nghién ctru nhan vién

Nghién ctru nhan vién cho ta thong tin vé: Nhu ciu, mong mudn, thai do khach hang. Do
vay, ddy la ngudn thong tin quan trong voi chi phi thdp dé nim dugc danh gia ciia khach hang vé
chat luong DV. Nhén vién ciing cho cong ty nhiing goi ¥ quy gia vé cac cai tién nham ning cao
chat lugng DV.
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Mit khac cta nghién ctru nhan vién 12 xem ho 1a khach hang bén trong dé nghién ctru vé
tam tu, nguyén vong, mong mudn, dong co. Pay 1a cic thong tin can thiét cho cong tac quan Iy
nhan sy, mot cong viéc co li€n quan truc tiép dén viéc nang cao chét luong DV. V& mat nay, cac
phuong phép nghién ciru khach hang bén ngoai ciing c6 thé duc ap dung cho nghién ciru nhin
vién: Phong van c4 nhan, phong van nhom, ty ghi vao bang ciu hoi...

Mot vin dé quan trong cin dé cap tdi nita 1 doanh nghiép phai t6 chirc chit ché céac
phuong tién, hinh thirc thu thap thong tin thuong xuyén vé khach hang tir d6i ngii nhan vién, dic
biét 1 doi ngil nhan vién thuong tiép xtic v6i khach hang. Co nhu vay doanh nghiép méi c6 duge
ngudn thong tin bén trong 6n dinh va véi chi phi thap.

5.3.8. Nghién ciru cic trung gian

Céc trung gian c6 vai trd quan trong trong qua trinh cung cap DV, anh hudng truc tiép dén
chit lugng DV, giao tiép truc tiép v6i khach hang tiéu dung DV. Nghién ctru cac trung gian tap
trung vao hai ndi dung chinh sau day:

e Th nhét, ddi voi cac trung gian dong vai trd quan trong, anh huong truc tiép t6i chat
lugng DV. Trong trudng hop nay co thé ding phuong phap “Nguoi mua bi mat” dé
nghién ctru danh gia tiéu chudn chat luong cung cap DV ciia cac trung gian.

e Tht hai, khi céc trung gian 13 ngudi ddng san xuit ndm & cudi kénh phéan phdi, gan véi
khach hang. Trong trudng hop nay ndi dung nghién ciru 1a tim hiéu vé mong doi va nhdn
thire ctia khach hang vé DV.

5.4. KY THUAT PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU

Chat lwong DV 1a mét pham trit phirc tap khong thé duoc dénh gia hoan chinh bang céc
nghién ctru riéng ré. Didu ndy, cung v4i su canh tranh ngay cang tang trén thi truong DV, di thic
day cac doanh nghiép 4p dung cac chuong trinh nghién ciru toan dién vé mong doi va nhén thic
cua khach hang vé chat lugng DV.

Mot ky thudt nghién ctru mang tén SERVQUAL dugc phat trién dé dap ung nhu cau nghién
ctru d6. Ky thuat nay co thé duoc sir dung dé hiéu rd hon nhitng mong doi (expectations) va nhan
thirc cud (perceptions) khéach hang.

K§ thuat ndy c6 thé ap dung cho nhiéu loai nganh DV khac nhau va c6 thé dugc diéu chinh
dé phu hop voi cac yéu cau riéng ctia cac doanh nghiép.

SERVQUAL dua trén mot bang cau hoi gdbm 22 chi dé chung duoc thiét ké dé bao trum
n6i dung 16n cta chit lugng DV. D6 1a cac mang ndi dung sau day voi sd cac cau hoi twong tng
trong Bang cau hoi:

Trong qua trinh diéu tra, khach hang dugc dé nghi dién tra 101 vao 22 cau héi lién quan dén
mong doi va nhan thiic ctia ho cua ho vé DV dugc cung cip. Thém vao d6, ho ciing dugc dé nghi
danh gia vé tam quan trong twong d6i ddi véi mdi mot ndi dung trong 5 ndi dung néu trén vé chat
luong DV, vé nhitng nhan xét khac ctia ho va an twong chung sau khi ding DV.
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TT Cac mang ngi dung Cac cau héi
1 | Céc yéu t hiru hinh (dién mao ciia cac yéu t6 vét chat) Cau 1 dén 4
2 | Do tin cdy (d6 chinh xac vé thoi gian, vé két qua) Cau 5 dén 9
3 Su san sang dap ng (sw mau le, s6t sang, su hitu ich) Cau 10 dén 13
4 Su chéc chin (nang lyc, sy nha nhan, su dang tin, sy an toan) Cau 14 dén 17
5 Su thiu cam (dé tiép cén, giao tiép va hiéu khach hang t6t) Cau 18 dén 22

Dé do muc d6 hai 1ong cua khach hang ddi véi DV cua mot cong ty, cac két qua vé mong
doi va nhan thire ciia khach hang ddi v6i DV can phai duge tinh toan cho mdi khach hang. Tir do,
c6 thé tinh d6 do chit lugng DV hét sitc don gian bang cach 1dy sé diém nhdn thire trix di s6 diém
mong doi (c6 hodc khong tinh trong s tdm quan trong ciia cac ndi dung, hay tam quan trong
turong dbi cua cac nhom khach hang khac nhau). Két qua 1a duong cho ta biét cong ty di vuot qua
sw mong doi cua khach hang, néu két qua 1a 4m thi nguoc lai.

Ngoai phén tich don gian nay, két qua ciia nghién ctru bang SERVQUAL c6 thé duoc ding dé
nhan biét nhimg mat manh, mit yéu trong DV cta cong ty, hodc so sanh véi cac dbi thi canh tranh.

K§ thuat SERVQUAL néu bat khé khian trong viéc dam bao DV chat luong cao cho tt ca
céc khach hang trong moi tinh hudng. Pac biét hon, né cho phép nhan biét 5 khoang céach tai d6
6 thé ¢ thé co su chénh léch gitra mong doi va nhan thic cua khach hang vé chit luong DV:

Khoang cdch thir nhdt: 1a khoang cach gitra mong doi ciia khach hang va nhan thirc cua cac
nha quan 1y cong ty. Nha quan 1y cong ty c6 thé cho rang ho biét rd khach hang mudn nhimg gi,
va cung cp nhimg thi d6, trong khi khach hang lai mong doi nhiing thir khac. Pé rat ngin
khoang cach nay, cong ty can nghién ciru thi truong dé hiéu chinh xac sw mong doi cua khach
hang vé DV.

Khoang cach thir hai: 1a khoang cach gitra nhan thirc ctia nha quan 1y va cac dac trung cua
chat lugng DV. Nha quan 1y c6 thé khong xac dinh rd rang cac dic trung cia chit lugng DV, hay
khong cong bd 6 rang cac dic trung d6. Ciing ¢ thé nha quan 1y xac dinh rd cac dac trung chét
luong, nhung cac dac trung nay khong thuc hién duogc.

Khodng cdch thir ba: 1a khoang cach giita dic trung cta chat lwong DV va DV thuyc té cung
cip cho khach hang. Do khéng ludng truée duoc nhimg van dé, hay do quan Iy kém c6 thé lam
cho nha cung cp DV khong thue hién dugc cic dic trung cua chat lwong DV. Diéu nay co thé do
sai 1am cua nhan vién, hoidc cac thiét bi tham gia vao viéc cung cép DV hoat dong khong tot.

Khodng cdch thir tw: 1a khoang cach gitta chat lugng thuc té cung cip va chéat luong da
thong tin cho khach hang trude. Cong ty di quang céo phong dai vé chat luong, nhung thuc hién
lai khong dung nhu vay (htra nhiéu nhung lai lam it!).

Khoang cach thir nam: 1a khoang céch gitta DV ma khéach hang nhén dugc va DV ma khach
hang mong doi. Pay 1a két qua cia mot hay vai khoang cach néu trén.

Mb hinh 5 khoang céch trong chat lugng DV nha hang dugc mé ta trén hinh 5.2.

Phuong phap ndy ciing gap phai nhitng ¥ kién nghi ngd vé co so 1y luan.

C6 thé tham khao mé hinh 10 yéu t6 quyét dinh chit lugng DV trén hinh 5.4.
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5.5. QUAN TRI MARKETING HON HQP VA CHAT LUQNG DICH VU

Quan tri chit lugng DV 14 qua trinh sir dung cic cong cu quan tri khac nhau dé dam bao
khoang cach giita mong doi cta khach hang va két qua nhan duoc sau khi sir dung DV 13 nho nhét
6 thé. Quan tri Marketing hon hop 1a mot cong cu dé dam bao chat luong DV. Dé thuc hién duoc
diéu nay, nha quan tri chit luong DV can phai cha ¥ dén cac van dé sau day:

Thir nhdt, viée xay dung chién lugc Marketing mix va truyén thong n6 cho khach hang tiém
nang biét phai sao cho cang hién thyc cang tét. Nguoc lai, doanh nghiép DV co thé lam cho khach
hang hy vong, chd doi mdt chét luong DV cao ma doanh nghi¢p kho co thé thuc hién duoc. Khi
d6, chic chan rang khach hang s& danh gia 1a chit luong DV ciia doanh nghiép kém.

Thit hai, can phai dam bao rang, hinh thirc truyén thong qua 161 don khong dan dén hy vong
qué cao ctia khach hang vé chat luong DV so véi hién thyec.

Cuéi cing, doanh nghiép DV can chu ¥ riang, mdi quan hé gitta sy mong doi cua khach
hang vé DV va két qua nhan dugc sau khi str dung c6 tinh dong. Do vay viéc quan tri chién Iuoc
Marketing mix phai nhdam lam giam thiéu khoang cach chat lwgng qua thoi gian bang cach nang
cao chat luong DV cung cip hodc thiét 1ap lai mirc mong doi ctia khach hang (xem hinh 5.3.).
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Nguoi ban gioi thiéu C6 nhu cau td Ban than da c6 mot bira tiéc
mot nha hang & HO Tay chure sinh nhét cho "] hailong & 1 nha hang tg tu

Hi vong vé DV chét luong t6t va
thién v€ moi truong dé chiu

Khoang cach 1

Quan ly nha hang cho rang khach hang
mong mudn dugc phuc vu nhanh

A
H

' Khoang cach 2

Quan ly nha hang dét ra 1 muc tiéu ' )
kho kha thi: phuc vu sau 3 phut Khoang cach 5

A

Khodang cach 3

Thirc an ngudi dugc phuc vu
sau 10 phut

Khoang cach 4

Quéng c4o ndi rang nha hang c6
chat lugng thuc dn va DV hang dau

Danh gia chung cua khach hang vé
chat lwong ctia nha hang la kém

Hinh 5.2. Nam khoéang cach trong DV nha hang

Nhu vay, viéc quan tri chién luge Marketing mix s€ tac dong dén chét lugng DV, vi céc
thanh t6 cia Marketing mix anh huéng dén ca mirc d6 mong doi ciia khach hang vé chét luong
DV va nhan thtc cua khach hang vé chit luong DV sau khi sir dung. Cu thé nhu sau:

1. Céc quyét dinh xtc tién tac dong dén viéc hinh thanh su mong doi cta khach hang vé chat
luong DV. Quan Iy cac quyét dinh xuc tién s& c6 thé quan 1y duoc mirc d6 mong doi cia
khach hang vé chat lugng DV. Trong mét sb truong hop, théng diép xtc tién cling c6 thé
lam cho khach hang cdm nhdn chét luong dich véiau khi tiéu dung t6t hon so véi cac DV ¢6
cung chit luong vé phuong dién k¥ thuat, nhung duoc xtc tién bang cac thong diép khac.
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Chi s6 chit lrong

—  —

Mong dgi cua KH

Khoang cach
chat lvong

Két qua KH
nhan duoc

Thot gian

v

Hinh 5.4. Su thay ddi khoang cach chit luong

2. Quyét dinh vé gia c6 anh huong dén ca mong doi cua khach hang va cam nhan cta ho Vé

chat lugng DV sau khi sir dung. Trong truong hop khi cac yéu t6 khac nhu nhau, yéu t&
gid c6 thé dugc khach hang dung dé danh gia chat luong.

3. Quyét dinh vé kénh phan phdi DV ciing c6 thé anh hudng dén ca mong doi cua khach
hang va cam nhén ctia ho vé chat lwong DV sau khi sir dung. Thong qua hoat dong ctia
cac trung gian phan phdi ma khach hang c6 thé c6 cac mong doi ciing nhu cam nhan khéc

nhau vé chét lugng DV.

4. Nhan vién tiép xuc truc tiép v6i khach hang ciing 13 yéu t6 quan trong tic dong dén chat

lwong vé phuong dién chirc ning.

hinh
. Hiéu biét kh. hang

—_
=)

TOM TAT CHUONG V

lugng DV lugng

Trong chuong V chiing ta da nghién clru cac van dé sau:

Céc yéu to quyét dinh 1hong tin Nhu ciu P
yéu t6 quylt ai truyén mié i nh trong qué kht
ehit lwome dich vu ruyén miéng ca nhan rong qua Khu

1. Tiép can

2. Giao tiép

3. Tinh tin cay Dich vu

4. Tinh sin sang > m(;ng doi )

5. Nang lyc, k¥ nang £

o 7 Chat lugng DV

6. Thai do cu xu nhan duoc

7. Uy tin thuong hiéu - '

8. Su an toan Dich vy <

AR L— nhin dugc <
9. Cac ycu to hiru

Hinh 5.4. M6 hinh cic yéu t6 quyét dinh chét
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1) Giéi thiéu chung

Muc nay gidi thiéu khai quat cac kho khan trong quan 1y chit lugng DV: khach hang kho
kiém tra trudc; doanh nghiép kho do ludng danh gia.

2) X4c dinh chit lwgng dich vu

Theo tu duy hudng vé khach hang, chat lugng DV do khach hang quyét dinh. Chat lugng
DV bao gdm 2 thanh phan ciu thanh: chat luong trén phuong dién k¥ thuat va chét lugng trén
phuong dién chirc ning. Chat lugng trén phuong dién ki thuat dé dang duoc lugng hoa thanh céac
chi tiéu k¥ thuat. Chat lwong trén phuong dién chirc ning tra 10i cau hoi: Chdt luwong kj thudt
dirge mang dén cho khdach hang nhw thé nao?

3) Nghién ctru chit lwong dich vu

Dé nghién ctru chat lugng DV, nguoi ta c6 thé dung cac phuong phap sau: diéu tra khach
hang thudng xuyén; nghién ciru panen; phén tich giao dich; diéu tra nhan thirc; nguoi mua hang bi
mat; phan tich y kién phan nan; nghién ctru nhan vién; nghién ctru trung gian phan phéi.

Cin cr vao chién luge Marketing mix cho mdi DV, cong ty can xéac dinh 1o cac tiéu chuan
chat luong DV va cong bd cho khach hang biét. Cac tidu chuan chat luong thuong bao gdm 2
thanh phan chat luong 1a chat lwong k¥ thuat va chat luong chirc nang. P6 1a cac tidu chuan vé
thoi gian phuc vu, mirc do tin cdy cua DV, mic d6 chinh xac, muc do an toan, muc do tién loi,
tinh than thai do phuc vu.

4) Ky thuat danh gia chit lugng dich vu

K¥ thuat danh gia chat lugng DV SERVQUAL gitp cho doanh nghiép nghién ctru toan dién
vé mong doi va nhan thirc cua khach hang vé chit lugng DV. SERVQUAL duya trén mot bang cau
hoi gom 22 chii & chung dugc thiét ké dé bao trum ndi dung 16n cta chat lugng DV. 22 chu dé
nay duoc chia thanh 5 nhém 16n: Céc yéu tb hitu hinh (dién mao ciia cdc yéu t6 vit chat); Do tin
cdy (do chinh xdc vé thoi gian, vé két qud); Su san sang dap ung (su mau le, sot sdng, sw hitu ich);
Su chéc chan (nang lyc, sw nha nhan, sw dang tin, sy an toan); Su thiu cam (a?é~ tié}) cdn, giao
tiép va hiéu khdach hang tor). Ky thuat danh gia chat luong DV SERVQUAL con cho phép nhén
biét 5 khoang céch tai do co thé co thé c6 su chénh léch gitta mong do¢i va nhan thuc cua khach
hang vé chét lugng DV.

5) Quan tri Marketing hon hop va chat lwong dich vu

Quén tri Marketing mix tac dong dén chat luong DV, vi cic thanh té ciia Marketing mix
anh huong dén ca mic d6 mong doi cia khach hang vé chat luong DV va nhdn thirc cia khach
hang vé chit lugng DV sau khi sir dung.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1) Sinh vién chon mét DV nao d6 va xac dinh cac yéu t6 thudc hai thanh phan cua chat lugng
DV (chat lugng vé phuong dién chitc nang va vé phuong dién k¥ thuat (*)
2) Tim hiéu cac phuong phap nghién ciru chat lugng DV tuy chon nao do.
3) Hay xac dinh cac ngudn thong tin can thiét dé nghién ctru chét lugng DV ? (¥)

4) Hiy dé xuit cac phuong phap lam giam thiéu cac khoang cach chat luong?
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CHUONG VI

QUAN LY CON NGU'Ol TRONG MARKETING DICH VU
MUC TIEU:

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién can nam dugc:
e Vai tro cua nhén vién trong san xuat DV
e MOoi quan hé gitta sy thuc hién ctia nhan vién va chat lugng DV

e Cac chinh sach quén tri nguon nhan lyc va vai tro cua n6 trong vi¢c nang cao dinh hudng
Marketing cho nhan vién cong ty

e Phuong phap tuyén dung, khuyén khich va kiém tra nhan vién phuc vu.

NOI DUNG
6.1. GIOI THIEU CHUNG

Nhu di gidi thiéu ¢ cac chuong trude, con ngudi c6 tim quan trong dic biét trong cac nganh
DV. Con ngudi tham gia vao qua trinh cung cip DV dudi ba dang sau day:

o Dbi v6i hau hét cac qua trinh cung cdp DV, nhan vién ciia cong ty phai tham gia truc
tiép hay gin tiép vao qua trinh san xuit tao ra DV. Dic biét, dbi véi nhiéu loai DV dang
tiép xuc truc tiép mot - mot gitta nhan vién phuc vu va khach hang, vai tro cua nhan vién
phuc vu dic biét quan trong, nhu da nhiéu lan nhic dén trong cac chuong trude.

e Ddi véi nhiéu loai DV, ngudi hudng thu DV phai tham gia truc tiép vao qué trinh cung
cap DV (cac DV tiép xtic cao). Luc d6 ho 1a ngudi dong san xudt ra DV (co-producer).
Trong céac loai DV khac, khach hang hodc mang cac vat pham ciia minh dén giao cho
nha cung cap DV, hoic tham gia vao khau chudn bi cung cdp DV. Bdi véi cac DV tac
dong dén tri tué khach hang, ho ciing phai tham gia vao qua trinh cung cip DV dé huong
DV.

e Dbi voi cac DV cong cong, nhitng nguoi hudng thu DV khac ciing tham gia vao trong
dam dong co mit tai noi cung cap. Do vy, ho ciing anh hudng tich cuc hodc tidu cuc t6i
li ich ma mot c& nhan nhan duge tir DV. Ho ¢6 thé tao ra 4n tugng sang trong hoac thép
kém cua DV, 1am cho khéng khi vui nhon, sbi noi hay can tré nhimg ngudi khac huong
DV.

Quan tri DV thuong dugc xem nhu la su két hop cua quan tri ba linh vuc: Quan tri
Marketing, Quan tri tdenghiép va Quan tri nguon nhan lyc. Tuy nhién, nhidu khi nguoi ta ciing
kho tach bach riéng ba linh vic nay (xem Hinh 6.1.). Vi du nhu d6i v6i mot Buu dién huyén, van
dé hoan thién DV lién quan truc tiép t&i Qudn tri Marketing (chang han, phan tich nhu cau, mong
mudn cua khach hang dé c6 thé chu dong chudn bi dap ung tot), t6i Qudn tri khai thac (1ap biéu
dd ca kip sao cho tranh céc tinh trang qua tai va dap tng linh hoat nhu ciu khach hang), t6i Qudn
tri nguon nhéan lec (lya chon va khuyén khich nhan vién dé ning cao niang suét, chat luong phuc
vu).

Chuong nay s& phan tich cac quyét dinh quan trong vé quan tri nhan vién cung cap DV. Dbi
v6i cac doanh nghiép DV, nhén vién 13 yéu td quan trong nhat. Viéc tuyén chon, dao tao, sir dung
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dai ngd ho 1a yéu té quyét dinh dén viéc doanh nghiép co6 dam bao dugc chit lwong DV hay
khong.

Giao dién Marketing
bén trong

Quan tri Marketing

Giao dién dau
vao/ dau ra

Qu‘n tri ngudn

han luc

Quan tri tac nghiép

Giao diér} dong
vién, khuyén khich

Hinh 6.1. Giao di¢n giita 3 linh vyc quan tri

6.2. TAM QUAN TRONG CUA NHAN VIEN PHUC VU

Co6 thé noi, nhan vién 1a tai san s6 mot d6i voi cac doanh nghiép DV. Do vay, van dé quan tri
ngudn nhan lyc (HRM - Human Resource Management) co vai tro dic biét quan trong. Chiing ta
nhan thirc dugc van dé nay qua viéc xem x¢&t hai khia canh sau day vé cac nhan vién (hai bién sé):

e Ty 1& chi phi vé lao dong cung cdp DV trong téng chi phi san xuét.

e Tam quan trong clia cac giao tiép gilta cic nhan vién va khach hang trong qua trinh cung

cap dich vu.

Trén Hinh 6.2. m6 ta ma tran véi 2 bién s6 néu trén. Bi v6i chirc nang Quan tri ngudn nhan
luc, can chu trong t6i nhom DV ma gia tri ctia hai bién sd néu trén déu 16n nhat (ty 1& chi phi cho
lao dong cung cip DV 16n nhat; nhan vién c6 vai tro quan trong nhit trong qua trinh cung cap
DV). Cac DV mang tinh c nhan nhu cham soc y té, tham my, uén toc...) thudc loai nay. Trong
cac loai DV khac chi phi cho lao dong cung cdp DV c¢6 thé chiém ty trong nho, nhung vai tro cta
nhan vién cao, tdc dong manh dén cam nhan chét lugng cua DV ddi vé6i khach hang. DV dién
thoai thugc loai nay.

Tam quan trong cta Quan tri nguén nhan luc dbi voi cac doanh nghi¢p DV con 1a hé qua cta
mdi truong kinh doanh ngay cang dugc ty do hod sau khi Viét Nam da tr¢ thanh thanh vién chinh
thirc cia WTO ndm 2006. Canh tranh trén thi truong DV ngay cang gia tdng. Tt canh tranh trén
thi truong DV sé& dan dén canh tranh trén thi truong cac yéu td dau vao cho san xuat, trong d6 cd
ngudn nhan lyc. Ho ngay cang thuc su 1a “Khach hang bén trong”, doi hoi phai duoc quan tim
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thich dang néu doanh nghiép mudn “Hudng vé khach hang bén ngoai”, mudn canh tranh thing
loi.

\/Vé‘sinh van v'Buu chinh V'Y té, ca nhac
- phong v'Nean hane v'Tu van
@ |3
[~
© ‘ %
g TAM QUAN TRONG
= CUAQTNNL v'Huéng dan
= Thép du lich
= / :
[P]
('20
= v Xéy dung v'Cho thué xe v'Pién thoai
= v'Vién thong du lich tu cong cong
= lai
Thf’lp Cao
Mirc d§ tham gia ciia nhan vién

Hinh 6.2. TAm quan trong ctia nhan vién cung cip DV

6.3. QUAN TRI NGUON NHAN LUC- QUAN HE VOI MARKETING

6.3.1. Tong quan

Xay dung “Ké hoach ngudn nhan lyc” 14 mot bd phan trong “Chién luoc kinh doanh” cuia
doanh nghiép. Pdi v6i cac doanh nghiép DV str dung nhiéu lao dong va hoat dong theo tu duy
hudng vé thi truong, ké hoach nguén nhén luc ¢ 1ién hé chat ché voi ké hoach Marketing.

Quan tri ngudn nhan luc (QTNNL) cé muc tiéu cung cip ngudn nhén lyc cho doanh nghiép
dé thuc hién dugc chién lugc kinh doanh ciia doanh nghi€p. Muc ti€u cia QTNNL khac véi
“Quan tri nhan su” theo truyén théng. Quan tri nhan sy thuong thién vé cac hoat dong kiém tra va
hanh chinh, do vay it lién quan dén chirc nang Marketing trong doanh nghiép.

Mot s6 nha nghién ctru chia QTNNL thanh hai bo phan cau thanh, goi 1a QTNNL “Cimng”
va QTNNL “Mém”. QTNNL “Cng” quan tim dén két qua kinh té cua doanh nghiép (do bang
hiéu qua, ning suét lao dong). Qua trinh sip xép lai lao dong trong cac doanh nghiép thudng duoc
danh gia bang céc chi tiéu kinh t& d6. QTNNL “Mém” nhan manh dén tim quan trong ddi voi
doanh nghiép trong viéc phat trién quan diém coi nhan lyc nhu 1a ngudn tai san chi yéu ctia doanh
nghiép, cin phai phat trién va khuyén khich ho tham gia vao moi hoat dong cua doanh nghiép.

6.3.2. QTNNL va méi quan hé véi Marketing

Vai tro cua Marketing 1a dat dugc muc ti€u cia doanh nghi¢p béng cach thoa mén nhu ciu
ctia khach hang. Con QTNNL nham t6i dat dugc muc tidu cta doanh nghiép thong qua sir dung
ngudn nhan luc. Do vay, QTNNL ciing hudng téi thoa méin nhu cu cta khach hang bén ngoai (va
tat nhién 1a ca khach hang bén trong!). Trong doanh nghiép DV, QTNNL cé 3 nhom khéach hang
can quan tam, do la:
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e Cdc nhdn vién: D6 1a van d& vé cac phuong phéap tuyén chon, st dung, dong vién, thic
day nhan vién hiang say lam viéc. Nhém nay 1a dbi twong ciia Marketing bén trong ma
chung ta s& tim hiéu duéi day.

o Nhém quan tri cdp cao: Cac nha quan tri cac chtrc ning khac nhau trong doanh nghiép can
nhén thie vé y nghia trong tdm cua cac hoat dong quan tri nguén nhan lyc d6i véi su
thanh cong cua linh vyc minh phu trach va cta toan doanh nghiép.

o Cdc nhém bén ngodi: Bao gdm nhing nhan vién tuong lai, va gian tiép hon 1a cac khach
hang tiém ning, cac trung gian tiém ning va cdc nhom quan tdm khac nhu nhom ap luc
va cac co quan quan tri cia Nha nudc. Doanh nghi¢p chi co thé thuc hién duoc muc tiéu
ctia minh d6i voi cac nhom nay néu doanh nghiép d6 thanh cong trong viéc QTNNL

Theo tu duy hudng vé khach hang, cic chirc ning quan tri khic nhau ctia Doanh nghiép
phai duogc lién két chat ché v6i nhau nham dép tmg nhu cau cia khach hang. Trong Marketing
DV, sy lién két nay gitra QTNNL va Marketing dugc thuc hién xoay quanh khach hang va bao
gbm 3 yéu t6 sau:

e Hiéu ré nhu cau khach hang
QTNNL hd trg déc luc cho cac nd lyc Marketing thong qua viéc tuyén chon va huén
luyén cac nhéan vién sao cho luc lwong nay co6 thé dap tmg nhu cau cta khach hang. Chirc
ning Marketing can cung cp thong tin phan hdi cho chirc ning QTNNL vé murc do hai
1ong ctia khach hang (qua diéu tra). Thong tin nay duoc dung dé danh gia nhan vién va két
hop véi qué trinh Quan tri chét lugng tong thé.

e Theo doi va danh gia
Céc chinh sach va chic nang cua QTNNL phai phuc vu cho muc tiéu chung cua doanh
nghiép. Do vy, né phai dugc danh gia cin ctt vao két qua va dong goép cua nd vao muc
tiéu chung. Chang han, két qua nghién ctru Marketing cho thay rang 60% nhimng truong
hop khach hang phan nan 14 do thai d6 ctia nhan vién giao dich. Pidu nay dan téi chd phai
xem Xét lai chinh sach tuyén chon, huan luyén hodc quan tri luc lugng ban hang.

e OTNNL va két qua ciia doanh nghiép
Hoat dong cua tat ca cac chirc nang trong doanh nghiép phai dong gop vao két qua chung
ctia doanh nghiép. Néu diéu nay khong xay ra thi can xem xét lai toan bd hoat dong cua
cac chuc ning sao cho cac hoat dong ay déu dinh huéng vao muc tiéu chung.

6.4. CO CAU NHAN LUC "MEM”

Dbi véi mot s6 nganh DV, do nhu cau tiéu ding bién dong (theo thoi gian hodc ngiu nhién),
cho nén doanh nghiép can phai quan tri mdi quan hé cung cau. Trong chuong trudc, ching ta da
tim hiéu nhiéu phuong phap quan tri nhu cau. Phia cung phu thudc vao cong suét thiét bi, co s&
cung cip DV va dic biét 13 nguon nhdn lec. Dé quan tri phia cung cip, nguoi ta cha trong toi viée
quan tri linh hoat nhan vién phuc vu sao cho ho c6 thé dap mg nhanh chéng véi sy thay d6i nhu
cau cua thi truong.

Cung véi viée quan tri linh hoat nguén nhan luc béng cac bién phép linh hoat ngén han d¢,
doanh nghiép DV ciing phai quan tim dén cac bién phap quan trj linh hoat c¢6 tinh dai han. D6 1a
viéc dung chién lugc co cAu nhém nhdn lwc mém, linh hoat chuyén dich lao dong tir khu vyc thira
sang khu vuc thiéu, ting giam lao dong linh hoat.
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Céac nguon lao dong
bén ngoai

LAO BONQ PHU TRO
Linh hoat vé so6 lugng

Lao dong cot 16i
Linh hoat vé
churc nang

Dai ly tam thoi
Hop df‘)ng phu

e Lao dong ban thoi gian
e Lao dong thoi vy
e Lao dong thué ngoai

Hinh 6.3. C4c thanh phén lao dong cia DN mém

Luc lugng lao dong cua cong ty duoc chia thanh 2 loai: Loai cot 16i va loai phu tro. Loai cdt
161 ¢6 s6 luong xac dinh, c6 do an toan nghé nghiép cao, duoc dao tao da k¥ nang, dugc ché o
d3i ngd tot, nhung phai sin sang chuyén doi céng viéc khi co nhu cau. Loai phu trg c6 sd luong
linh hoat theo co ché hop déng ngfm han, hop déng dai han, d6 an toan nghé nghi¢p thép...(xem
hinh 6.3.) Lao dong cbt 16i thuong la thude bién ché cung cua cong ty, 1a lyc lugng nong c¢bt. Lao
d6ng phu trg khong thudc bién ché cua cong ty. Lao dong phu trg gdm céc loai hinh sau déy:

e Lao dong thué theo s6 gidr 1am viéc trong ngay (part-time worker)

e Lao dong thué theo thoi vu trong ndm (seasonal worker)

e Lao dong thué theo hop ddng phu (sub-contracting)

e Lao dong theo kiéu dai Iy tam thoi (agency temporaries)

Ngoai ra, cong ty can tang cuong hinh thirc thué ngoai (outsourcing) thyc hién nhitng cong
viéc khong thudc chuyén moén sau ctia minh dé tiét kiém chi phi nhu: bao v¢; v€ sinh nha cra;
chdm so6c cay canh; bao duong nha, thiét bi, may moc; tham chi thué ca may tinh, 6 to.

6.5. MOT SO NOI DUNG QUAN TRI NGUON NHAN LUC DICH VU

C6 nhiéu ndi dung vé quan tri ngudn nhan luc nhu thu hit, tuyén chon, dao tao va phdt trién
nghé; dai ngo... Trong chuong nay ching ta tim hiéu mot sb van dé vé co ché dai ngo, co ché
quan tri va kiém tra nhan vién.

6.5.1. Co ché ddi ngd

Muc tiéu cia co ché dai ngo la dong vién nhan vién lam vi¢c tdt, dap tng nhiém vu duogc

dit ra. Mt khac, d6i v6i nhan vién, viéc ho danh gia co ché dai ngd nay tét hay khéng s& con phu
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thugc vao dong lyc lam viéc cua mdi c4 nhan. Nhu vay, ciing theo quan diém phan doan thi
truong, cong ty can ap dung cac co ché dii ngd khac nhau ddi voi cac nhom ddi tuong lao dong
khac nhau.

Co ché dai ngd c6 thé chia thanh 2 loai: bang tién lirong va ngodi tién lirong. Co ché ngoai
tién luong bao gém nhiéu loai lgi ich khéac cho nguoi lao dong, vi du nhu trg cép tién nha, cac
chuyén du lich mién phi, bang khen cho cic danh hiéu lao dong tét khac nhau, ché d6 1am viéc uu
dai hon, ché do duge di hoc nang cao, ché d6 bd nhiém.

Co ché dai ngd bang hrong 1a mot phan chii yéu cua chinh sach déi ngd lao dong. Sau day
1a mot s6 phuong phap déi ngd bang luong trong cac doanh nghiép DV:

e Lirong co ban theo gio thudng duoc ding dé tra cho lao dong phu tro. Céach tra lwong nay
1a chi1 yéu dya vao “dau vao” hon 1a dau ra. P6i v6i cac doanh nghiép cung cip DV, cac
nha quan tri kho danh gia két qua dau ra cia DV. Do6i khi nguoi ta ciing tra luong dua vao
két qua cong viéc. Vi du nhu cac lai xe di phat buu pham duoc tra lwong theo sd buu
pham phét duoc. Tuy nhién, viéc tra luong thuan tuy chi dwa vao sb lugng cong viée duoc
thuc hién c6 thé din dén viéc nhan vién quén ling van dé quan tAm téi khach hang.

e Muc luong c6 dinh thuong dugc tra cho lao dong ¢t 18i. Va cu hang nam thi lai dugc
tang luong (khong phu thudc vao két qua cong viéc thuc hién). Cach tra lvong nay don
gian vé mat quan tri, ddc biét khi nhan vién lam viéc theo nhom.

e Mot mirc lwong ¢é dinh cong véi phan hoa hong nhu 13 phan danh gia nd lyc cua nhan
vién, thuong dugc tra cho cic nhan vién ban hang. Cach tra lwong nay két hop uu diém
cua hai hinh thue tra luong.

e Tra luong theo két qua cong viéc (Perform Related Pay) 1a cach tra lwong theo hudng ca
nhan hoa mirc lvong, trong d6 mot phan luong phu thudc vao két qua cong viée duoc thuc
hién. Do d6, cach tra lwong nay s& khuyén khich nguoi lao dong quan tim dén két qua
cong viéc. Van dé kho khian khi thuc hién phuong phap tra lvong nay 1a viéc danh gia
dinh lwong két qua thyuc hién ctia mdi c4 nhan, nhét 1a khi két qua d6 1a sy nd lyc cia ca
nhom.

e Tra lirong co ban cong thém phan lgi nhudn cia cong ty dugc trich vao quy luong. Cach
tra lwong nay ciing c6 tac dung khuyén khich. Kho khan khi thuc hién s& nay sinh trong
truong hop khi méc dau cc nhan vién di nd luc lam viéc, nhung do diéu kién mai truong
kinh doanh khong thuan 191, nén cong ty khong thu dugc 1gi nhuan.

e Trong nhiéu doanh nghiép DV, mdt phan quan trong thu nhép ciia nhan vién phuc vu 14 tir
tién thuwéng cua khach hang néu ho duoc phuc vu tot. Cach nay thic day nhéan vién truc
tiép phuc vu c6 gang lam cho khach hang hai 1ong. Tuy nhién, cdc nhan vién phuc vu gian
tiép thi lai chiu thiét thoi.

6.5.2. Quan tri, kiém tra nhén vién

Dbi voi cac nganh DV sir dung nhiéu lao dong thi cong tac kiém tra nhan vién c6 tim quan
trong trong viéc dam bao chét luong DV. Hon nira, mdt van dé khéac dan dén tam quan trong cua
cong tac kiém tra nhan vién trong cic doanh nghiép DV 13 & chd, trudc khi DV dugc cung cip thi
khong thé loai bo DV chat lugng kém do 18i ctia nhan vién nhu doanh nghiép san xuat hang hoa
loai bo thtr pham trude khi ban cho khach hang. Do vy, DV thtt pham c6 thé dén tay khach hang.
Diéu nay s& gay hau qua xdu cho nha uy tin ctia cung cp.
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Hé théng kiém tra lién quan chat ché dén hé théng dai ngd lao dong, vi cac mirc dai ngd s€
phu thudc vao két qua kiém tra cong vi¢c cua nhan vién. Vi dy, nhan vién phuc vu s€ bi trir tién
thuong néu két qua cong viéc thip hon mét tiéu chuan quy dinh nao d6. Hon nira, cac bién phap
nhu canh bao, hodc cudi cung la cho thoi viéc cling co thé duoc thuc hién. Trong mot doanh
nghiép DV ¢6 chinh sach quan tri ngudn nhan lyc mém, nhan vién dugc khuyén khich tham gia
vao ban bac, quyét dinh, ty quan chét luong (nhém chét luong).

Néi chung, ¢6 3 loai kiém tra chinh dugc sir dung:

e Céch don gian nhat 1a do nhan vién giam sat thuc hién d6i v6i nhitng nhan vién phuc vu
trong qua trinh ho lam viéc, va diéu chinh kip thoi nhing sai s6t duoc phat hién.

e Kiém tra vé k¥ thuat qu4 trinh cung cip DV dé giam sat két qua cong viéc ciia nhan vién.

e Kiém tra qua thu tuc gidy t& yéu cau nhan vién phai béo cédo bang van ban két qua cong
viéc cia minh. Cach kiém tra nay mang tinh gidy to, quan liéu.

Ngoai ra, nguoi ta cling ¢6 thé thu thap y kién nhan xét, danh gia tir phia khdch hang thong
qua cac bang cau hoi phat cho ho ghi chép v kién. Py ciing 13 mot phuong phap khach quan dé
kiém tra nhan vién. Phuong phap khdch hang bi mdt thuong duoc sir dung dé danh gia thai do,
tinh than, tic phong phuc vu ciia nhan vién phuc vu.

6.6. CAC CHIEN LUQC KHUYEN KHiICH NHAN VIEN THAM GIA

Nhiéu doanh nghiép DV khuyén khich nhan vién (khong thudc can bd quan tri) tham gia
vao qua trinh ra quyét dinh cta doanh nghiép: tu quan vé chat luong, vé cac sang kién thuc hién
cong viée, vé dong gop cac y kién phan nan... D6 1a phuwong phap nham dong vién sy ning dong,
tu chu, sang tao cia nhan vién dong gop vao cong viéc chung ciia doanh nghi¢p.

Sau day la cac phuong phap khuyén khich nhan vién tham gia:

e Chinh sach “mé cua” khuyén khich nhdn vién bay t6 nhitng diéu ché trach truc tiép cho
nhitng ngudi phuy trach. Muyc dich ciia phuong phap nay 1a giap cho nhén vién d& tiép can
gi6i quan tri, tao mbi quan hé than thién giira 2 bén.

e Béo cdo véi nhém nhan vién: Day 1a phuong thirc truyén théng véi nhan vién trong cac
nhém nhiing thong tin vé cic van dé chung cta doanh nghiép nhu khé khan, thuan loi,
chién lugc phat trién. ..

e Nhom chit lwong: La cac nhom nho cac nhan vién cing nhau thao ludn, giai quyét cac van
dé vé chit luong cung cap DV. Dé thanh cong, nguoi lanh dao nhom phai sin sang ling
nghe va hanh dong theo cac kién nghi ctia cic thanh vién trong nhém.

e Chinh sach quan tri chat luong tong thé (TQM). Chinh sach nay khuyén khich tit ca cac
nhan vién thudc cac linh vuc chirc ning tw xem minh nhu 14 nguoi cung cip DV va dong
thoi 1a khach hang ctua cac by phéan khéac. Tu tuong chu dao cia TQM la tao ra sy nhan
thirc rd hon vé nhu ciu khach hang cho moi nhan vién cong ty, va 16i kéo moi ngudi tham
gia vao quan tri chét lugng.

e D@ ning cao trach nhiém cua ngudi lao dong, cac cong ty cung cip DV st dung nhiéu lao
dong thuong khuyén khich nhan vién mua c6 phiéu cong ty.
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6.7. THUC PAY NHAN VIEN THONG QUA MARKETING BEN TRONG

Mot t6 chirc mudn thanh cong thi cin phai gan muc tiéu ctia nd voi muc tiéu cud cic nhan
vién, va moi nhan vién phai hai long véi cong viéc va ché do dai ngo. Piéu nay cé thé dat duoc
nho st dung Marketing bén trong. D6 1a viéc ung dung k¥ thudt Marketing cho khdach hang bén
trong nham thiic ddy ho lam viéc hét minh vi cong ty. Noi cach khac, né Gng dung triét tri va
chinh sach Marketing cho nhimg nhan vién phuc vu cta cong ty sao cho ¢ thé thu hut, tuyén
chon va duy tri dugc nhitng nhan vién t6t nhat.

Dbi voi cac doanh nghiép DV, Marketing bén trong yéu cau:

1) Thir nhdt, bat ky ai trong cong ty ciing can phai coi nhitng ngudi, hay bd phan ma minh
cung cdp san pham hay dich vu 1a khach hang. Nhu vy, ai trong cong ty ciing ¢6 khach
hang, va ciing phai c6 nhiém vu ¢6 ging lam cho khach hang hai 1ong.

Khach hang bén trong hai 1ong 1 tién dé dé 1am cho khach hang bén ngoai hai 1ong. Do viy,
hinh thanh mét “Ddy chuyén phuc vu", ma khau cudi cung la khach hang bén ngoai. Néu day
chuyén nay bi gian doan & mot mat xich nao dé thi muc dich cubi cing cua day chuyén la lam
khach hang bén ngoai hai long s& khong thé thyc hién dugc (xem Hinh 6.4.).

— Bd phan A B0 phan B B¢ phéan C »| Khach hang
Khach hang Khach hang Khéch hang Khach hang
bén trong bén trong bén trong bén ngoai

Hinh 6.4. Day chuyén phuc vu

2) Thit hai: Tt ca cac nhan vién chirc ning phai biét 1am viéc ctng nhau dé thyc hién si
ménh (mission) va chién lugc kinh doanh chung ciia cong ty. Do vy, sit ménh clia cong ty phai
dugc thong tin cho moi nhan vién cong ty nhur thong tin cho khach hang vé gia tri ciia thuong hiéu
san pham. Pay 14 van dé truyén thong bén trong cong ty. Nhung truyén thong khong phai 1a tat ca.
Marketing bén trong phai sir dung tat ca cac chinh sach cia QTNNL nhu: thu hit, lya chon, dio
tao, dong vién, chi dao, danh gia, lvong thuéng. Nhu vy, Marketing bén trong tré thanh mot triét
tri kinh doanh cdt 161 giéng nhur triét tri Marketing, sir dung nhiéu cong cu téng hop khac nhau
nham lam cho khach hang bén trong hai 10ng, gin bo véi cong ty.

Néi riéng, vé chinh sach truyén thong trong cong ty DV, c6 thé néu ra & diy mot sb k¥
thuat nhu sau:

e Mo ta rd rang st ménh cua cong ty va thong tin dén timg ca nhdn trong cong ty biét dé

hudng téi.

e Bdn tin ngi bo thuong ky 1a mot phuong tién hiru hiéu dé thyc hién chinh sach thong tin
noi bo. N6 gitip cong ty 16i cuébn moi ca nhan vao cong viéc chung, thong tin cho ho vé
nhitng thanh tyu chung. N6 ciing thudng duoc dung dé thong tin vé thanh twu cia cac ca
nhan.
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e Quang cao bén ngoai cting nén xem lyc lugng lao dong bén trong nhu la madt thi truong
muc tiéu thir hai. N6 gitp cho nhén vién cong ty tu tin vao cong ty.

e Dong phuc ctia nhan vién, mdi trudng lam viée, tiép khach ciing 1a cac yéu t Marketing
bén trong gitp cho nhan vién ¢6 long tu tin, yén tdm phuc vu lau dai.

TOM TAT NOI DUNG CHUONG VI

Trong chuwong nay ching ta d nghién ctru cac van dé sau day:

1) Giéi thiéu chung

Do dic thu cia DV, tiép xtc giita nhan vién phuc vu va khach hang kéo dai; chat luong
khoéng on dinh, va ngudi phuc vu anh hudng dén ca chat luong phuc vu va chét luong dich vu.
Nhu vay, quan tri DV la sy giao thoa cua 3 Iinh vyc: quan tri nguén nhan lyc; quan tri Marketing;
quan tri tdc nghiép.

2) TAm quan trong ciia nhén vién phuc vu

Do cac dic thu cua DV, con ngudi duoc xem 1a ngudn luc quan trong sb 1 trong doanh
nghiép DV. Str dung 2 bién s6: ty 18 chi phi cho lao dong trong tong chi phi; muc d6 tham gia cia
nhan vién trong giao dich, chung ta c6 thé phén loai cac doanh nghiép DV theo mirc d6 tAim quan
trong cua nhan vién phuc vu.

3) Quan tri ngudn nhan lye va quan hé véi Marketing

Vai trd ctia Marketing 1 dat dwoc muc tiéu ctia doanh nghiép bang cach thoa man nhu cau
ctia khach hang. Con QTNNL nham t&i dat dwoc muyc tiéu ciia doanh nghiép thong qua sir dung
ngudn nhan lyc. Do vy QTNNL ciing hudng t6i thoa mén nhu cu cia khach hang bén ngoai (va
tat nhién 1a ca khach hang bén trong!). Trong Marketing DV, sy lién két nay gitra QTNNL va
Marketing dugc thuc hién xoay quanh khach hang va bao gom 3 yéu té sau: Hiéu ré nhu cau
khdch hang; Theo déi va danh gid; QTNNL va két qud ciia doanh nghiép.

4) Co cAu nhén lye mém

Dbi véi mot s nganh DV, do nhu cau tiéu ding bién dong (theo thoi gian hodc ngiu nhién),
cho nén doanh nghiép can phai quan tri méi quan hé cung cau. Phia cung phu thudc vao cong suét
thiét bi, co s& cung cap DV va dic biét 13 nguon nhdn lec. Dé quan tri phia cung, ngudi ta chi
trong t&i1 viée quan tri linh hoat nhan vién phuc vu sao cho ho ¢6 thé dap ung nhanh chong voi sy
thay d6i nhu cau cua thi truong. D6 1a khai niém co cau nhan lyc mém trong doanh nghiép DV.

5) Mot s6 ndi dung QTNNL trong doanh nghiép DV

QTNNL trong doanh nghiép DV tim hiéu cac van dé sau:

Co ché dai ngd (bang tién lwong va ngoai tién lwong); quan 1y, kiém tra nhan vién. Co ché
dai ngd ngoai tién lwong bao gdbm nhiéu loai loi ich khac cho nguoi lao dong, vi du nhu tro cip
tién nha, cac chuyén du lich mién phi, bang khen cho cic danh hiéu lao dong tét khac nhau, ché
d6 1am viéc uu dai hon, ché d6 dugc di hoc nang cao, ché 6 bd nhiém. Co ché dai ngd bang
liwong 13 mot phan chii yéu cia chinh sach dii ngd lao dong, bao gdm nhiéu phwong phép tra
lwong khac nhau: Lirong co ban theo gio; heong cé dinh; lwong cé dinh céng hoa hong; lwong
theo két qua cong viée; lwong co ban céng loi nhudn; hrong co ban va tién thuéng ciia khdch
hang.

Quan ly, kiém tra nhan vién dugc thuc hién béng nhiéu cach: do nhan vién giam sat; kiém
tra k§ thuat qua trinh cung cdp DV; kiém tra qua bao cdo; hoi ¥ kién khach hang; phuong phap
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doéng vai khach hang bi mat.
6) Cac chién lwgc khuyén khich nhén vién tham gia
D6 1a phuong phap nham dong vién su ning dong, tu chil, sang tao ctia nhan vién dong gop
vao cong viéc chung cua doanh nghi¢p. Bao gom: chinh sach mo cura; thong tin véi nhan vién;
nhom chat lugng; TQM; ban c¢o phan cho nhan vién.
7) Thitc ddy nhén vién thong qua Marketing bén trong
Mot t6 chirc mudn thanh cong thi can phai gan muc tiéu ctia nd voi muc tiéu cud cic nhan
vién, va moi nhan vién phai hai long voi cong viéc va ché do dai ngd. biéu nay cé theé dat dugc
nho sir dung Marketing bén trong. D6 1a viéc ung dung k¥ thudt Marketing cho khdach hang bén
trong nham thiuc day ho lam viéc hét minh vi cong ty. Noi cach khac, né tng dung triét Iy va
chinh sach Marketing cho nhitng nhan vién phuc vu ctia cong ty sao cho c6 the thu hut, tuyén
chon va duy tri dugc nhitng nhan vién tot nhat.
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1) Sinh vién hdy dé xuat phuong an 4p dung mé hinh doanh nghi¢p mém nay ddi véi mot
doanh nghiép nao do6 ty chon? Loai lao dong nao thudc "cot 16i"? Loai nao phu trg? Tai sao?
2) Co ché tra luong nhu thé nao ddi véi cac loai nhan vién khac nhau thi phu hop?
3) Hay dé xuit co ché tra lvong cho nhan vién trong cong ty noi ban dang cong tac?
4) Dau la nhiing khac biét chinh trong cach quan tri nhan vién ctia doanh nghi¢p DV?
5) Hay dé xuat cac phuong phap khuyén khich cac nhan vién tham gia dbi véi cac doanh
nghiép nha nudc? Trong cong ty noi ban dang lam vig¢c?
6) Néu cac nhugc diém cta quan tri nhan su hién nay trong cac doanh nghiép nha nudc? Trong
cong ty noi ban dang lam viéc?
7) Hay dé xuét chinh sach quan tri ngudn nhan Iyc nham khic phuc khéng dong déu cua nhu
cau thong tin lién lac (hay DV du lich)? (*)
8) Doi ngii ban hang dich vu can phai c6 nhirng tu chat, kién thirc, diéu kién gi dé hoan thanh
tot nhiém vu (*)
9) Phan tich tim quan trong cta nhén vién va chinh sach quan Iy ngudn nhan lyc trong doanh
nghi¢p dich vu. (*)
10) Trinh bay vé Marketing bén trong d6i v&i doanh nghiép dich vu (*)
11) Hiy dé xuat phuong an 4p dung moé hinh doanh nghiép mém d6i voi mot doanh nghiép nao
do tu chon? (*)
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CHUONG VI
KHA NANG TIEP CAN DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién can nim duoc:

e Cac yéu td anh huong dén su lva chon dia diém cung cép DV va pham vi ma viéc san
xudt va cung cap DV 1a linh hoat

e Cac phuong phap duoc sir dung dé giam anh hudng cua tinh khong tach roi gitra san
xuét va tiéu ding DV

e Vai trd clia cac trung gian trong viéc 1am cho DV dé tiép can véi khach hang

e Su da dang cia cac trung gian cung cap DV va cac yéu t& quan trong khi Iya chon trung
gian

e Cac nguyén tic quan 1y phan phdi

NOI DUNG
7.1. GIOI THIEU CHUNG

Ciing nhu hang hoa, néu khach hang khéng tiép cin dugc DV dé sir dung thi DV d6 ciing
khong c6 gia tri. Tuy nhién, tinh v6 hinh va tinh khong tach roi qua trinh ti€u thu va qua trinh san
xuit DV 1am cho van d¢& phan phdi DV kho khin hon nhiéu so v6i Marketing hang hoa. Do vy,
kha ning dé khach hang tiép can dwoc véi DV phai duoc thiét ké ngay trong hé théng san xuit DV,

Trong chuong nay, ching ta s& phan tich cac chién lugc lam cho DV dé tiép can véi khach
hang. Phén tich s& tap trung vao 4 van dé quan trong va c¢6 quan hé v&i nhau sau day:

e O noi nao va khi nao DV san c6 cho khach hang st dung?

e Vai trd clia cac trung gian trong qua trinh cung cap DV?

Lua chon, khuyén khich va kiém tra cac trung gian nhu thé nao?

Lam thé nao dé cac hang hoa hitu hinh san c6 cho cac khach hang cudi cliing?

7.2. QUYET PINH VE PIA PIEM CUNG CAP DICH VU

Nha cung cdp DV phai Iya chon dia diém va thoi gian cung cap DV cho khach hang. Vi
khach hang tham gia truc tiép vao qué trinh cung cdp DV, doanh nghiép can hiéu biét vé thoi gian
va dia diém ma khach hang mong mudn sir dung. Do véy, quyét dinh vé dia diém cung cip DV
phai xudt phat tir phan tich mong mudn cua khach hang. Trong khi nha cung cdp DV mudn tip
trung san xuat dé dat duoc hiéu qua theo quy mé, thi khach hang lai thuong tim kiém noi cung
cip gan ho va vao thoi diém khong kinh té d6i v6i nha cung cip. Do vy, cac quyét dinh vé noi
cung cap DV thudng phai dung hod giita nhu cau cta nha cung cdp DV va nhu cau cia khach
hang. Piéu nay khac so v&i véi nha san xudt hang hod, vi ho c¢6 thé san xuit ¢ dja diém co tinh
kinh té nhét, sau d6 chuyén chd dén noi ¢6 nhu cau.

Dbi voi mot sé DV, dia diém san xuat 1 khong linh hoat dugc, din t6i cac quyét dinh vé dia
diém khong thé linh hoat theo nhu cau cta khach hang. Déi voi cac DV khac, ki thuat san xut
cho phép linh hoat hon, nhung quyét dinh vé dia diém bi rang budc boi yéu t6 1a nguoi tiéu ding
khong thé di dén dia diém cung cap DV, vi khong thé dén hay 1a khong mubn dén. Trong truong
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hop mot s6 DV tiép xuc thap, c6 thé tach riéng giita san xuat va tiéu dung bang mot sb phuong
phap dugc trinh bay dudi day. Trong cac trudng hop d6, DV cé thé dugce san xuat tai mot noi
thuan tién cho nha san xut va cung cdp & noi thuan tién cho khach hang.

Can ¢t vao 2 bién sb: dé linh hoat vé tiéu dung, va do linh hoat vé san xudt, hinh 7.1. md ta
cac phan loai cac DV.

PO LINH HOAT VE TIEU DUNG
Thap Cao

Stra chira nha Uon say toc

oe)

LVAX NVS A NVH IVd LVOH HNI'T Od

Nha hang an

Ctra hang tién loi

1S

bién thoai c. cong

Chup cit 16p

A

Trung tam dicu Dulich cac
tri chan thuong di tich lich su

7

deyy,

Hinh 7.1 D6 linh hoat vé dia diém trong san xuat va tiéu ding DV
7.2.1. Pj linh hoat vé san xuat

Khi dia diém san xuat khong linh hoat, khach hang phai dén tdn noi dé duoc phuc vu. D6 1a
DV du lich tai mdt danh théng nao d6 nhu Van Ly Truong Thanh, chua Huong, Vinh Ha
Long...Mot nhém DV khéac khong linh hoat vé dia diém vi can phai co6 cac thiét bi phu trg dat
tién, khong di chuyén dugc. D6 1a chup cit 16p, giai phdu tim... Khi cac thiét bi phu tro co gia
thip, quy mo str dung nho, di chuyén duoc thi c6 thé thiét 1ap cac dia diém cung cip DV linh hoat
theo nhu cau khach hang nhu do huyét ap, bat mach, cham ctru, tiém thude...

Mot s6 hé théng DV duoc t6 chire theo cu trac hudng tim. D6 1a cac t chiic cung cap DV
vira két hop duoc loi thé san xuét tap trung, quy mo 16n va cac diém cung cap DV phan tan, gin
voi khach hang. Vi du vé loai nay la cac DV dién thoai, Internet, buu chinh, tu van phap luat,
ngan hang...Khach hang c6 thé tiép can v4i chuyén gia tu van tai cac Trung tdm tu van qua dién
thoai, thu, email, chat... va cling c6 thé moi chuyén gia tu van dén 1am viéc tai dia chi khach
hang. Cac co so giat quan 4o theo phuong thirc cong nghiép thuong dit dia diém giat tai mot noi
nao do6, nhung t6 chirc mot mang ludi dai 1y tiép xuc v6i khach hang rong rai dé thu gom quan 4o
béan va tra quan 4o sach cho khach hang.
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O\ Thibt bi :T.tln vé nhu cau KH Tiép xtic véi KH
san xuat - < -
frung tam Thong tin t vin C.cAp DV cho KH

O Hinh tron biéu thi cho cac diém cung cip DV

Hinh 7.2. Hé thong DV kiéu huéng tim

Van dé kinh té trong quan hé v6i bén ngoai ciing dugc quan tim khi chon dia diém. Khi cac
dia diém cung cdp DV cuia cong ty dugc dat gan cac dia diém cung cdp DV cua cac nganh khac,
cong ty s& tiét kiém duoc chi phi dau vao nhu quang céo hay sir dung cac DV khac, khach hang
cling tién loi vi ho c¢6 thé dung nhiéu DV trong mot khong gian nhé do it phai di chuyén. Tuy
nhién, khi d6 chi phi thué vin phong s& cao hon nhitng noi khac. Do viy, c6 thé chon dia diém
tai cac noi khong trung tam, va tiép xuc v6i khach hang thong qua cac phuong tién thong tin hién
dai (ddi vi cac DV khong thudc loai tiép xtic cao).

Trong mdt sd trudng hop, van dé hiéu qua theo quy mé khong cé vai tro quan trong, dong
thoi canh tranh trén thi truong yéu cau phai t6 chirc mang ludi phan phdi trai rong gan voi khach
hang. D6 13 cac loai DV khong doi hoi cac thiét bi dat tién nhu udn toc, goi dau. ..

Cudi cung, do linh hoat vé san xuét cua doanh nghiép con tuy thudc vao tinh hinh canh
tranh trén thi truong. Mot doanh nghiép DV c¢6 kha ning b tri linh hoat co sé cung cép DV,
nhung néu khach hang it ¢6 co hdi lwa chon nha cung cép thi doanh nghiép s& khong san saing mo
rong mang ludi DV. Do 1a truong hop cua cac DV nha nudc nhu cong chirng va cac DV cong
khac...

7.2.2. Do linh hoat vé tiéu ding DV

Quyét dinh vé& chon dia diém tiéu dung DV cua khach hang phu thudc vao 2 yéu té: khd
nang linh hoat va sy san sang linh hoat lywa chon noi ti€u dung DV. Kha nang linh hoat ctia khach
hang khi Iya chon noi cung cap DV tuy thudc vio cac truong hop sau déy:

e Khi ddi twong ciia DV I tai san cua khach hang, va cic tai san d6 khong thé di chuyén
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dugc, yéu cau nha cung cip DV phai dén tan noi dé phuc vu (vi du nhu DV sira chita nha
ctra, lam vuon cdy, chita bénh cho tha di...)

e Khi d6i tuong tiép nhan DV 14 con nguoi. Nhiéu khi khach hang ciing khong di duoc dé
dén noi cung cap DV. D¢ 1a trudng hop nguoi tan tat, om dau khong ¢ phuong tién di lai
can DV y té tai nha.

e Khi khach hang c6 nhiéu co héi lya chon, ho khong muén di xa dé tim nha cung cép DV
mac du ho c6 kha nang di.

e Dbi v6i cac DV dic biét, khach hang sin sang tim dén nha cung cép DV. D¢ 1a truong
hop nhu tim thay thudc gioi ddi v6i cac bénh nan y, thiy béi gioi, thiy luyén thi gioi, cac
nha tu van gioi, noi cau ca dep, san gon dep. ..

Trong thyuc té, hau hét cac quyét dinh tiéu dung DV déu can bang giita cac yéu t6 nhu gia
DV, chét luong DV, s6 cac Iwa chon co thé, chi phi thoi gian, tién bac dé khach hang tiép can
dugc DV.

Mot van dé nita can quan tAm vé kha ning tiép can DV 14 quan diém phan doan thi truong.
Vi cac doan thi trudng khac nhau, phai co cac chién lugc phan phdi khac nhau. Thong thuong cd
thé sir dung cac tiéu thirc phan doan thi trudng sau day:

e Tudi tac: ngudi gia ca khong thich di xa. Tréi lai, thanh nién lai mong mudn di xa néu
thiy DV thay thé hap dan hon DV hién tai

e Muc thu nhap: ngudi c6 thu nhip cao sin sang dung cac DV tién lgi hon, sang trong hon
mdc du phai tra chi phi cao hon do dia diém dep, nha cung cép co tiéng tam, nhiéu tién
nghi...

e Loi ich cho khach hang: Khach hang tuy vao loi ich du kién ma lua chon noi cung cip
DV. Ho chon chd tb chire tiéc sinh nhat khac vé6i chon chd an trua.

e Mt d6 sir dung: ngudi sir dung thuong xuyén sé quan tim dén viéc dé tiép can noi cung
cdp DV hon ngudi mua thinh thoang.

e Loai khach hang 1a doanh nghiép (B2B services) thuong quan tdm dén kha ning tiép can
DV, vi ho mubn giam chi phi dau vao san xuit.

DPéi v6i mot s6 DV, vi tri cung cép DV thuéan tién co6 vai tro quyét dinh trong viéc thu hut
khach hang. D6 1a cac DV thong thuong ¢6 gia tri thap nhu bom xang, quén tra, giai khat. Khach
hang thudng khong du dinh trude 1a mua ¢ dau. Ho tién dau mua day.

Tinh khong tach roi gitra quéa trinh cung cap va tiéu thy DV doi hoi doanh nghiép phai xem
xét sy phu thudc cua khach hang vao thoi gian tiéu dung DV. C6 cac DV ¢6 tinh linh hoat cao vé
thoi gian tiéu dung ddi v6i khach hang. Nguoi lai, ¢ cac DV c6 tinh linh hoat thap, khach hang
phai tiéu thy vao nhitng thdi diém nhat dinh. Piéu nay doi hoi cac doanh nghiép DV phai quyét
dinh gid phuc vu pht hop véi nhu cau khach hang.

7.2.3. M6 hinh chon dia diém cung cip DV

Trude khi thiét ké mang lu6i dia diém cung cip DV, doanh nghiép DV phai x4c dinh rd
rang muyc tiéu kha ning tiép can DV dbi voi khach hang. Néi riéng, doanh nghiép phai c6 ¥ tuong
0 rang vé khéi luong kinh doanh, thi phﬁn va thi truong muc tiéu. Muyc tiéu vé kha nang tiép can
DV xuét phat tir chién lugc dinh vi d6i voi DV. Vi du myc tiéu vé kha ning tiép can DV ddi véi
mot doanh nghiép khach san:
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e DPat khach san ¢ cac thanh phé co tir 100.000 dan trd 1én
e Dit siéu thi sao cho ti thiéu 50.000 dan tai dia phuong co thé di xe mat khong qua 10
phit dén noi

e Dit vi tri cac buu cuc sao cho ban kinh phuc vu khong vuot qua 2 km

Quyét dinh vé vi tri cung cap DV ap dung cho ca cip vi mo va vi mo. O cap vi md, doanh
nghiép can tim kiém cac khu vuc ¢6 loi nhuan nhat dé cung cép DV (nhu cau cao, do canh tranh
thip, chi phi dau tu ban dau thip). O cip vi mo, cac quyét dinh lién quan téi viéc chon cac dia
diém cuy thé dé dat noi cung cip DV.

Phan tich vi mo bat dau br:ing viéc cong bd 13 vé& dic tinh cua thi treong muc tiéu. Can cu
vao d6 co thé tim dugc cac khu vuce dan cu, dia 1y phi hop. C6 thé dung mot sb cac chi sé dé xac
dinh khu vuc can chon (sé dan trung binh, do tudi trung binh, thu nhép trung binh...).

7.2.4. Giam b6t sy phu thudc vao vi tri

DPdi v6i cac DV khoéng tac dong truc tiép vao co thé con nguoi, co thé giam sy phu thudc
vao vi tri cung cAp DV, ting hiéu qua san xuat, dong thoi ting kha nang tiép can cua khach hang.
Tic 14 t6 chirc san xuit & noi ¢6 hiéu qua nhit cho nha cung cap, tiéu ding ¢ noi co nhu ciu cao
nhat. Sau ddy 1a mot s6 phuong phap c6 thé dugc sir dung dé co thé tach riéng giita noi san xuét
DV va noi cung cap, tiéu ding DV:

e Céc phuong tién vién thong hién dai c6 thé dugc dung dé cho phép cac yéu t6 chinh cia

DV dugc san xuat tai mgr don vi trung tdm, va cung cip cho khach hang tiéu ding tai
nhiéu noi thuan tién cho khach hang. Cac ngan hang 16n & Anh c6 thé tiép nhan cic yéu
cau DV cua khach hang tir may dién thoai bat ky. Nhiéu ngan hang ciing dang bat dau
cung cip DV ngan hang tai nha (Home banking services). Néu dung may tra 1i thi DV ¢6
thé cung cép 24/24 h. Bang cach nay, ngan hang tiét kiém duogc chi phi to chirc nhidu chi
nhanh cung cap DV, khach hang c6 thé truy nhap sir dung dwoc & nhiéu noi phan tan. DV
1080, dién hoa Internet ctia Buu dién ciing twong tu nhu vdy. Str dung Internet dé cung
cap nhiéu DV khéc nhau ciing giam su phu thudc cta doanh nghiép vao dia diém cung
cap DV. Trung tdm vién thong cong dong da muyc tiéu - MTC (dang duoc thir nghiém tai
Tay Nguyén) 13 mot loai hinh diém phuc vu sir dung cac phuong tién vién thong hién dai
dé gitp khach hang tai cac vung xa x6i co thé tiép can dé sir dung nhiéu loai DV nhu dién
thoai, Fax, Internet, thwong mai dién tir, dao tao tir xa, y té tir xa, chinh phu dién ti, thu
vién dién tur, tu van phap luat tu xa...

e Cac DV buu chinh ciing c6 thé dugc ding dé gitp cho cac DV vé hinh sin ¢6 cho khach
hang tiép can tiéu dung ¢ bat ky noi nao (ciing gidng nhu st dung cac phuong tién vién
thong). Viéc xdy dung co so dir liu Marketing cho phép sir dung thu truc tiép (Direct
mail) nhu 14 phuong tién ting kha ning tiép can ciia khach hang. Cac cong ty bao hiém sir
dung thu truc tiép dé cung cép cac DV tai nha khach hang.

e Mot phuong tién méi khac c6 thé tach biét giita san xuat va tiéu dung. D6 1a thé tin dung
ngan hang. Khach hang c6 thé mua hang bang thé tin dung bét ky thoi diém nao ho can
mua tai cac cura hang c¢6 quan h¢ véi ngan hang phat hanh thé tin dung do.

7.3. VAI TRO CUA TRUNG GIAN TRONG PHAN PHOI DICH VU
Do cic dic diém ciia DV thi cic van dé sau ddy nay sinh dbi voi hé thong trung gian trong
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cac kénh phan phéi DV:

e DV khong duoc chuyén quyén so hitu khi mua ban, do vy khong duoc chuyén quyén so
hiru khi qua cac trung gian trong kénh phan phdi

e DV thuan tuy ciing khong dugc dy trit nhu cac hang hoa hitu hinh

e Tinh khong tach rdi cia DV yéu cau cac trung gian trong kénh phan phéi dong thoi 1a cac
nha ddng san xuat v6i nha cung cip DV.

Ching ta c6 thé néu ra nhiéu vai tro khac nhau ctia cic trung gian trong cac kénh phan phi

DV nhu sau:

e Langudi dong san xuit voi nha cung cip DV, cac trung gian ¢o vai trd hd tro cho cac DV
san c¢6 dé khach hang tiéu dung tai cac dia diém va thoi gian phu hop véi khach hang.
Trong mot s6 trudng hop khac, cac trung gian c6 thé dong vai trd chinh trong qué trinh
tao ra DV cung cdp cho khach hang

e Cac trung gian gitp cho nha cung cép DV mé rong mang ludi tai cac khu vuc khac nhau,
d6ng thoi giam chi phi, do vy ting kha ning canh tranh cho nha cung cip DV.

e Céac trung gian thudng cung cip cac dich hd trg khach hang tai cac diém giao dich. Piéu
nay cic nha cung cip khong c6 kha niang thyc hién tét hon cac trung gian. Do viy, cong
tac tu van cua trung gian khi khach hang lua chon c6 tac dung Ién dén quyét dinh mua cua
khach hang.

e Khach hang thuong ua thich mua DV tir cac trung gian c6 nhiéu DV cing loai cua cac d6i
thu canh tranh, vi nhu vay ho c6 nhiéu co hoi lya chon hon 1& mua DV truc tiép tor nha
cung cap.

e Trung gian c6 thé chia sé rai ro véi nha cung cdp trong cac truong hop khi trung gian
dong gop vbn dau tu co s& vat chit tai diém giao dich, hoac dugc quyén chia sé 191 nhuan
v6i nha cung cap.

e St dung cic trung gian doc 1ap, nha cung cip DV c6 thé gianh vén dé dau tu vao cac thiét
bi cho qua trinh san xuét chinh, do vay ¢o thé nang cao kha nang canh tranh.

7.4. PHAT TRIEN CHIEN LUQC PHAN PHOI QUA TRUNG GIAN
Khi quyét dinh Iya chon kénh phan phdi, nha cung cdp DV can xem xét cac dic tinh cua
DV anh hudng dén viéc Iya chon kénh phan phdi. D6 1a cac van dé sau:

e Mot s loai DV ¢6 murc do khong on dinh vé chit luong 16n, 1am cho cong viéc kiém tra
chat lugng DV tai cac trung gian gip kho khin. Do véy, nén t6 chirc phan phdi truc tiép
khong qua trung gian.

e Mot sb loai DV doi hoi chuyén mon cao. Déi véi loai DV d6, hodc 1a nha cung cép to
chirc kénh phan phéi truc tiép, hoac la chu trong nhiéu t6i cong tac tuyén chon, huin
luyén céc trung gian.

7.4.1. Phat trién chién lwgc phan phdi qua trung gian

Viéc xay dung chién lugce phan phdi cho nha cung cdp bit dau bang viéc xac dinh rd muc
tiéu phan phdi DV (ndm trong chién lugc marketing hdn hop). Thong thudng chién lugc phan
phéi phai dat cac myc tiéu sau day:

e Chiém dugc thi ph?m trong mot thi truong xac dinh
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e Xam nhap dugc vao mdt thi truong mai lya chon
e Ngan can ddi thu canh tranh xam nhép vao thi truong hién tai
Trong phan sau (myc 7.5) ching ta s& thao luan vé mot sb loai trung gian va kha ning cua
chung dong gbép vao viée thuc hién myc tiéu cta chién lugc phan phdi duge dat ra. Tir d6 co thé
lua chon loai trung gian phu hop cho mdi loai DV.

7.4.2. Ban hang truc tiép

Ban hang tryc tiép khong qua trung gian 1a chién luge ma cic nha cung cip DV lya chon
khi DV phirc tap, khong 6n dinh va yéu cau phép 1y chit ch&. Trong truong hop nay nha cung cip
¢o cac loi ich sau day:

e Nha cung cap thuong xuyén tiép xuc voi khach hang, do vay nhanh chéng nam dugc cac
thong tin phan hoi tir phia khach hang. Do d6, nha cung cap c6 co s& dé hoan thién DV
hién tai, hodc thiét ké cac DV méi dap ting nhu ciu ciia khach hang.

e Ciing do tiép xuc thudng xuyén véi khach hang, nha cung cip c6 thé xay dung mdi quan
hé gin b6 1au dai v6i khach hang. Co so dit liéu cap nhat thuong xuyén vé cac khach hang
gitip cho nha cung cap dat duoc myc tiéu do.

e Trung gian nhiéu khi khong mudn cung cp thong tin vé khach hang cho nha phan phdi vi
1y do lgi ich cuc bd.

e Trong linh vuc DV cong cdng, vi Iy do chinh tri hodac bi mat, cac trung gian tu nhan kho
dugc chap nhan. Tuy nhién, quan diém nay ciing dang thay d6i. Trudc day, cac tu nhan
khong duoc tham gia 1am dai 1y cho Buu dién. Nhung ngay nay quan niém d6 da thay doi.

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

Nhiéu truong hop, nha cung cép DV st dung ca kénh phan phéi truc tiép va gian tiép qua
trung gian. Ly do ctia su lya chon d6 12 do mong mudn khac nhau ctia khach hang. Co khach hang
mubn mua qua trung gian, c6 khach hang muén mua tryc tiép & nha cung cdp DV. Tuy nhién,
phuong thirc phan phdi nay d& bi cac trung gian phan ddi. Bé khic phuyc tinh trang nay, c6 thé
chia nha cung cp thanh hai don vi cung cap phéan biét v6i ciing nhan hiéu DV, trong d6 mot don
vi t6 chirc kénh phan phdi qua trung gian, mot don vi té chtrc kénh phan phdi tryc tiép.

7.5. CAC LOAI TRUNG GIAN TRONG KENH PHAN PHOI DICH VU

C6 nhiéu loai trung gian phan phéi khac nhau theo quy mé, cu tric, tinh trang phap 1y va
mdi quan hé v6i nha cung cip. V& co ban, c6 4 loai trung gian ma chung ta s& xét trong phan nay.
7.5.1. Pai ly DV

Dai 1y 1a mét loai hinh trung gian phan phdi ¢é quyén xdc ldp mét méi quan hé hop phdp
gitka khéach hang va nha cung cap DV giong nhw 2 bén gdp nhau tryc tiép. Nha cung cip chiu
trach nhiém phap 1y dbi v6i cac hoat dong cua dai 1y. Con dai 1y thi dwoc huong hoa hong trén
mdi don vi DV, hodc doanh thu cé dugc nhd dai 1y. Nhu vay, dai Iy khong chiu trach nhiém vé
phép 1y v6i khach hang.

Str dung dai Iy c6 cac vu diém nhu sau dbi v6i nha cung cap :

e Giam chi phi xay dung kénh phéan phdi, tap trung du tu vao qua trinh san xudt chinh.
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e Thu hiit khach hang do dai Iy ¢6 thé cung cp ca cac DV canh tranh (nha cung cap DV
khong 1am duoc diéu nay).

e Giup cho nha cung cép DV xam nhap dugc vao cac thi truong méi ma ho chua hiéu biét
13, ddc 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.

e Ddi véi mot s DV néu khong ding dai 1y thi s& phai chi phi tén kém néu nha cung cép
tir 1am lay.

7.5.2. Nha ban 1¢ DV

Nha ban 1é 13 mot loai trung gian trong kénh phan phdi. Nha ban 1& chiu trach nhiém vé
phap 1y d6i voi khach hang. Khach hang chi quan hé véi nha ban 1é. Giao dich giita nha ban 1é va
khéach hang la hop phap.

Trong mang lugi phan phdi DV vién théng c6 mot loai trung gian dugc goi 1 nha ban lai
(Reseller). Nha ban lai mua mét s6 kénh vién thong va to chirc ban 1é cho khach hang cubi cung.
Nha bén lai cling c¢6 vai trd nhu nha ban 1& va chiu rai ro khi khong ban duoc hét dung luong
kénh d3 mua. Vi du, mua mot kénh Internet va t6 chirc ban 16 cho ngudi dung cubi cung. Nha ban
1¢ ¢6 vai tro chia sé rui ro voi nha cung cp.

7.5.3. Nha ban buén DV

Nha ban budén mua budn véi gia thap mot sb luong 16n quyén sir dung DV tir cac nha cung
cép va chia nho thanh céc 16 dé ban lai cho cic nha ban 1¢ DV. Nha ban buén ciing c¢6 quyén hop
phap giao dich véi khach hang.

Ciing nhu nha ban 1¢, nha ban budn chia sé rui ro véi nha cung cdp DV.

7.5.4. Nhwong quyén kinh doanh phan phéi

1) Khai niém

“Nha phan phdi DV dwgc nhwong quyén” 13 mot loai trung gian phan phdi, dugce nha cung
cip DV cap gidy phép cho phan phdi DV, dong thoi chia sé rai ro va lgi nhuan véi nha cung cép
DV. Pay la mot dang nhwrong quyén thwong mai (franchise).

Nha phén phdi dugc nhugng quyén (franchisee) hoat dong dudi thwong hiéu ciia nha cung
cap DV (bén nhwong quyén - franchisor), theo cic quy trinh khai thac chudn ctia nha cung cap.
Nha phan phéi duge nhuong quyén dau tir von cha yéu vao co s giao dich voi khach hang.

Hinh thire phan phéi nhugng quyén két hop duoc dong lie kinh doanh cia ngudi ty quan 1y
doanh nghiép va thwong hiéu cling nhu qudn Iy chat hrong ctia cac nha cung cap DV. Hinh thirc
nay phat trién rdt manh & Anh va cic nudc thudc khdi cong dong Anh nhu Australia,
Newzealand, dac biét chil yéu déi véi linh vue DV nhu khach san, buu chinh, thirc &n nhanh, DV
cho thué xe, thu y. Buu chinh Newzealand, Australia ap dung hinh thitc nhuong quyén nhim
giam chi phi phéan phdi.

Céc dai ly duoc nhuong quyén thudng 13 cac ca nhan, cic doanh nghiép nho. Tuy nhién, c¢6
mdt s6 1a cac doanh nghiép 16m, ching han trong linh vuc khach san.

2) Ban chit ciia hop ddng nhwong quyén phan phéi
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Hop dong nhuong quyén quy dinh quyén han va nghia vu ddi giita bén nhuong quyén - nha

cung cap DV va bén dugc nhugng quyén. Théng thudng trong hop dong bao gdm céc van dé

sau:

Quy dinh 1o cac ndi dung cong viéc DV ma bén nhan nhuong quyén duoc giao thuc hién
Quy dinh rd 1anh thd dia Iy ma bén nhan nhuong quyén hoat dong cung cip DV.

Quy dinh r thoi han thoi han cua hop dong.

Quy dinh rd mirc phi ban ddu va mirc phi thuong ky ma bén nhan nhuong quyén phai tra
cho nha cung cép, dong thoi muc phi ma bén nhan nhugng quyén phai tra cho viée thué
cac thiét bj chuyén dung cua nha cung cip (néu c6). Muc phi ban dau thuong phu thude
vao uy tin, tiéng tam cua thuong hi€éu DV. Muc phi thuong ky (tuﬁn, thang) duoc tra theo
doanh thu ciing ky ma bén nhan nhugng quyén thu duoc.

Bén nhén nhugng quyén phai tuan theo cac chi din ctia nha cung cap DV vé quy trinh
cung cip DV, vé mic thu cudc. Bén nhan nhuong quyén ciing phai tuan theo céc tiéu
chuan chat lugng va hudng din vé quang cdo cua nha cung cap DV.

Bén nhan nhuong quyén khéng dugc 1am trung gian cho cac nha cung cip DV khac va
chiu sy kiém tra ctia nha cung cap vé hoat dong kinh doanh (khéc véi cac dai 1y khac). B
Bén nhan nhugng quyén co thé cung cap cac DV, hang hoa khac khong lién quan, anh
huong.

Nha cung cdp DV chiu trach nhiém cung cdp cac hd trg vé xuc tién, yém tro cho bén
nhan nhugng quyén. Cac hoat dong xuc tién, yém trg cua dai ly phai dugc nha cung cép
thong qua.

Nha cung cdp DV ¢6 trach nhiém cung cp cac thiét bi, hd tro ky thuét, huén luyén ciing
nhu cac hd trg quan 1y cho bén nhan nhugng quyén.

3) Nhwong quyén cung cip cic DV cong cong

Dé day manh cac hoat dong cung cap DV cong cong, Chinh pha mot s6 nude sir dung hinh

thirc nhuong quyén dudi cac dang sau day:

e Chinh phu ban quyén khai thac cdc DV ¢éng céng nhu cau, pha, tuyén duong. .. cho bén

nhan nhuong quyén. Bén nhan nhuong quyén phai co trach nhiém duy tu bao dudng cac
thiét bi, phuong tién qudc gia theo cac tiéu chuin nhat dinh, dong thoi thu tién ciia nguoi
sir dung theo mitc phi quy dinh. Bén nhan nhuong quyén dugc chon c6 thé 1a cac tu nhan,
céc to chirc khac nhau.

Chinh phii ban quyén khai thac cdc DV quan trong d6i v6i xa hoi nhu phat thanh va
truyén hinh cho tu nhan. Vi¢c khai thac dugc thuc hién trong mot s6 linh vuc nhét dinh va
v6i thoi gian nhét dinh. Hinh thirc ban c6 thé thuc hién dudi dang dau thau cong khai.

Déi v6i cac DV can thiét cho xa hoi nhung khong c6 mirc 14i hip dan, Chinh phu c6 thé
bu 13, bao cép cho viéc cung cip DV dudi dang nhugng quyén. Vi du nhu DV xe buyt
cong cong, DV buu chinh. Nha nudc chon bén nhan nhugng quyén bang phuong phép
dau thau. Nguoi trang thau dugc ky hop dong nhan thau, phai tuan theo cac tiéu chuan
chat luong duoc quy dinh, phai thu phi tir ngudi st dung theo bang gia quy dinh, dugc
giit lai ngudn thu tir khach hang, dwoc hd tro vé tai chinh nhu vay 1ai thip, dai han va
tham chi ¢6 thé dugc bu 15.
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Nghi quyét Hoi nghi 3 ciia Ban chap hanh Trung wong Pang khoa IX ciing quyét dinh
chuyén hinh thirc cung cip DV cong cong tir hinh thirc giao nhiém vy, giao von sang hinh thirc
d4au thau cung cip DV.

Anh 13 qudc gia ma hinh thirc nhugng quyén duogc thyc hién sém nhat trén thé gidi trong
linh vuc DV céng céng buu chinh. Ngoai cac buu cuc 16n sé hiru cia cong ty, cung cip da dich
vu, cac buu cuc phu dugc to chire dudi dang cac dai Iy nhuong quyén tiép can rong rdi véi khach
hang. Chu cac dai 1y d6 1a cac cha ctra hiéu nho, cac dai Iy ban bao. Ho cung cp cac DV buu
chinh han ché.

Céc Trudng dai hoc qudc gia ciing str dung cac Trudng cao dang tai cac dia phuong c6 du
ning luc dé ting nhanh ning lyc dao tao, dong thoi gitip cho nguoi hoe dé tiép can hon véi cac
chuong trinh dai hoc. Cac trudng cao dang dia phuong duoc giao ddo tao mot phan hay toan bd
chuong trinh dao tao dai hoc ciia mot sé chuyén nganh theo dé cuong, chuong trinh, tiéu chuan
chat luong cua cac truong dai hoc, va khi t6t nghiép duoc cac trudng dai hoc cép bang. Thong
thuong sinh vién hoc cac ndm dau phan tan tai cac dia phuong, con nhimg nam cudi hoc tip trung
tai cac truong dai hoc. Hinh thirc dao tao nay con duge mo rong ra pham vi quéc té.

Tai Viét Nam, cong ty ca phé Trung nguyén di nhuong quyén kinh doanh cho khoang 400
thanh vién & cac tinh, thanh ph 16n trong nudc, va 5 thanh vién ¢ Nhat, Singapore va Théi lan.
Gia chuyén nhuong ciia Trung nguyén ra nudc ngoai 1a tir 50.000-100.000 USD/lan. Cac thanh
vién nay déu phai thuc hién cach bai tri, phuc vy, sit dung nguyén li¢u, huong li¢u pha ché théng
nhit theo quy dinh ctia Trung nguyén. Phong cach Tay nguyén 1a y tudng chu dao cho cach bai tri
tai quan ca phé duoc Trung nguyén nhuong quyén kinh doanh. Diéu nay giup cho Trung nguyén
tao dugc hinh anh riéng cho thuong hi¢u ctia minh.

TOM TAT CHUONG VII

Trong chuong nay ching ta da nghién ctru cac van dé co ban sau day:

1) Giéi thiéu chung

Muc nay néu lén sy can thiét phai nghién ciru van dé phan phéi riéng ddi voi linh vuc DV
(do dac thu cta DV).

2) Quyét dinh vé dia diém cung Cf’lp dich vu

Do dic thii ciia DV, cac quyét dinh vé noi cung cap DV thuong phai dung hoa giira nhu cau
ctia nha cung cap DV va nhu cau ctia khach hang. Piéu nay khac so v6i v6i nha san xuat hang
hod, vi ho co thé san xuit ¢ dia diém c6 tinh kinh té nhét, sau d6 chuyén cho dén noi c¢6 nhu cau.

Tuy nhién, c6 nhitng loai dich vu khong c6 kha nang linh hoat vé dia diém san xuét (du lich
cac danh thing, chup cit 16p, giai phdu tim...), nén khach hang phai dén noi cung cép tap trung.
C6 nhitng khach hang khong linh hoat vé dia diém tiéu dung (phu thudc vao 2 yéu td: khd ndng
linh hoat va sy san sang linh hoat lya chon noi ti€u dung DV). Do vay, phai mang DV dén noi
khach hang dé tiéu thu. Ngoai ra, ¢6 nhitng DV khong linh hoat vé thoi gian tiéu dung. Nhu vy,
DN phai chon thoi gian phuc vy theo mong mudn cua khach hang.

Mot s6 hé théng DV ¢6 thé duge t6 chire theo cdu triic hiedng tam. D6 1a cac td chirc cung
cip DV vira két hop duoc loi thé san xudt tdp trung, quy mé 16n va cac diém cung cap DV phén
tan, gan voi khach hang. Nhu vy, dung hoa duoc loi ich 2 bén.

Mot cach tong quat, ddi v6i nhimg DV khong tic dong truc tiép vao co thé con ngudi,
doanh nghiép c6 thé t6 chic san xudt & noi c¢6 hiéu qua nhit cho nha cung cép, tiéu dung & noi c6
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nhu ciu cao nhét nho su dung cac phuong tién nhu Internet, dién thoai...

Céc DN khac nhau c6 cac tiéu chuin khac nhau dé chon dia diém tiéu dung cén clr vao cac
phan tich trén day.

3) Vai trd ciia trung gian trong phén phdi dich vu

Ngoai céc vai tro chung cua trung gian nhu d6i voi san xuit hang hod, do cac dic thu cua
DV (khéng du trit dugc, khong chuyén quyén s¢ hiru, khong tach roi gitra san xuat va tiéu dung),
trung gian phan phoi c6 thém vai tro sau day: La nguoi dong san xuat véi nha cung cap DV, ho
tro cho cac DV san c6 dé khach hang tiéu dung tai cac dia dieém va thoi gian pht hop véi khach
hang. Trong mot so truong hop khac, cac trung gian c6 thé dong vai tro chinh trong qua trinh tao
ra DV cung cap cho khéach hang.

4) Phat trién chién lwoc phan phdi qua trung gian

Mot sb loai DV ¢6 mirc do khong on dinh vé chat lugng 16n, lam cho cong viéc kiém tra
chat lugng DV tai cac trung gian gap kho khan. Do vay, nén t6 chitc phan phoi truc tiep khong
qua trung gian.

Mot sb loai DV doi hoi chuyén mon cao. Déi voi loai DV d6, hoic 1a nha cung cép td chuc
kénh phan phoi truc ti€p, hoac la cht trong nhicu tdi cong tac tuyén chon, huan luyén cac trung
gian.

Thong thudng chién lugc phan phdi phai dat cac muc tiéu sau ddy:

e Chiém duogc thi ph?m trong mot thi truong xac dinh
e Xam nhap dugc vao mdt thi truong mai lya chon
e Ngan can dbi thu canh tranh x4m nhap vao thi truong hién tai

Chién lugc phan phdi phai xuét phat tir chién lugc Marketing ciia san phdm. Cin cir vao
muc tiéu cua chién luge phan phdi ma cong ty s€ lya chon chién luge phan phoi tryc tiép hay gian
tiép, hay ket hop gitra 2 chién lugc nay.

5) Cic loai trung gian trong kénh phan phéi dich vu

Ciing gidng nhu phan phdi hang hod, trung gian trong kénh phan phdi DV ¢6 cic loai sau:
dai ly; nha ban 1¢; nha ban buon; nha phan dugc phdi nhugng quyén. Nhuong quyen 1a mot hinh
thtrc kinh doanh twong do6i pho bién & phuong Tay, va bat dau xam nhap vao Viét Nam. Nhuong
quyeén vira c6 1gi cho bén nhugng quyén (franchisor) va bén dugc nhuong quyén (franchisee).
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Nhitng yéu t6 nao co vai trd quan trong nhat anh huong dén quyét dinh chon dia diém cho

cac dia diém cung cap DV?

2) Pé xuét chién luge phan phdi cho mot loai DV nao d6 tuchon?

3) Phan tich uu, nhuoc diém cua cac loai kénh phan phéi truc tiép va gian tiép.

4) Trinh bay cac phuong phap mé rong mang ludi phan phdi DV dién thoai di dong, wu nhugc
diém cua cac phuong phap do. (*)

5) Hinh thirc phan phdi qua mang ludi dai Iy nhuong quyén thuong mai c¢é thé ap dung cho
cac doanh nghiép nhu thé nao? Uu diém, nhugc diém caa nd? *)

6) Hinh thtrc phan ph6i DV BC-VT qua mang lu6i cac diém Buu dién vin hoa xa ¢6 wru nhuge
dieém gi? Can phai c6 cac bién phép hoan thi¢n gi?
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CHUONG VIII
PINH GIA DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién can nam virng cac van de sau:

Vai tro cua gia trong marketing mix DV

Céc yéu td anh huong dén cac quyét dinh gia
Xay dung chién luoc gia cho DV

Céc phuong phap dinh gia chién thuat

NOI DUNG
8.1. GIOI THIEU CHUNG

Gia ddi v6i cac DV c6 thé mang nhiéu tén khac nhau nhu cude phi, cudc thué bao, d6i voi
cac DV BC-VT, cudc van chuyén hang hoa va hanh khach ddi v6i DV véan chuyén khach, phi ddi

v6i mot s6 DV cong cong nhu cong chimg, phi qua ciu pha...

Gia 1a yéu t6 co tic dong nhanh trong marketing mix, dong thoi gia chiu anh hudng boi

nhiéu y€u to, va anh hudng dén nhiéu yeu to nhu lgi nhuan, doanh thu, thi phan, san lugng. Gia

cling 1a mot yéu té ma khach hang can nhéc trude khi quyét dinh mua DV.
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Gia co tam quan trong doi voi chién luge marketing nhu sau:

Vao giai doan ban dau cua chu ky sdng ctia DV, gia thudng duoc dung dé xam nhép vao
mot thi trudng mai (gia thap sé thu hit khach hang)

Gia duoc dung 1am phuong tién duy tri thi phan & cac giai doan sau cta chu ky song, dé
bao vé vi tri hién cé chéng lai cac dbi thi canh tranh.

Gia la phuong tién dé doanh nghi€p thuc hién muyc ti€u tai chinh.

Tuy nhién, nhiéu DV cong cong khong thu cude hodc thu cudce thdp hon nhiéu so véi gia tri
DV. Py 1a chinh sach cia Nha nuéc nham phd cip DV.

Gi4 1a mot thanh t6 quan trong cta chién lugc Marketing hdn hop. Str dung gia c6 thé nham
dat dugc cac muyc ti€u sau day:

e Pé ton tai. Trong thi trudng canh tranh gay gat thi doanh nghiép can dat gia thip dé tang

kha nang canh tranh

T6i da hod loi nhudn. Trong nhitng diéu kién thuan loi daonh nghiép c6 thé dit gia cao dé
thu dugc loi nhuan. Vi du nhu khi doanh nghiép c6 vi thé doc quyén hay dan dau thi
truong thi ho ¢6 thé thuc thi chinh sach nay. Khi cong ty dién thoai di dong Mobifone méi
ra doi, ho 14 nha cung cip duy nhit sir dung cong nghé¢ GSM. Ho ciing theo dudi chién
lwgc dinh gia hét vang nhiam téi da hoa loi nhuén.

Chiém linh thi trieong. Doanh nghiép dat gia thip ¢é mé rong thi phan nham banh truéng,
loai bo cac ddi phuong khac yéu hon ra khoi thi truong.

Thé hién chat lwong hang dau. Khi doanh nghiép c6 nhitng loi thé nhit dinh, ho co thé dat
gi4 cao dé chimg to chét lwong hang dau. Cong ty chuyén phat nhanh DHL dat gia cao



nhét trén thi truong, song nho uy tin chat luong nén van thu hut khach hang.

8.2. CAC YEU TO ANH HUONG TOI QUYET PINH GIA

C6 bén yéu td quan trong c6 anh huong dén quyét dinh gia DV ma nha cung cap phai cin
clr vao d6 dé dua ra cac quyét dinh vé gia. D6 la:

e Chi phi dé san xuét ra mot don vi DV

e Miuc gia ma khach hang sin sang mua DV

e Gi4 cua cac dbi thu canh tranh

e (Cac rang budc cua cac co quan quan ly gia nha nude

Chi phi dé san xuat mot don vi DV 1a muc gia thap nhat c6 thé chdp nhan dbi voi nha cung
cAp trong dai han (trong ngan han, gia ban co6 thé thap hon gia thanh, tirc 1a doanh nghiép chiu 15
vbn). Mitic gia cao nhat 1a mac ma khach hang c6 thé chdp nhan. Diéu ndy con tuy thudc vao tinh
hinh canh tranh trén thi truong. Su quan ly giad cia Chinh phu, véi tu cach 1a nguoi bao vé cho
ngudi tiéu ding ciing rang budc mirc gia cao nhat ma nha cung cap DV c6 thé dit (xem Hinh
8.2.1.). Giira mirc gia cao nhat va thap nhit I ving lua chon gia co thé ciia doanh nghiép.

Gi4 san - — Gi trin

Chi phi san xuat . ro 4 Gi4 cao nhat
1 don Vi DV VUNG LUA CHQN GIA CO THE ma KH co thé mua
THAP CAO

Hinh 8.1. Bién d¢ cua gia

8.2.1. Dinh gia can cur vao chi phi

Khi biét chi phi dé san xuat ra mot don vi DV (tiéc la gid thanh 1 don vi DV), doanh nghiép
c6 thé xac dinh gia ban DV theo nguyén tic cong thém phan tram 14i du kién vao chi phi d6. Co
nhiéu 1y do dé sir dung phuong phép tinh gia DV theo phuong phap nay. 6 1a:

e Tinh toan dé. Do vay ¢6 thé tinh gia cho cac DV theo yéu ciu riéng ciia khach hang mot

cach dé dang. Diéu nay gitp cho viéc phan cap cho cap dudi dinh gia DV d& dang, phan
g linh hoat v&i nhu cau thi trudng.

Gia ban = Gia Thanh + % Lai dinh mirc

e Dbi voi cac DV ma luc ban dau chua biét rd ban chét cua nd, khach hang va nha cung
cap co thé de dang thoa thuan gia theo nguyén tac chi phi cong % lai sau khi DV dugc
thuc hién.

Tuy nhién, dinh gia theo chi phi ciing c6 nhimng nhugc diém sau ddy:

e (Cach dinh gid nay khong chu y tdi sy canh tranh trén thi truong
e Khach hang khac nhau c6 thé chap nhdn cac mic gid khac nhau dbi v6i cing mot DV
(d6 co dan cua nhu cau theo gia l1a khac nhau)
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e Dbi véi mot sé DV viée tinh chi phi khong dé dang (kho hon so v6i hang hoa).

Ciing c6 thé dinh gia theo chi phi bién, ky hiéu 1a MC (Marginal Cost), tic 14 khi nha cung
cAp bo qua chi phi c¢b dinh. Khi d6 gia dugc tinh dya vao chi phi ting thém cho viéc cung cap mot
don vi DV ting thém. Cach tinh gia nay co thé ap dung khi nao?

a) Ddi véi cac DV ¢6 d6 co din ctia nhu cau theo gia cao, va khi nha cung cép da ban dugc mot
s6 luong DV di bu dép toan bd chi phi ¢b dinh, thi nha cung cap co thé giam gia dén mirc dui bu dep
chi phi bién doi cong voi % lai dinh mikc. Khi d6 c6 thé str dung cach tinh gia theo chi phi bién.

b) Cach dinh gia theo chi phi bién ciing ¢ thé dugc ap dung khi nha cung cap budc phai
ban dudi muc gia thanh (16 vén), chi can di bix dap chi phi bién doi cong véi mot phan ldi nao
d6. Do dac diém khong thé cat trit dugc ctia DV, nhiéu khi nha cung cip budc phai ha gia dé ban
con hon gitr gid nhung khong ban dugc, tirc 1a khong thu dugc ty nao. o6 1a nha nghi, khach san,
may bay vao mua dong. Néu khong ban duoc hét chd thi van phai chiu toan bo chi phi ¢ dinh, va
cac chd du thira khong dé danh dugc.

¢) Dinh gia theo chi phi bién ciing ¢6 mit han ché ciia nd. Vi dy, ddi v6i mot chuyén bay
khach hang dang ky vé vao phut chot duoc giam gia s& gy bat binh véi ngudi dong hanh mua vé
trude véi gia cao. Pé khic phuc nhuge diém nay, nha cung cip c6 thé co nhimng cong bd vé cac
DV bj cit giam dbi voi nhitng nguoi dang ky sau.

Déi v6i linh vic thong tin lién lac, khi mot tong dai méi ldp dat chua sir dung hét cong suit
thi dung lugng du thira khong cho ta khai thac dugc chut ndo, trong khi van phai tra khau hao nha
ctra, thiét bi va cac chi phi khai thac khac nhu dién, nhan cong truc. Cong ty c6 thé dat gia nhu
thé nao dé khai thac hét dung luong du thira d6?

8.2.2. Pinh gia ciin ¢t vao nhu ciu

Can trén cla gid mot DV 1a mirc gia cao nhat ma khach hang c6 thé tra. Trén thuc té, cac
khach hang khac nhau c6 thé dit cac muc gia tran khac nhau cho cing mét DV. Do d6, dinh gia
theo nhu cau c6 hiéu qua hay khong 13 tuy thudc vao phan doan thi truong tot hay khong dé xac
dinh gia ti da d6i vai phéan doan. Nhu vay, gia phan biét s¢ dugc thuc hién dya trén cac co s¢ sau
day:

e Phan doan theo cac nhom nguoi su dung

e Phan doan theo cac diém su dung

e Phan doan theo thoi gian sir dung

1) Gia phan biét theo cac nhom ngudi sir dung

Phan biét gia c6 hidu qua yéu cau phai phan doan khach hang sao cho dat dugc cuc dai gia
tri tir mdi phan doan khi ban DV. D¢ 1a chién lugc gia phan biét theo cic nhom ngudi st dung:
ban cung mot loai DV véi cac mirc gia khac nhau cho cic nhom khach hang khac nhau. Chang
han, dbi voi cac nhém khach hang khac nhau thi d6 nhay cam vé gia (Price-sensitivity) 1a khac
nhau, din t6i do co dan cua nhu cau theo gia khac nhau. Chinh sach gia phan biét s& giup cho
doanh nghiép khai thac hét cac nhu cdu khac nhau cua thi trudng, nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tuy nhién, tot hon hét 1a doanh nghiép nén thiét ké cac géi DV khéc biét nhau it nhiéu dé
cung cép cho cac doan thi truong khac nhau. Bang cach nay ta c6 thé ban cac DV phén biét it nhidu
v6i cac muc gia khac nhau. Va nhu vy khach hang sé& tu giac xép minh vao doan thi truong nao.

Déi voi doan thi trudng 1a cac nha doanh nghiép thi gia khéng quan trong nhat, mién la dam
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béo chit luong. Do vay, co thé thiét ké DV chét lugng cao (co thé chi can nang cao cac DV thu
cip) v6i gia cao. D6i voi khach hang thong thuong, thi ho nhay cam vé gia. Do vay, c6 thé thiét
ké DV don gian hon v&i muc gia thap hon.

Mot khach hang c6 thé ty xép minh vao cac doan thi truong khac nhau tuy hoan canh su
dung DV: khi di cong tac, khach hang c6 thé di tau givong nim mém c6 diéu hoa (theo tiéu chuan
co quan); khi di nghi hé lai chon ghé nam cing dé tiét kiém.

Céc Hang hang khong thuong dit ra cac mirc vé khac nhau véi chét luong phuc vu khéac
nhau: Hang vé phd thong, Hang thuong gia, va Hang nhat. Ngoai ra con c6 loai vé di vao phut
chot véi gia thap, nhung khong chic chin. C6 loai vé dat trudc mot ngay véi gid cao hon nhung
ludn lubn co vé. C6 loai phai dit trude 3 tudn véi gia ré.

Tinh v6 hinh va tinh khong tach roi cia DV 1am cho kha nang thyc hién chinh sach gia
phan biét thuan tién hon so v&i hang hoa. Khach hang khong thé mua DV gia ré ¢ thoi diém, dia
diém hay cho doan thi truong nay roi ban véi gia cao hon & dia diém, thoi diém khac hay doan thi
truong khac. Do chinh 1a cac diéu kién can thiét dé thuc hién chinh sach gia phan biét.

Do ¢6 su canh tranh véi cac DV thay thé nhu xe buyt dudng dai, cho nén gia vé duong sat
tai Vuong qudc Anh duoc tinh sao cho c6 thé canh tranh dugc v6i xe buyt duong dai. Khach hang
1a sinh vién thuong dé dang chuyén sang dung xe buyt dudng dai voi muc gia 10,75 Bang Anh.
Do vy, gia vé tau ha xudng murc 14 Bang cho sinh vién (v6i mitc DV cao hon xe buyt). Déi véi
khach hang 14 cac thuong gia, ho c¢6 thé sir dung xe con, nhung di tau an toan hon, rong rii hon,
tién nghi hon. Do vy gia vé tau 13 41 Bang xem ra dugc chap nhan. Péi voi khach hang 1a gia
dinh, DV van chuyén canh tranh 13 xe ca gia dinh. Dé thu hut gia dinh di tau, nganh dudng sat
dua ra DV xe 0 t6 ray phuc vu cé gia dinh véi muc cudce chi cao hon cudce hai nguoi 1on mét chut.

2) Gia phan biét giira cac diém sir dung

Céc nha cung cip DV thuong dit cac mirc gia khac nhau tai cic diém tiéu dung DV khac
nhau. Tai cac trung tam thanh phé, hoidc gﬁn cac hd, cac khach san, nha hang, cac co s¢ DV
thuong dat gid cao hon so véi cac dia diém khac. Cac hing hang khong ciing dat gia khac nhau
cho cac chuyén bay di va vé giira hai thanh phd, vi du New York dén London (do diéu kién kinh
té khac nhau, hanh vi cta khach hang tai hai thanh phd khac nhau). Tai Anh, nganh duong sat
cling ap dung chinh sach gia phan biét theo dia diém. Vé di London tir cac thi trin thuong thap
hon vé tir London di. Chinh sach gia nhu vay gitp ting kha ning canh tranh ctia nganh dudng st.

3) Phan biét gia theo thoi gian

Hang ho4 thi san xuét va du trit dwoc dé ban khi c6 nhu cau cao, DV thi khong thé lam thé
duogc. Didu nay 1am cho nha cung cip DV kho diéu hoa nhu ciu. Tuy nhién, ho c6 thé dung chinh
sach gia phan biét theo thoi gian dé diéu hoa nhu cau bién dong theo thoi gian. Vao nhimg thoi
gian nhu cau cao, nha cung cép dit gid DV cao dé han ché cac nhu ciu chua cép bach. Vao gio
thap diém thi ho dat gia thap dé khuyén khich khach hang st dung. Cac nha cung cdp DV vin tai,
vién thong, dién luc, khach san... thuong str dung chinh sach gia phan biét nay.

Nam 1990, Hang khong Northairline ctia Phap tuy rang dang ting truong nhanh, nhung gip kho
khén 16n vé sy khong déu vé lugng khach di: c6 nhitng chuyén bay rat nhidu khach vao dau va cudi
ngdy, va nhitng chuyén bay it khach vao giira ngy. Qua nghién ctru cho thiy hon 2/3 s hanh khach
14 di cong tac. Vay liéu Hang co thé ap dung chinh sach gia phan biét theo thoi gian duoc khong?

Tim hiéu hanh vi mua cta khach hang cho biét ddi véi nhitng khach hang di cong tac thi
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cong ty mua vé, nhung nguoi sir dung — hanh khach 1a ngudi chon gid bay theo diéu kién cong
tac. Do vay, Northairline quyét dinh thudng cho nguoi chon gio bay vao gio thap diém chir khong
cho nguoi bé tién ra mua vé. Pong thoi Hang ding mau xanh cho cc chuyén bay it khach, mau
d6 cho cac chuyén bay dong khach. Ctr sau lan bay trén chuyén bay mau xanh thi hanh khach
dugc thuong 1 chuyén bay khong mit tién cho ban than hodc cho mot ngudi khac.

Két qua 1a cac chuyén bay xanh rat dong khach, giam bt cang thang cho cic chuyén bay do.
Khach hang rat hai 1ong, va hiéu qua kinh doanh ctia Hang ting 1én.

8.2.3. Pinh gia theo ddi thii canh tranh (competitor-based pricing)

Trudc hét can nhdn manh ring canh tranh & day bao gdm hai loai:

e Canh tranh tir cac DV cung loai (canh tranh triec tiép)

e Canh tranh tir cac DV thay thé (canh tranh gidn tiép)

Nhu vay, canh tranh d6i voi cac DV buu chinh truyén dua tin tirc bao gdm DV buu chinh
cung loai cia cac nha cung cip DV buu chinh khac, va canh tranh ctia cic DV vién thong thay thé
cho DV buu chinh.

Dé dinh gia, nha cung cip DV can xac dinh ho dang ¢ trong thi trudng nao va cac déi thu canh
tranh 14 ai. Tir d6 ho s& xac dinh dugc vi tri gia ciia minh trong twong quan voi gia cac ddi thi canh
tranh. Nhu vay, viéc quyét dinh gia & day gin vé6i chién luoc marketing — mix ctia doanh nghiép.

Chéng han, néu doanh nghiép du dinh cung cép mot DV chit luong cao va da truyén thong
cho khach hang biét, thi gia DV ciing phai dit cao hon gia cac ddi thi canh tranh.

Dbi voi cac DV twong ty nhu cta cac ddi thi thi quyét dinh gia ciia cac d6i tha canh tranh
anh hudng truc tiép dén quyét dinh gia cua doanh nghiép. Gia trong truong hop nay thuong duoc
dung nhu vii khi chién thuat dé dat duoc loi thé canh tranh. Trong mot thi trudong ma cac ddi thu
canh tranh c6 ciu triic chi phi tuong ty, viéc giam gia tat s& din dén chién tranh gia ca ma ching
bén nao c¢o loi.

Do do, trong truong hop cac DV canh tranh tuong ty nhau, va nhu cau nhay cam theo gia, cac
doanh nghiép thudng dinh gia theo gia hién hanh (Going-rate pricing). Néu mot nha cung cip DV
dat gia cao hon gia céac ddi thu canh tranh mot it, ho s& bi mat khach. Nguoc lai, néu ho dat gia thép
hon gia cac ddi thu, 1ap tirc cac d6i thi s& phai giam gia theo. Va két qua 1a chang ai ¢ 1oi.

Tai Phap nam 1998, cong ty cho thué xe hoi Avion (dung vi tri s6 2) dua ra mot chién dich
khuyén mai: khach hang thué xe ciia Avion trong mot tudn lién thi s& nhan dugc tién thuong 50
USD. Nho d6 Avion da thu hiit duge mot sé khach hang. Tuy nhién, mot thang sau thi hai hang
canh tranh chinh ciia Avion ciing d& nghi vdi khach hang lgi ich twong tw. Chi phi cho dot khuyén
mii di ngdn hét khoang 10 triéu USD ddi v6i ba ddi thu canh tranh, nhung két qua 1a dau vin
hoan ddy. Khach hang ciing chi co loi trudc mét, vi vé 1au dai s& co ddi thu bi loai ra khoi san
choi (vi phé san do giam gia dan t6i thua 1), két qua 1a mirc d6 canh tranh giam bot, gié lai ting.

8.2.4. Pinh gia theo cach bo thiu kin (sealed-bid pricing)

Nhiéu DV cong cong duge cung cip thong qua co ché ddu thau canh tranh. Nha cung cip
dugc chon 13 nha cung cp véi gia bo thau thip nhat. Cac nha thau phai xac dinh duoc can dudi
ctia gia bo thau, dudi mic d6 thi khong thé can ddi thu chi dwoc. Va sau d6 xac dinh gia bo thau
sau cho thdp hon cac ddi thi. Mudn vay, cac doanh nghiép phai phan tich diém manh va diém yéu
ctia nhau dé phan doan dang gia bo thau cia ddi phuong.
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8.2.5. Anh huwong ciia chinh siach nha nwéc dén quyét dinh gia

Vi¢e dinh gid ¢ trén day hoan toan thyc hién theo thi truong. Tuy nhién, khac véi hang hoa,
nhiéu nganh DV duoc cung cép trong mdi truong déc quyén. Do vay, Nha nudc thudng can thiép
vao cac quyét dinh vé gia cua doanh nghiép.

1) Pinh gia trong mgt thj truong phi canh tranh

Trong nén kinh té thi truong, canh tranh 1a can thiét nhu 12 mot co ché dé giam gia, nang cao
chit lwong DV cho khach hang. Trong khi canh tranh vé gia mang lai loi ich cho ngudi tiéu dung,
thi lai gay kho khan cho doanh nghiép. Do d6, cac doanh nghiép mudn lién két nhau lai dé giir gia.
Tuy nhién, chinh phii ciing dua ra cic diéu luat ngan can sy thoa thuan cong khai hay ngdm ngam
gitra cac doanh nghiép dé nang gia bat chet khach hang (xem Lut canh tranh va chdng doc quyén).

2) Diéu tiét gi4 ciia Nha nuée

Ngoai cac linh vyuc DV cong cong chiu su quan 1y cua Nha nudce vé gia, nhiéu DV khéc, ké
ca tw nhdn ciing chiu sy diéu tiét gia cua Nha nudc. D6 1a cac truong hop quan 1y ciia Nha nude
d6i voi cac DV doc quyén.

Dbi v6i cac DV doc quyén co vai trd quan trong dbi v6i xa hoi nhu dién, nudc, vién thong, thi
Nha nudc phai quan 1y gia ca dé bao vé cho nguoi tiéu dung. Tai Anh, chinh sach tu nhan hod cac
linh vye DV ¢ong cong vao nhimg ndm 1980 d lam xuat hién nhiéu doanh nghiép DV doc quyén.

Dé bao vé ngudi tidu dung, Chinh phu c6 thé phai quyét dinh chia cic nha doc quyén 16n
thong tri trén thi truong thanh cic cong ty nho, va dong thoi co cac chinh sach khuyén khich cac
nha khai thac mai tham gia thi truong.

Mit khéac, Chinh phi con thiét 1ap cac co quan quan 1y c6 nhiém vu quy dinh murc gia cho
cac nha doc quyén. Vi dy, British Telecom, British Gas va cac cong ty nudc sach chiu sy quan ly
tuong tng ciia Oftel, Ofgas va Ofwat. Ddi voi British Gas, Ofgas cho phép ting gia gas chi khi
gi4 niang lugng ting, dong thoi ngan can bat ky hanh dong nao chéng lai sy canh tranh. Nam
1989, Ofgas da diéu tra nhitng khiéu nai cua cic khach hang cong nghiép st dung gas va két luan
1a British Gas d3 c6 nhimg hanh dong chdng canh tranh va yéu cau British Gas cong b bang gia
gas cho tt ca nhitng khach hang cong nghiép.

British Telecom (BT) thudng bi khach hang két toi 1a ¢6 gidy phép in tién thong qua vi thé
thdng tri trén thi truong vién thong Anh. Vay ching ta tim hiéu xem BT quyét dinh gia cudc nhu
thé nao? Khi quyét dinh gia, British Telecom phai cAn nhic mot s yéu td. Trong ngin han, Cong
ty c6 mot thi truong dugc bao vé, it chiu ap luc canh tranh. Tuy nhién, thi truong dugc bao vé nay
s& bi de doa trong twong lai vi cic cong ty dién thoai khac vira méi dugc cap phép hoat dong.

Hau hét cac loai gia ctia BT déu chiu su quan Iy ciia Chinh phit Anh thong qua Oftel (Co
quan quan 1y nha nuéc vé vién thong). Du luan rong rai cho rang gia cudc vién thong ciia BT cao
hon so véi gia cude vién thong ¢ hau hét cac nude phuong Tay khac. Thém vao d6, mot sé bao
c4o cho hay rang luong ctia cac nha quan 1y cap cao cua BT rat cao. Tét ca nhitngdiéu d6 budc
BT phai than trong vi ho so rang bét cir diéu gi bit can trong dinh gia s& kich dong du luan va sau
d6 1a kich dong Oftel dura ra nhiing chinh sach kiém soat gia ngat nghéo.

BT di dua ra mot sb chinh sach khuyén khich khach hang va xoa diu du luan nhu DV dién
thoai “Puong day tré em mién phi”, roi gia cudc dudng trung ké thap, giam gia vao cac gid thap
diém , vao cac ngay 12. ..

Tuy nhién, BT van phai thoa thuan véi Oftel mot s6 van dé quan 1y cudc. Vao nim 1992
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Oftel d& chdp nhan mot dé nghi ciia BT vé gia cudc nhu sau:

e Miuc ting gia cia BT phai thip hon muc ting gia ban 1é RPI (Retail Price Index) cuia ca
nudce la 7,5%.

e Mirc cudc thué kénh riéng phai thap hon RPI 1a 2%.

e DA v6i tit ca cac DV riéng 1é ciia BT, mirc ting gia phai thip hon RPL

e Dé bao vé ngudi tidu ding khong thuong xuyén, hai bén thoa thuén dua ra mot chinh sach
gid co lgi cho cac khach hang tu nhan su dung it hon 240 don vi DV cua BT trong mét quy.

8.3. CHIEN LUQC PINH GIA

Chung ta d4 nghién ctru cac yéu td anh huong cha yéu can phai xem xét khi quyét dinh gia.
Trong phﬁn nay ching ta s& nghién ctru cac dinh huong chién lugc dbi véi chinh sach gia nham
dat duge muc tiéu ciia doanh nghiép dat ra. Vi gia chi 1a mot thanh t6 trong Marketing mix, nén
no phai duge két hop hai hoa véi ba chinh sach kia.

Chung ta trudc hét xem xét chién luge dinh gia cho cac DV méi, sau d6 s& tim hiéu chién
lugc didu chinh gia ddi v6i cac DV dang khai thac.

8.3.1. Pinh gia cho DV mdéi

Khi xay dung chién lugc gia cho mdt DV méi, doanh nghiép cAn quan tim téi hai vin d& sau dy:

e Can phai theo dudi vi tri nao cho DV?

e DV cung cip c6 gi méi la?

Viéc lira chon vi tri cho gia khong thé tach roi khoi cac thanh t6 khac cua marketing mix. D6i
voi nhiéu DV tiéu ding, ban than thanh t6 gia c6 thé tuong tac véi yéu té chét lwong san pham ciia
chién luoc dinh vi. Diéu ndy co thé xay ra khi khach hang khong phan biét duoc gira cac DV canh
tranh trude khi tidu dung, va gia dugce xem nhu 1a mét chi tiéu quan trong cho chit lugng DV.

Mtc d6 méi la ciia DV thé hién & chd nd hoan toan méi ddi voi thi truong, hay chi don
thuan 12 m&i d6i v6i nha cung cap DV, nhung da c6 ban & noi khac. Trong truong hgp DV hoan
toan mai thi nha cung cap c6 vi thé doc quyén & mirc d6 nao d6 trong mot vai ndm dau khai thac.
Mat khac, viéc cung cép mot DV theo kiéu “me too” — cii ngudi mai ta s& dan téi sy canh tranh
gay git vé gia ngay tir khi bit dau dua DV ra thi truong. Viéc phéan biét hai kiéu DV méi nhu vay
1a co s& cho hai chién luoc dinh gid khic nhau — Chién lugc gia hét vang (hét phan ngon) va
“Chién luoc dinh gia bdo hoa” ma chung ta s& xem xét dudi day.

1) Chién lwgc dinh gia hét vang (Skimming pricing)

Hau hét cac DV méi hoan toan ban dau déu dugc nhiam vao doan thi truong 1a “nhimng
khach hang ua d6i mgi”. Pay 1a nhimg khach hang c6 kha ning thanh toan va thich di tién phong
trong tiéu dung san pham, DV méi. Tiép sau nhom khach hang nay 1a “nhom khach hang chap
nhan sém”. Sau nira 1a “nhém khach hang da s6 chép nhan sém”. Va “nhém da s mudn man”
chi chap nhan DV khi DV & vao giai doan chin mudi. Nhém cudi ciing 1a “nhém khach hang bao
thi” chi chap nhan DV méi khi n6 trd nén phd bién hay khi gia ca da giam dang ké.

Chién lugc dinh gia hot vang c6 muc tiéu dit mirc gia cao nhat c6 thé tir “nhém khach hang
wa d6i méi”. Khi luong khach hang mua dat muc bdo hoa, gia lai phai giam xudng dé nham vao
“nhém khach hang chap nhan sém”. Ctr nhu vay gia s& giam dan cho cac nhom khach hang tiép
theo sau.
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Nghé thuat dinh gia hiéu qua d6i vi DV hoan toan méi 1a lam thé nao dé xac dinh ai 1a
khach hang wa d6i mai, gia bao nhiéu thi ho chap nhén, bao nhiéu lau thi cac d6i thu khac c6 thé
tung ra DV tuong tu véi gia thip hon? Nhu vay gia sé giam dan dé cho cac nhom thap hon co thé
mua va ddng thoi phai bao vé duoc thi truong khoi cac ddi thit xAm nhap (xem Hinh 8.2.).

Gia

»

Thoi gian

Hinh 8.2. Pinh gia hot vang

Chung ta cling cdn phan biét rang cach thirc ma DV coéng nghiép méi (New Industrial
Services) lan truyén thi khac so voi DV tiéu ding (New Consumer Services). Nhimg nguoi mua
cong nghiép (mua DV véi tu cach 1a yéu t6 dau vao cho hoat dong san xuét kinh doanh phuc vu)
thuong c6 dong co mua vi [ manh hon. Ho khong mua vi dé thé hién di tién phong trong ddi méi.
Do vay, co hoi st dung chinh sach gia hét vang dbi véi cac khach hang cong nghiép chi gidi han
& céac tinh hudng khi ngudi mua céng nghiép muén mua DV dbi méi véi muc dich dat dwoc loi
thé vé canh tranh.

Déi voi nhidu DV méi, khuynh hudng giam gia co thé duoc 1y giai boi Iy do giam chi phi.
VAn dé 1a khi quy mo phuc vy tang 1én, nha cung cép dat dugc hi¢u qua theo quy md, do vay
giam dugc gia thanh cho mot don vi san pham. Mt khéc, ciing con do khi kinh nghiém cung cép
DV ting lén thi chi phi s& giam xudng. Pay 1a mot vii khi canh tranh cta cac nha cung cap DV.
Khi gia DV giam nhanh do quy m6 cung cdp DV ting nhanh thi nha cung cap c6 thé giam gia ban
dé nang cao kha ning canh tranh.

Thi truong dién thoai di dong tai Viét Nam va mot s6 nudce cho théy chinh sach gia hot
vang duoc ap dung nhu thé nao va loi thé cua cac nha khai thac dién thoai di dau nho gid hét
vang, nho tich lup kinh nghiém sém va dat quy mé khai thac I6n sém dé gidm gid sém hon cdc
nha khai thac theo sau.

2) Chién lwgc dinh gia bao hoa (Saturation pricing)

Nhiéu DV méi duoc trién khai khong phai 13 loai DV méi hoan toan, ma chi 1a DV tuong
tu véi DV dang dugc cung cép cua cac dbi tha canh tranh. Do vay, DV méi d6 khong co nét ddac
thit nao hon so voi DV dang c6 trén thi truong, thi chién luoc gia thip ban dau co thé duge sir
dung dé 161 kéo khach hang dén véi minh (midc du c¢6 thé ho dang sir dung DV cua cac dbi thu
canh tranh). Sau d6 lai c6 thé tang gia dé giam bot phén 16 va thu dugc loi nhuan (xem Hinh 8.3.).
Mubdn viy, cong ty phai thuc thi cac chinh sich xay dung long trung thanh cia khach hang.

bé thuce hién duoc chién lugc gia bao hoa, can hiéu rd hanh vi mua caa khach hang trong thi
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truong muyc ti€u, dac biét la:

o Mirc dj hiéu biét cia khach hang vé gid doi véi cdc DV. Khach hang thudng it biét vé

mirc gia hay bang gia ciia DV ma ho dang tra. Khi d6 thi viéc thu hut khach hang bang loi
thé vé gia khac biét s& khong thanh cong. Trong truong hop nay, st dung cac chinh sach
khuyén mai nhu ting qua, phiéu giam gia cho ngay nghi c6 thé con thu hut khach hang
dén véi DV méi hon. D6i khi cong ty cung cap nhiéu loai DV khac nhau thi ¢ thé dat
murc cude thap hon ddi v6i cac DV ma khach hang biét so sanh cudc, va dat gia cao hon
d6i v6i cac DV ma khach hang it biét hon. Ly do 1a khi khach hang biét rd twong quan gia
ca thi ho s& d& quyét dinh mua DV méi c¢6 gia thdp hon ma khong khoi nghi ngo, boan
khoan.

Gia

»

Thoi gian

Hinh 8.3. Binh gia bao hoa

o Pham vi ma nha cung cdp DV ¢é thé tang gid trén co s¢ cdc gid tri bo sung cho DV ban

dau. Muc dich cua gia thip ban dau 1a dé khuyén khich khach hang méi mua DV méi, sau
d6 s& c6 thé chap nhan gia cao hon trong twong quan gia chung. Néu DV méi chang co gi
hay hon DV hién hanh cia cac d6i thi canh tranh thi ¢6 thé cac khach hang mua do gia
thdp ban dau s& quay trd lai nha cung cip trude day. Ngoai ra, khi méi trién khai DV mai
¢6 thé xuat hién cac van dé truc tric ndy sinh do nha khai thac chua c6 kinh nghi¢m, va do
vay s& dé lam nan long cac khach hang tién phong st dung.

Khi bt dau cung cap DV dién thoai di dong cong nghé GSM, cong ty Vinaphone khong

dung gia thip ban dau dé thu hat khach hang, vi gia do Tong cuc Buu dién quy dinh théng nhat,
nhung Vinaphone c6 lgi thé hon VMS & chd ving phu séng rong hon. Mit khac, thi truong dién
thoai di dong vao thdi diém d6 ciing chua bdo hoa. Do vdy Vinaphone di thu hit dugce khach

hang.

Kha ning nha cung cap DV c6 thé chuyén khach hang tir trang thai mua ngau htng do gia
thip ban dau sang khach hang 1au dai. Diéu nay c6 thé dat duoc néu khach hang c6 duoc
cac loi ich ting thém khac ngoai gia thip ban dau nhu st dung cac DV méi lién quan tot
hon, phong phu hon...

8.3.2. Panh gia cac lua chon ciia chién lwoc dinh gia
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hét vang va chién luoc dinh gia bdo hoa. Mit khéac, hau hét cac DV méi 1a su cai bién va dé bi
sao chép. Diéu nay ngan can vi¢c lya chon chién luoc gia. Ngay ca khi da chon mot chién luoc
gia, co thé s& di chéch muyc tiéu vi cac 1y do sau:

e Nghién ctru thi truong khong t6t co thé dan t6i viéc danh gia sai 1dm sy sdn sang cua
khach hang mua mdt DV méi. Ngan hang National Westminister Bank ciia Anh da dat
mirc phi 3,50 Bang Anh mot quy dbi véi khach hang ca nhan ding DV mé&i Ngan hang
qua dién thoai “Actionline”. Két qua 1a luong khach hang thu hut duoc thap hon nhiéu so
v6i du kién, hau qua 1a sau dudi mot nim da phai thay doi gia xudng. Trong truong hop
nay nha khai thac da danh gia sai hi¢u qua cia canh tranh tor cdc DV khéac dang nhung
dem lai cho khach hang cung moét lgi ich.

e Céc dbi thu canh tranh c6 thé xuét hién sém hon du dinh. Nguyén do 1a cac DV moi co
thé dé dang bi cac ddi thu bat chudc, sao chép. Diéu ndy s& lam giam thoi gian ma nha
cung cip DV méi hy vong thu duge kha do gia ban dau cao (gia hét vang). Hién tugng
nay chung ta c6 thé thiy d& dang trén thuc té xung quanh ta xuét hién rat nhiéu cac phd
cung cung cip mot loai DV, hang hoa.

e Céc chinh sach diéu tiét ctia Chinh phu ciing c6 anh hudng 16n dén thoi gian nha cung cip
DV m&i ¢6 thé tranh tha vi tri “ddc quyén ngan han” dé thu 10i nho gia hét vang. Trong
linh vyc vién thong cac Chinh phii néi chung va Chinh phu Viét Nam néi riéng ciing dang
dua ra nhiéu chinh sach khuyén khich nhiéu nha khai thac tham gia thi truong Buu chinh-
Vién thong.

8.3.3. Nguoi din dau vé gia hay ngudi theo dudi?

Nhiéu thi trudng DV ¢6 ciu triic gom mot sb it cac nha cung cdp chu dao va mot s6 16n cac
nha khai thac nho. Nhu vay, canh tranh hoan hao (Perfect competition) va doc quyén thuan tuy
(Pure monopoly) 12 hai thai cuc thi truong hiém khi xay ra.

Trong mdt thi trudng ma cac nha cung cap DV c¢6 vi thé doc 1ap twong d6i, mot nha cung
cAp DV ¢6 thé thyc hién vai tro din dau vé gia hay 13 theo dudi vé gia. Nha cung cap dan dau vé
gi4 1 nha cung cip c6 quy mé 16n, ¢o sitc manh (quan 1y, cong nghé, bi quyét, von...) va dua ra
mirc gid ma cc nha cung cip khac phai theo. Nha khai thac theo dudi thudng c6 quy mo nho, vén
it, khong c6 san pham khéc biét...cho nén danh phai chip nhan dat gia theo nha cung cip din
dau. Néu ho dat gia qua thép, ho s€ bi phan cong kho long chéng dd. Néu ho dat gia cao, ho
khong thu hit duogc khach hang.

Trén thi truong vién thong Viét Nam, VNPT 1a nha khai thac chu dao, Viettel 1a khai thac
thach thirc, vi tuy ra doi sau nhung Viettel c6 chién lugc vuon téi dé tré thanh nha khai thac vién
thong s6 1. Viettel vira ¢6 cac chién lugc tin cong tryc dién, viua tan cong man suon ddi véi
VNPT. Nho ap dung Marketing mot cach bai ban, Viettel da tang truong nhanh chong.

8.4. PINH GIA CHO HON HQP DICH VU
8.4.1. Khai niém

Céc nha cung cip nhiéu loai DV thudng dit gia cho DV méi trong mdi quan hé véi cac DV
hién c6 nam trong hdn hop DV. Mot s6 cac mdi quan hé san pham duge xem nhu ¢6 tim quan
trong cho muc dich dinh gia. Do la:

e Cac DV bd xung tuy chon
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e (Cac DV khong cong khai

e (Cac DV canh tranh

a) Cdc DV bé sung tuy chon (Optional Additional Services)

Pay 1a cac DV ma khach hang c6 thé tuy chon dé bd sung cho DV ¢ot [6i. Mot chién luge
hay dugc cac nha cung cap DV sir dung 1a dinh gid DV c6t 161 thap dé thu hit khach hang, nhung
bu lai bang cach dit gia cao cho cac DV bd sung tuy chon. Nghién ctru thi trudng cho thiy khi lua
chon cac DV canh tranh, khach hang chi quan tim t6i gia cuia DV c6t 16i ma thoi.

b) Cdc DV dac thu khong cong khai (Captive Services)

La cac DV xuit hién khi DV c6t 16i dd duoc khach hang mua va cac DV bd sung c6 thé
dugc cung cap chi bai nha cung cap DV cbt 161 ban dau. Cac DV dic thu khéng cong khai ban
dau 1a bi quyét dé nha khai thac dat gid cao. Tuy nhién, sy bat bi ndy c6 thé anh huéng xau téi
1ong trung thanh cua khach hang khi hop dong dao han két thuc.

¢) Cac DV canh tranh (Competitive Services)

La cac DV méi trong hon hop DV nham vao mot doan thi truong chéng 14n ca cac doan thi
truong cua cac DV khac trong hdn hop DV, tirc 1a DV méi s& canh tranh véi DV dang ton tai. Do
vay, vi€c dinh gia DV moi phai xem xét dén sy anh huong cua no6 téi DV dang ton tai.

8.4.2. Pinh gia cho géi DV

Dinh gi4 theo goi DV la kiéu dinh ra mot gia chung cho mot goi gdm hai hay nhiéu hon cac
DV. Day la cach thuong lam dé ban kém cac DV. Cach dinh gia kiéu nay rét quan trong ddi véi
linh vgc DV vi hai ly do sau day:

e Chi phi c¢b dinh cao so véi chi phi bién d6i 1a didc trung cua nhiéu nganh DV. Diéu nay
lam cho viéc phan bo chi phi chung cho cac DV kho khin néu c6 nhiéu DV (néu tinh gia
riéng biét).

e Thuong c6 sy phu thudc gitta cac DV khac nhau ctia mot nha cung cap DV

Dinh gia theo goi DV khac nhau thuong dung dé xay dung mdi quan hé v6i khach hang.

8.5. DINH GIA CHIEN THUAT

Chién lugc dinh gia xac dinh vai tro ctia gia trong marketing mix trong giai doan 1ap ké
hoach chién lugc. Tuy nhién, vao cac giai doan ngfm han khac nhau can phai c6 cac chién thuat
gia linh hoat xoay quanh chién lugc gia duoc dat ra. Do vay viéc phan biét gilia chién luge va
chién thugt doi khi ciing khé.

Trong mot thi truong DV khong co sy khéac bi¢t 16n va canh tranh cao d9, cac chién thuat
dinh gia té ra rat quan trong. Diéu nay khac v&i mét thi truong DV c6 sy khac bi¢t doi hoi mot
chién Iugc gia phan biét. Sau day ching ta s& tim hiéu mot sd cach thire sir dung chién thuat gia:

e Dinh gia chién thuat co thé tao ra loi thé canh tranh ngén han. Chién thuat giam gia theo
chu ky ¢ thé thu hit khach hang mua thir DV (méi hay cii). Giam gia c6 thé 1a giam
chung bang gia hay giam gia qua khuyén mai (phiéu giam gia). Tuy nhién, giam gia néu
thiéu su truyén thong rd rang voi khach hang c6 thé gy ra quan niém sai 1dm vé chat
luong DV kém. Va viéc ting gia sau khi giam ciing d& lam cho khach hang hiéu 1am 1 bj
chém dep.

e Dinh gia chién thuat c6 thé duoc dung dé giam b6t sy du cung khong dinh trude. Khi du
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cung, nha cung cip co thé giam gia tam thoi dé kich cau, din t6i can bang cung ciu. Tang
gia tam thoi ciing ¢ tac dung 1am giam du cau. Viée ting gia dugc thuc hién bang cach
b6 chiét khau gia hodc ting gid, hodc loai bo cac DV ¢o lgi nhuan thap ra khoi hdn hop
DV.

e Chién thuat giam gia ngan han ciing c6 thé duoc dung dé bao vé thi trudng khoi cac “ké
x4m nhap” méi. Gia thip s& budc ké xam nhap phai giam gia, din t6i khé khan vé tai
chinh, va ¢ thé dan t6i pha san d6i véi cac ké xam nhap nho. Tuy nhién, diéu nay ciing
¢6 thé vi pham luat chdng ban pha gia.

e Chién lugc dinh gid phan biét theo thoi gian c6 thé dwoc thyuc thi bing mot sé chuong
trinh dinh gia chién thuat. Gia chiét khdu vao céac thoi gian thip diém thuong duoc dung
trong cac linh vuc DV nhu duong st, khach san, du lich va vién thong. Gia cao vao cac
thoi gian cao diém duoc thu dudi dang cude phuy.

e Tuong tu, chién lugc gia phan biét theo dia diém co thé dugc thuc hién dudi cac dang
khéc nhau — chién thuét gia khac nhau. Cac chudi khach san cung thuong hiéu tai cac dia
phuong khac nhau thuong dat cac muc gia khac nhau tuy theo tinh hinh canh tranh cling
nhu kha ning thanh toan ciia khach hang tai dia phuong vao cac thoi gian khac nhau. Dé
giam gi, ho co thé sir dung phuong phap chiét khau.

o Dé thyc hién chién lugc gia phan bi¢t theo nhom khéch hang, cac nha cung cép DV ¢6 thé
¢6 cac cach giam giad khac nhau cho cac dbi twong can giam. Nganh dudng sit, xe buyt
giam gia cho sinh vién bang cich dé nghi ho xuat trinh gidy chimg minh hodc ban vé
thang gia thip. Puong sit Anh ciing phat hanh thé di tau giam gia cho ddi tuong ngudi
cao tudi. Cong ty Bell Canada ciing giam gia cude dién thoai cho ngudi cao tudi khi co
céc chung nhédn cua chinh quyén.

e Chién thuat gia ciing duoc ap dung dé khuyén khich cic trung gian phan phdi. Déi véi
mot s6 DV, ¢ thé do nhay cam vé gid cua khach hang cudi cung thi thap, nhung cac
trung gian lai nhay cam vé mirc 1ai kiém dwoc (do canh tranh ching han). Khi d6 dinh gia
chién thuat phai nhim dong vién céc trung gian. Gia ban ddi voi khach hang cudi cing
ciling c6 tac dong dén cac trung gian. Néu gia ban qua cao so v6i cac dbi thu canh tranh thi
trung gian s& khong c6 gang ban DV (vi kho ban) ciia cong ty ma s& ban DV cho cac dbi
thd canh tranh.

8.6. PINH GIA CHO LINH VU'C DICH VU CONG CONG

Linh vgc DV cong cong thuong chiu sy quan ly gia cia Nha nudc, do vay doanh nghiép
khong hoan toan tu do thuc hién cac chién thuét va chién luge dinh gia nhu da trinh bay ¢ trén.
Mot s6 cac doanh nghiép DV cong cong hoat dong giéng nhu cic doanh nghiép tu nhén trén thi
truong. Mot sb khac hoat dong theo kiéu bao cip.

Dinh gia cac DV cong cong, tir chd gia mang tinh dong loat tro gia dén chd gia phan biét
cho nhom céac ddi tuong khac nhau st dung voi muc dich khac nhau. Mot s6 cac DV BC-VT
cling dugc xem nhu 1a thudc loai cong ich, mang lai loi ich cho toan xa hdi, cho nén gia cudc
chiu sy quan 1y chat ché ciia Nha nudc. Tir khi ra doi, BC-VT gin lién v6i hoat dong ciia bo may
quan 1y nha nuée. Tuy nhién, dan dan trong qua trinh phét trién, d6i twong phuc vu cia BC-VT
trd nén da dang, trong do ty trong st dung cho cac muc dich thuwong mai ngay cang 16n. Do vay,
Chinh phi cic nude chuyén sang chinh sach quan 1y cude BC-VT theo mét phuong thire khac, co
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tinh phan biét. DPéi véi cac DV mang tinh cong cong, phuc vu cho phuc lgi xa hdi, Chinh phu
quan 1y gia cudc chit ché nham dam bao cho ngudi dan binh thudng c6 thé sir dung duge, dong
thdi ¢6 thé bu 16 cho nha cung cdp hodc yéu cau cac nha cung cip khong tham gia linh vuc cong
ich phai dong goép vao quy DV phd cap dé hd trg. Pbi vai cac dich mang tinh thuong mai, Chinh
pha cho phép canh tranh va dé cho cic nha cung cip quyét dinh gia cudc theo quy luat thi
truong. Theo tinh than cua Nghi quyét Dai hoi 3 BCH TW khod 9, viéc cung cap cac DV cong
ich s& chuyén sang co ché d4u thau.

Céc nha khai thic BC-VT trudc diy thuong thuc hién viéc bu 16 chéo giita cac DV (cross-
subsidy). Cu thé, d6i véi linh vuc Vién thong ngudi ta ldy DV dudng dai va qudc té dé bu 16 cho
DV ndi hat nham duy tri muc cude ndi hat thép mang tinh phuc vu 1a chinh. Viéc bu 16 niy sé
dan dén mot s6 nhuoc diém sau day:

e Thir nhét, n 1am cho birc tranh hach toan bi méo mé, khé c6 thé biét dau 18 dau 1ai. Didu
nay ching tot cho ban than cac doanh nghiép va cho ca Chinh phu.

e Th{ hai, khi xuit hién canh tranh do mé& cua thi truong, cac dbi thu canh tranh s& chon
linh vuc ¢6 loi nhuan cao 1a DV dudng dai va qudc té dé kinh doanh. Do vdy, ho c6 nhiéu
co hoi dé ha gia do co nhiéu cong nghé mdi cho phép giam chi phi nhiéu so v6i khoang
cach. Nhu véy, ho c6 thé dé dang gianh khach hang cta cic nha khai thac chii dao nho gia
cude thap. Két qua 1a cac nha khai thac chi dao cling mat dan ngudn ngan sach dé bu 15
cho khu vuc ndi hat cling nhu cho cac du an dau tu khac. Trong khi do, linh vuc ndi hat s€
khong c6 ai tham gia canh tranh. Nhu vay, bu 16 chéo 13, méo mé burc tranh canh tranh.

e Sirc ép tir cac to chirc qubc té, cac nha khai thac ddi tac doi hoi giam gia cude quic té. My
da nhiéu 1an ép cac nudc dang phat trién, trong d6 c6 Viét Nam phai giam cudc vién thong
qudc t& qua cao so véi My, vi néu cudce tir My dén cac nudce thap, con cude dén My cao dan
t6i cac cude goi tir My di s& nhiéu hon cac cude goi dén My tir cac nudc dang phat trién.
Két qua 1a My s& phai thanh toan nhiéu cho cac nuéc dang phat trién (nhap siéu).

Do cic nhuoc diém trén day, dé khuyén khich canh tranh, Nha nuéc thuong khéng cho
phép viée bu 16 chéo. Pbi v6i cac DV canh tranh, gia cude do thi trudng quyét dinh. Khi d6, gia
cude dan dan duoc cac doanh nghiép BC-VT tinh toan trén co s& quan hé cung cau, mirc dé canh
tranh va chi phi san xudt. D6i voi cac DV ¢dng ich, phd cap, gid cude do Nha nude chi dao va
duoc bu 16 hodc hd trg béng cac co ché khac.

Vi du, theo Phap 1énh BC-VT duwoc UBTV Quéc hdi Viét Nam thong qua ngay 24/5/2002
Nha nuéc cho phép cong ty Buu chinh chii dao duge dic quyén cung cap DV thu co ban dén 2 kg
v6i mirc cude thu du bu chi va ¢6 1ai (DV gianh riéng va phé cdp). Cong ty duge trich mot phan
1ai dé bu dap chi phi khi thuc hién nghia vu cong ich. Ngoai ra, Nha nudc con wu dii vé chinh
sach mién giam thué va vé von dau tu. D6i véi cac buu gui tir 2 kg tré 1én (trude day goi 1a Buu
phém Buu kién) s€ md cira cho canh tranh, moi thanh ph'?m kinh té dugc tham gia. Cac doanh
nghiép tham gia thi trudng nay duoc goi 1a cac doanh nghiép chuyén phdt. i véi linh vuc Vién
thong, c6 hai loai doanh nghiép: Doanh nghiép cung cap ha ting mang va Doanh nghiép cung cap
DV. Nha nuéc chi quan 1y gia cude cac DV cong ich, DV phé cap va cac DV khong ché thi phan,
con cac DV khac nhu DV gia ting, DV Internet, ban lai cic DV vién thong thi do doanh nghiép
tw quyét dinh gia cudc.

Doanh nghiép c6 DV khong ché thi phan 1a cac doanh nghiép chiém tir 30% thi phan tré 1én
d6i voi mot DV ma doanh nghiép dugc phép cung cap va c6 kha ning can trd viée xam nhép thi
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truong ddi v6i cac doanh nghiép khac. Dbi voi cac doanh nghiép nay, khi can thiét Nha nude co
quyén kiém soat thi phan, chit luong va gia cudc.

TOM TAT CHUONG VIII

1) Giéi thiéu chung
Muc nay ndi 1én tim quan trong cla gia trong chién luoc Marketing mix. Gia dugc dung dé
da:[ duoc cé}c muc tiéu sau‘déy: beé ton tai; dé toi da hoa 1gi nhuan; dé chiém linh thi truong; dé
the hién chat lugng hang dau.
2) Cac yéu té anh hwéng téi quyét dinh gia
C6 bon yéu t6 quan trong c6 anh huong dén quyét dinh gia DV ma nha cung cap phai cin
clr vao d6 dé dua ra cac quyét dinh vé gia. Do la:
e Chi phi dé san xuit ra mot don vi DV
e Mirc gia ma khach hang sin sang mua DV
e Gi4 cua cac dbi thu canh tranh
e (Cac rang budc cua cac co quan quan ly gia nha nudc
Co nhitng cach dinh gid sau day:
e Dinh gid can ctr vao chi phi
MGt bién thé ciia phwong phép nay la phwong phdp dinh gid theo chi phi bién
e Dinh gi4 cin ctr vao nhu ciu
bé dinh gia can ctir nhu cAu, can phai phan doan thi truong. Nhu vay, gid phan bi¢t s€ dugc
thuc hién dya trén cac co so sau day:
- Phan doan theo nhom nguoi sir dung khac nhau
- Phéan doan theo cac diém st dung khac nhau
- Phéan doan theo thoi gian sit dung khac nhau
¢ Dinh gia theo ddi tha canh tranh
Pé dinh gia, nha cung cap DV can xac dinh ho dang & trong thi truong nao va cac ddi thu
canh tranh 13 ai. Tir d6 ho s& x4c dinh dugc vi tri gia cia minh trong twong quan vdi gia cac ddi
thil canh tranh. Nhu vay, viéc quyét dinh gia ¢ day gan voi chién lugc marketing — mix cua doanh
nghiép.
e Dinh gia theo cach bo thau kin
Nhiéu DV cong cong duge cung cip thong qua co ché dau thau canh tranh. Nha cung cép
duogc chon 1 nha cung cap voi gia bo thau thap nhat.
e Dinh gid theo gid nha nudc
Doi vai cac DV cong ich, DV doc quyén Nha nudce quan 1y ca vé gia ban va chat luong DV.
Nha nudc c6 Luét chdng ban pha gia, chdng lién két dé nang gia ban gy thiét hai cho khach
hang.
3) Chién lwoc dinh gia.
Trong muc nay, ching ta da nghién ctru cac vin dé chinh sau day:
e Chién lugc dinh gi4 hét vang
e Chién luge dinh gia bao hoa
e Danh gia cac lya chon cua chién luoc dinh gia
e Ngudi dan dau vé gia hay ngudi theo dudi?
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4) Pinh gia cho hon hop DV

Dinh gia theo gbi DV la kiéu dinh ra mot gia chung cho mot gbi gdm hai hay nhiéu hon cac
DV. Pay la cach thuong 1am dé ban kém cac DV. Cach dinh gia kiéu nay rit quan trong d6i voi
linh vuc DV.

5) Pinh gia chién thuat

Chién luoc dinh gia xac dinh vai tro cia gia trong marketing mix trong giai doan lap ké
hoach chién lugc. Tuy nhién, vao cac giai doan ngén han khéac nhau can phai c6 cac chién thuat
gia linh hoat xoay quanh chién luoc gia dugc dit ra. Sau day 1a mot s6 cach thie sir dung chién
thuat gia: Pinh gia chién thuat c6 thé tao ra lgi thé canh tranh ngén han; Pinh gia chién thuat c6
thé dugc dung dé giam bét sy du cung khong dinh trude; Chién thuat gidm gia ngan han ciing co
thé dugc dung dé bao vé thi trudong khéi cac “ké xam nhap” mai; Chién luge dinh gia phan biét
theo thoi gian ¢6 thé dugc thuc thi bing mot sé chuong trinh dinh gia chién thuat; chién lugc gia
phan biét theo dia diém c6 thé duoc thuc hién dudi cac dang khéac nhau — chién thuét gia khac
nhau; Chién thuat gia ciing dugc ap dung dé khuyén khich cac trung gian phan phoi.

6) Pinh gia cho linh vuc DV cong cfng

Linh vuc DV cong cdng thuong chiu sy quan 1y gia cua Nha nudc, do vay doanh nghiép
khong hoan toan ty do thyc hién cac chién thuét va chién luge dinh gia nhu da trinh bay & trén.
Dinh gi4 cac DV cong cong, tir chd gia mang tinh dong loat tro gia dén chd gia phéan biét cho
nhom céc dbi twgng khac nhau sir dung véi muc dich khac nhau.

Dbi v6i cac DV mang tinh cong cong, phuc vu cho phuc loi xa hoi, Chinh phu quan 1y gia
cudc chit ché nham dam bao cho ngudi dan binh thuong co thé sir dung dugc, dong thoi co thé
bt 16 cho nha cung cip, hodc yéu cau cac nha cung cip khong tham gia linh vuc cong ich phai
dong gop vao quy DV phd cap dé hd tro. Di véi cac dich mang tinh thwong mai, Chinh phii cho
phép canh tranh va dé cho cac nha cung cip quyét dinh gia cudc theo quy luat thi truong.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Hay tim hiéu su quan 1y gia ctia nha nuée dbi voi cac DV cong ich.

2) Hay tim hiéu cach dinh gia phén biét trong cic doanh nghiép DV

3) Hay phan tich wu nhuoc diém ctia co ché bu 16 chéo trong doanh nghiép VT chu dao
VNPT? (*)

4) Hay xay dung cac muyc ti€u dinh gia

5) Hay phén tich cac chién lugc dinh gia khac nhau

6) Hay néu cac yéu td anh huong dén quyét dinh gia

7) Hay tim cac vi du 4p dung chién lugc gia hét vang trong cac doanh nghiép DV? Cac doanh
nghiép Vien thong ap dung chinh sach dinh gid hdt vang nhu theé nao?

8) Pinh gia trong cac doanh nghiép DV c¢6 dic diém gi khac so véi dinh gia cho cac hang hoa
httu hinh?

9) Trinh bay phuong phap dinh gia trong dich vu. Van dé dinh gia dbi v6i cac dich vu cong
cong duoc gidi quyet nhu theé nao? (*)
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CHUONG IX
XUC TIEN TRONG MARKETING DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cin nim duoc cac van dé co ban sau day:

e Vai trd ciia xtc tién trong marketing mix ddi véi DV

e Anh hudng cia cac thudc tinh cia DV ¢t 161 dén cac quyét dinh xiic tién

e Céc yéu tb co ban cua xtic tién hdn hop va mdi quan hé ctia né véi cac chién dich xuc tién.

e Céc phuong phap duoc dung dé thiét 1ap muc tidu xtc tién, xay dung cac chién luge xtic
tién, thuc hién céac chuong trinh va kiém tra két qua

NOI DUNG
9.1. GIOI THIEU CHUNG

Xtc tién 13 qué trinh xdy dung va duy tri mot hdn hop truyén thong nhim vao thi truong
muc tiéu dé thu hut khach hang, dong gbp vao muc dich tiép thi ngin han ciing nhu dai han cta
cong ty. Xuc tién 13 thanh t6 d& nhan thdy nhat trong marketing hon hop.

Xdc tién (promotion) thuc chit 13 qué trinh truyén thong marketing, c6 cac muc dich thong
bdo, thuyét phuc va nhdc nhé. Qua cac ndi dung thong diép, doanh nghiép thong bao cho khach
hang v& sy c6 mit cta san pham trén thi truong, thuyét phuc ho vé cac uu viét cta san pham so
V01 cac san phém canh tranh, va nhic nhd ho nhé dén san phém khi ¢6 nhu cau.

Céc chién lugc va chién thuat marketing dugc xay dung hoan hao sé& giup cho viéc giam bét
ganh ning cho hoat dong xuc tién, yém trg. Mot DV hoan hao, dugc phan phéi qua cac kénh
thich hgp véi mirc gia twong xtrng véi gia tri nhan dugc cho khach hang s€ giam nhe vai tro cua
thanh t6 xtc tién trong marketing hon hop.

Tuy nhién, ¢6 rat it cac DV, chu yéu la cac DV dugc cung cdp trong mdi truong canh tranh
lai c6 thé bo qua dugce vai trd ctia xae tién, yém trg. Thong qua chién luge xuc tién, doanh nghiép
thong tin cho khach hang tiém ning biét duoc nhitng loi thé cua san pham. Do vay, xtc tién gitp
doanh nghiép tang doanh s6 cuia cac san phém hién tai, tao ra su nhan biét va wa thich ctua khach
hang d6i voi san phdm méi, va xay dung mot hinh anh tt dep vé doanh nghiép. Tuy nhién, xuc
tién phai két hop véi cac thanh t6 khac cta marketing hon hop.

Trong chuong nay chiing ta s& xem xét ban chat ciia cac quyét dinh chién thuat va chién
lwgc ma nha cung cap DV thuc hién trong thanh t6 xtc tién ctia marketing hdn hop.

Chung ta s& xem xét cac nguyén tic co ban cua cac quyét dinh xuc tién, va nhdn manh dic
biét dén cac nhu ciu riéng ciia DV. Diéu ndy c6 lién quan dén cac dic thu riéng cia DV nhu:

e Ban chit vo hinh ctia DV din dén do mao hiém cao cua qué trinh mua

e Xuc tién DV khong thé tach roi khoi xuc tién nha cung cip DV

e Qua trinh san xut ma khach hang théy duoc - chu yéu nhén vién phuc vy, tré thanh mot

yéu t6 quan trong ctia xtc tién hdn hop

e Ban chat v6 hinh ctia DV 1am cho xtc tién c6 vai tro quan trong.
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Xuc tién gitup cho doanh nghiép DV truyén cac thong diép dén khach hang qua khu, hién
tai va tiém ning. Mirc truyén thong tdi thiéu nhét 13 khach hang cAn nhan duoc thong tin vé sy
ton tai cia DV. Va muc dich cudi cing 1a thuyét phuc ho tin twdong va mua DV.

Xuc tién hdn hop bao gom céc thanh té nhu qudng cdo, quan hé véi cong ching, ban hing
truec tiép va khuyén mai. Mi thanh t6 nay lai bao gdm cac thanh t6 con. Trong cic phan sau
chung ta s& xem xét ndi dung chi tiét ciia cac thanh td trong chién luoc xuc tién hdn hop.

9.2 QUA TRINH TRUYEN THONG

Xdc tién 14 qua trinh truyén thong gitta doanh nghiép va thi trudng muc tiéu ctia nod, trong
d6 doanh nghiép st dung cac phuong tién truyén théng khac nhau dé thong tin véi khach hang.
Qua trinh nay c6 thé duoc xac dinh khi tra 161 cac cau hoi sau:

e Aila ngudi truyén thong?

e Aila nguodi nhan thong di¢p?

e Thong diép dugc nham vao ai (d6i twong nhan thong diép)?
e Thoéng diép duoc truyén di nhu thé nao?

e Truyén thong mudn dat dugc hiéu qua gi?

Céc yéu té ciia qua trinh nay dugc minh hoa trén Hinh 9.1. Chiing ta s& tim hiéu chi tiét qua
trinh truyén thong nay.

— | Ngwoi giei— Thong diép ——» Ma4d hoa

Thong tin phan hoi

Nhiéu » Kénh

v v
Hiéu ¢<— Gidimd <4 Ngwoinhéin

Hinh 9.1. Qua trinh truyén théng

9.2.1. Ai la ngwoi nhan thong di€p?

Yéu t6 quan trong nhat cua qua trinh truyén thong marketing 1a nguoi nhan thong diép.
Chinh ngudi nhan thong diép s& xac dinh cai gi can phai ndi (ndi dung théng diép), khi nao can
noéi (thoi gian noi) va ai la nguoi ndi (nguon tin). Nhu vy can phai xac dinh ding ngudi nhén tin.
Noi cach khac, phai phan chia khach hang thanh cic doan thi trudng bang céac tiéu thirc khac
nhau. Sau day la cac tiéu thue phan chia khach hang:

e Theo truyén théng, nguoi nhan tin dugc chia thanh cac nhom theo cac dac trung xa hoi,
kinh té, dan sb hoc, dia ly. Béng cach do, nguoi nhan tin dugc chia nhom theo tudi tac,
gidi tinh, tang 16p xa hoi, khu vuc dia ly...

e Nguoi nhan tin c¢6 thé duoc chia thanh cac nhém theo muc do tham gia vao qua trinh
truyén thong. Vi du: ngudi nhan biét vé sy ton tai cia DV, nguoi quan tim dén DV va
ngudi mong mubén mua DV

e Nguoi nhan tin ¢6 thé dugc chia ra cic nhom theo tan sé s dung: mua thuong xuyén,
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thinh thoang mua.

e Ngudi nhan tin c¢6 thé duoc chia ra cac nhom theo tan sé st dung: mua thuong xuyén,
thinh thoang mua.

e Muc dich st dung DV ciing duoc dung lam tiéu thirc dé phan chia ngudi nhén tin, vi can
phai c6 cac thong diép thuyét phuc khac nhau dbi v6i cac khach hang mua vi muc dich
khac nhau (mua cho tiéu dung ca nhan, mua dé kinh doanh)

e Dbi voi khach hang 1a doanh nghiép thi loai, quy mé va khu vuc dia Iy ciing 1a tiéu thic
dé phan doan. Mat khac, ngudi quyét dinh mua va ngudi anh hudng ciing 1a cac dbi
tuong quan trong tiép nhan thong diép.

Sau khi da x4c dinh dugc nguodi nhan tin myc tiéu, nguoi truyén tin can tim hiéu cac dic
tinh quan trong ctia ho. Pdi v6i cac DV, can kham phé 13 nhan thirc cua ngudi nhén tin vé& hinh
anh, DV ciia nha cung cap. Ciing can nhin manh rang, kénh thong tin truyén miéng ciing rat hiéu
qué. Do 14 thong qua ban be, dong nghiép. ..

Mot dic trung quan trong thir hai vé ngudi nhan tin 13 mitc d6 mao hiém khi mua DV méi.
Ddi v6i cac DV ¢6 dd mao hiém cao, khach hang muén st dung céc nguén tin c6 dg tin cay, va
danh thoi gian dai hon dé tim kiém cac ngudn thong tin. Mit khéc, cac khach hang khac nhau c6
mirc do chép nhan DV méi khac nhau. C6 thé phan loai khach hang theo mtc d6 chép nhan DV
mdi thanh cac nhom sau:

e Nhitng nguoi uva déi méi (Innovator), chiém 2,5%.

e Nhitng nguoi chip nhan sém (Early Adopter), chiém 13,5%.

e Nhitng nguoi da s6 chdp nhan sém (Early Majority), chiém 34%.

e Nhitng nguoi da s6 chdp nhan mudn (Late Majority), chiém 34%.

e Nhiing nguoi nguoi bao thu, chdm chan nhat (Laggards), chiém 16%.

Nhitng nguoi va d6i m6i manh dan chép nhan DV mdi dau tién ma khoéng do du, suy tinh
ky. Nhitng nguoi chip nhan sém ciing khong s¢ mao hiém, nhung hanh dong than trong hon.
Nhing ngudi da s6 chip nhan mudn chi mua sau khi da s6 mua. Nhitng nguoi bao thi 1a nguoi
kho thay dbi, chi chap nhan DV méi khi hau hét moi ngudi di chap nhan.

Qua trinh chip nhan hang hoa va DV vé nguyén tic la twong ty. Sy khac nhau xuit phat &
chd chip nhan DV chira dung mao hiém cao hon so voi chap nhan hang hod (vi khach hang kho
danh gia chat lwong DV trudc khi mua). Do vy chap nhan DV mang tinh ca nhan cao hon. Tir d6
mubn tién hanh xuc tién ¢6 hiéu qua trudc hét can phai hiéu biét trang thai tinh thin cta khach
hang tiém ning va thong tin ma ho tim kiém dé giam mirc d6 rui ro.

9.2.2. Pap wrng lai cia ngwdoi nhan tin

Sau khi d3 xac dinh dbi tuong nhan tin va dac tinh ctia ho, nguoi truyén tin can phai xac
dinh xem minh muén ho dap ung lai nhu thé nao, hay no6i cach khac hiéu qua cia hoat dong
truyén tin nhu thé nao? Su dap tng lai nay s& anh huong tro lai dén ngudn tin, thong diép va kénh
thong tin.

Trong hau hét cac truong hop, khach hang phai trai qua mot loat cac giai doan trude khi
quyét dinh cudi cing mua DV. Do vdy, diéu rit quan trong 1 phai hiéu biét cac giai doan chudn
bi mua nay cta khach hang. Dap tng ctia nguoi nhén tin ¢ thé 1a cc kha ning sau ddy:

e Thong diép s& dugc xem xét va hiéu (Pap tng c6 tinh nhan thic).

e Thong diép s& dan dén sy thay ddi nao d6 vé nhan thirc (Pap tng co tinh cam xuc).
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e Théng diép s& dan dén sy thay dbi nao d6 vé hanh vi — quyét dinh mua (Pap tng c6

tinh hanh vi).
Cic dang d4p tn M5 hinh ci M5 hinh d6i méi -
¢ Cals GAP WIS 116 hinh AIDA ommeap o Aiin@ dorm
cua khach hang do hi¢u qua chap nhan
o L e Nhan biét o
1. Nhan thuc e Nhan biét 2z e Nhén biét
e Hicu bict
; i e Thich thu e Thich e Thich thu
2. Cam xuc , -
e Udc muon e Ua thich e Danh gia
. . . . e Tin chic e Thu
3. Hanh vi e Hanh dong £ v
e Mua e Chap nhan

Hinh 9.2. Cac mo hinh trang thai cia ngudi mua

Nhiéu mé hinh di duwoc xay dung dé mo ta tic dong ciia hoat dong truyén thong
marketing dén ddi twong nhan tin qua mot s6 giai doan lién tiép, cudi ciing 1a quyét dinh mua.
Hinh 9.2. mo6 ta cac giai doan dugc xac dinh trong ba mo hinh dugc sir dung rong rdi — moé hinh
AIDA, md hinh cip d6 hiéu qua va mé hinh d6i méi- chap nhan.

Mo hinh truyén thong mé ta sy chuyén tiép don gian qua cac giai doan khac nhau. Khi
khach hang mua thi d6 khong phai 13 két thuc. Ly do 1a cac doanh nghiép DV luén luén tim kiém
dé xay dung mdi quan hé lau dai véi khach hang. Do vay, khi khach hang mua thi d6 chinh 1a sy
bat dau cua céac giai doan tiép theo ctia mbi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Qua trinh chuyén tiép qua cac giai doan bi can tré boi cac yéu t6 nhidu ma chung ta s& xem
xét dudi day.

9.2.3. Nguén tin

Nguon tin - noi phat ra cac thong diép c¢6 anh huong dén hiéu qua cia qué trinh truyén
thong. C6 3 yéu td chinh cta ngudn tin c6 thé anh huéng dén hidu qua truyén thong 1a:
e Néu mot ngudn tin dwoc xem nhu 14 ¢6 quyén lyc thi phan ing cua dbi tuong nhén tin 1a su
chap nhan.
e Néu ngudn tin dugc va thich thi khach hang d& nhan biét. Cac yéu té quan trong & day 1a
kinh nghiém qué khtr va tiéng tim ctia nha cung cip DV, bd sung véi nhan cach cua ngudn
tin. Ngudi ban hang, cac nhan vién tiép xuc cé vai tro rat quan trong tao ra su ua thich.
e Néu mot ngudn tin duoc xem 1a tin cdy, khi d6 thong diép c6 tinh thuyét phuc cao ddi véi
nguoi nhan tin.
Trong nhimg tinh hudng can phai thuyét phuc, ngudi ta c6 thé 16i kéo mot ngudn phat cé do tin
cay cao dbi voi ngudi nhan. Mudn vay ho truyén thong diép thong qua cac nhan vat c¢6 uy tin nhu
cac ngdi sao thé thao, man bac, cac chinh tri gia, cic bac si ...Mot ngdi sao quan vot tham gia
quang cao cho mot sin quin vot sé& tao ra do tin cay cua thong diép.

Tinh dang tin cdy ctia ngudn phat tin phu thudc vao hai yéu té 1a tinh ddng tin ciia nguon va
kha nang chuyén mon.

Ngudi nhan tin coi mot nguon phdt la dang tin néu ho thiy rang:
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e Ngudn phat khach quan, mang tinh thong tin cao.
e Ngudn phat hiéu dugc didu quan tim va hoan canh ctia nguoi nhan va cha ¥ dén quyén loi cua ho.

Kinh nghiém nghé nghiép va chirc danh chuyén mén 13 cac thuéc do kha ning chuyén mon
ctia ngudn phat tin.

9.2.3. Thong diép

Mot thong diép truyén thong marketing phai c6 kha ning dwa d6i tugng nhan tin tir chd
nhén biét dén hanh dong mua. Pé cho d6i tuong nhén tin chép nhéan va hiéu rd thong di€p thi
thong diép d6 phai thu hit sy chii y cia nguoi tiép nhan tin, phai sir dung ngon ngir phu hgp vaéi
thi truong muc tiéu, phai danh thirc nhu cau va goi ¥ lam thé nao dé dap ung nhu cau d6. Tuy
nhién, ban than DV, kénh phan phéi va ngudn truyén thong ciing chuyén tai thong diép dén ngudi
nhan tin. Do vay, chung khong dugc mau thuan véi nhau.

Nguoi ta thiy 6 3 mit cia mot théng diép truyén thong 13 ndi dung, cdu triic va kich cé. Chinh
ndi dung thong di€p thu hut sy chu y, danh thire nhu cu, thay dbi thai do cua ngudi nhan tin. Do vay,
noi dung thong diép phai chira dung cac thong tin vé loi ich, dong co, 1y do phai suy nghi va hanh
dong theo 101 kéu goi ctua thong di¢p. Loi kéu goi phai hop 1y, hop dao duc va gay xac dong.

C6 thé phan loai thong diép thanh mot sé loai theo cac chu d& bao quat cta nd. Sau day la
cac diém trong tam:

e Ban chat va dic trung ciia nha cung cip DV va DV dang cung cip. Vi du, quang céo trén
TV clia hing hang khong Cathay Pacific Airline nhdn manh chit luong cao ctia cac DV
trong cac chuyén bay.

e Loi thé canh tranh. Chién dich quang céo trén TV ciia Pudng sit Anh vao nhitng nim
1990 nhan manh vao su rong i, tién nghi cua chd ngdi trén tau so vai loai phuong tién
canh tranh 1a may bay.

e Kha ning thich ing voi nhu cau khach hang. Cac cong ty bao hiém nhan manh kha ning
thich img v&i cac nhu cau khic nhau ciia cc Itra tudi khac nhau. Cong ty bao hiém
Prudential dua ra thong diép “ Prudential luén ludn ldng nghe, ludn ludn thau hiéu”.

e Kinh nghiém cua cac khach hang da str dung. Nhan xét tot ciia cac khach hang hai 1ong
trude day dwoc dua vao cac thong diép truyén thong dé lam bang ching thuyét phuc
khach hang tuong lai.

Céach dién dat cac thong diép ciing quan trong khong kém ndi dung thong diép. Sau day 1a

cac phuong phap trinh bay thong di¢p:

e Phuong phap thong tin

e Phuong phéap 1y 1€

e Phuong phap 16i cudn tam ly

e Phuong phap khang dinh lap di lap lai

e Phuong phap ménh 1énh

e Phuong phap lién tuéng biéu tuong

e Phuong phap néu guong

Qua trinh xay dung thong diép bao gdm hai giai doan sau day:

e Xac dinh y tudng cta théng diép can truyén dat dé dat dugc muc dich truyén thong (théng
diép chu dinh).
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e Ma3 hoa thong di¢p.

Théng diép chii dinh. Myc dich ciia ngudi truyén thong diép 1a nhan dugc su dap tmg lai
ctia ngudi nhan tin theo mot chi dinh. Néu muc dich ciia thong diép 1a ting cudng su nhan thic
thi théng diép phai 1am cho nguoi nhan quen biét véi san pham hon. Néu muc dich 14 thay doi thi
thong diép phai gitip cho ngudi nhan xem xét lai quan diém ciia minh. Viéce xac dinh ¥ tudng cua
thong diép phai xuét phat tir phan tich thi truong. Néu ngudi nhan tin cho rang chit lugng DV
Vinaphone khong bang Mobifone thi thong diép ctia cong ty Vinaphone phai thay doi nhan thirc
d6 ctia khach hang. Néu thi truong muyc tiéu rat it hiéu biét vé DV VNN 1269 thi thong diép phai
nhim vao muc tiéu tang cuong sy nhan thac cua ho.

Ma hod théng diép 1a qua trinh lua chon ding din cach thirc trinh bay ¥ tudng cua thong
diép chu dinh sao cho n6 co thé chuyén tai dugc nodi dung chii dinh khi ngudi nhan tin tiép nhan
thong diép qua cac giac quan. Thong diép c6 thé duoc ma hoa thong qua 4m thanh, hinh anh, mau
sdc, bd cuc, kich ban, mui vi san phém. ..

Gidi md 1 qua trinh ngudi nhan tin xtr 1y thong diép truyén théng Marketing dé hiéu duoc
¥ tuong cua chu thé mudn truyén dat.

9.2.4. Nhiéu

Thong diép can truyén di phai dwoc ma hod sao cho ngudi nhan tin giai ma dé hiéu duoc.
Nhitng hiéu 1am trong truyén thong thudng hay xay ra do ma hoa sai va gia ma sai. Nguyén nhan
chinh 14 c6 sy khac nhau vé nhan thirc, van hoa, tin ngudng giita ngudi giri tin va nguoi nhén tin.
D6 chinh 1a tac dong cua nhidu. Pé tranh tac dong ctia nhidu, trude khi thiét ké ndi dung thong
diép phai co day du thong tin vé ddi twong nhén tin (t6n gido, tin ngudng, dan toc, trinh do vin
hoa, tudi tac...).

9.3. XAY DUNG CHUONG TRINH XUC TIEN HON HQP
9.3.1. Muc tiéu truyén théng

Xuc tién hdn hop 1a cong cu dé doanh nghiép thuc hién chuong trinh truyén thong
marketing. Xay dung chwong trinh xtc tién hdn hop doi hoi phai lwa chon va phdi hop cac kénh
truyén thong khac nhau dé dat duoc cac myc tiéu xtc tién trong marketing hdn hop.

Viéc xac dinh muc tiéu truyén thong 1a rat quan trong néu cac thong diép thich hop duoc
nham dung vao d6i twong nhan tin qua cac kénh truyén thong pht hop nhit, bang cach hiéu qua
nhat vé chi phi. Cac muc tiéu xuc tién dién hinh nhit thuong 1a:

e Tao ra sy nhan biét va quan tim dén nha cung cap va cac DV cua nd
e Théng tin vé l¢i ich khi mua va sir dung DV

e Xay dung hinh anh t6t dep vé nha cung cdp DV

¢ Phén biét véi DV cua cac ddi thi canh tranh

e Nhic nho khach hang vé su ton tai cia DV va nha cung cap DV

e Thuyét phyc khach hang mua DV.

Mot cach 1y twong nhat, cac muc tiéu ndy can phai dugce luong hoa & mirc cao nhét co thé.
Vi du nhu muc tiéu xtc tién ddi véi mot DV méi vé bao hiém mo to 1a dat dugc sy nhan biét
thwong hiéu DV cua 30% cong ching d6 tudi 25-55 dang mua bao hiém trong thoi gian 1 nim
tién hanh chuong trinh.
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9.3.2. Két hop cac kénh truyén thong

Chién lugc xuc tién hdn hop can phai két hop cac kénh truyén thong ma doanh nghiép dung
dé thong tin voi thi trudng muc tiéu. Khach hang co thé nhan duoc ndi dung cac thong diép
truyén thong marketing tir hai ngudn chinh 13 cic ngudn bén trong va cac ngudn bén ngoai.
Ngudn bén ngoai bao gdm cac 151 khuyén truyén miéng tir ban be, tir bao chi. Ngudn tir bén trong
doanh nghiép bao gém cic thong diép tir cac chirc ning marketing truyén thong (tir cac kénh
truyén thong hai chiéu gitta nhan vién ban hang va khach hang, va cac kénh truyén thong mot
chiéu 13 quang c4o) va cic ngudn tin tir cac nhan vién phuc vu san xuat ¢ tuyén dau. Déi voi linh
vuc DV, khach hang tham gia tryc tiép vao qua trinh san xuét, chién luoc xuc tién hdn hop co
pham vi hoat dong rong hon so véi linh vuc san xuét. Cac nhan vién khai thac & tuyén dau 1a
nhirng kénh truyén thong c6 gia tri. Trén Hinh 9.3. dugc mo ta cac kénh truyén thong cua chién
lugc xuc tién hdn hop.

Kénh san xuat Nh.vién tuyén dau |—»

L »| Diém phuc vu  |[—p
&
—> Quaéng céo — 5
= g
= Kénh Marketing - Khuyén mai » S
Z » > et
v(O L <§-
8 —| Bén hang truc tiép > <
Z N
—| Q h¢ cong ching » 2
4

—»| Truyén miéng >

Thong di¢p tirbénngoai L Thong tin béo chi >

Hinh 9.3. Cac kénh truyén thong Marketing DV

Viéc lya chon mot hon hop cac kénh truyén thong s& phu thudc chu yéu vao dic diém cua
doi twong nhan tin. Cac dic trung quan trong khac can quan tam la:

e Quy md ciia thi trudng hién tai va tiém ning ciia DV (chwong trinh quang c4o trén truyén
hinh c6 thé khong phit hop vai thi truong ngach dia phuong).

e Ban chat cia DV (DV cang c6 tinh ¢4 nhan cao thi kénh truyén thong hai chiéu cang co
hiéu qua).

e Chi phi ctia cac loai kénh truyén théng khac nhau.

Mot dic trung quan trong khac nita cdn quan tim 1a DV dang ¢ giai doan nao cua chu ky
song ctia nd. O giai doan dau tién cua chu ky séng, khi muc tiéu chu yéu 1a ting sy nhan biét cia
khach hang vé DV méi thi quing cdo va quan hé v6i cong chung 1a cac kénh truyén thong quan
trong nhat. Khuyén mai c6 thé dwoc ding dé kich thich khach hang dung thir, va trong mot s6
truong hop ban hang ca nhan dé mo rong kha ning tiép can thi truong. Trong giai doan ting
truong cia DV, viéc sitr dung cac kénh truyén thong xudt phat tir nha san xuat thuong giam
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xudng. Ly do 1a cac thong diép truyén miéng tir cic khach hang quen c6 vai tro truyén thong tich
cuc. Tuy nhién, canh tranh ciing bat dau xut hién trong giai doan ndy va tiép tuc gia ting & cac
giai doan sau, do vdy ciing can phai ting cuong cac hoat dong quang cao va khuyén mai ciing véi
su gia ting cua canh tranh. Cudi cing, vao giai doan suy thodi quang cao va khuyén mai phai
giam xubng, mic du cac hoat dong khuyén mai van c6 tac dung.

Trong cac phan sau mdi yéu td cia chién luge xuc tién hdn hop sé& dugce nghién ciru. Tuy
nhién, trude khi xem xét cac ndi dung truyén théng ciia quang cdo, khuyén mai, ban hang va quan
hé cong chung, chiing ta s& tim hiéu vai trd cia cac yéu td dau vao qua trinh khai thac ddi véi
chién luoc xuc tién cua nha cung cip DV.

9.3.3. Mt s6 kénh truyén thong dic thu cia doanh nghiép dich vu

Do dic tinh khong tach roi gitta qua trinh san xuat va tiéu thu DV, khach hang tham gia vao
cac cudc giao tiép véi nguoi cung cdp DV. Trong cac cude gip g nay, nha cung cap DV cb co
hoi truyén thong voi khach hang. Néu chi trong toi viée 1ap ké hoach truyén thong qua cac kénh
nay, nha cung cép DV ¢6 thé nim léy cac co hoi thuan loi nay dé tu van, gidi thi¢u, thuyét phuc
khach hang mua va tré thanh khach hang trung thanh.

Nhu véy, hai kénh truyén thong dic thu ciia doanh nghiép DV 14 cic nhdn vién & tuyén dau
va méi trieong vit chdt & noi cung cip DV.

1) Vai tro xuc tién ctia cac nhan vién tuyén dau

Céc nhan vién khai thac ¢ tuyén dau trong doanh nghiép DV duoc xem nhu 14 cac nhan vién
marketing ban chuyén nghiép. Hoat dong ctia ho co vai tro quan trong dé xay dung hinh anh t6t
dep vé doanh nghiép, tao 1ap nhan thic thién cam cia khach hang. Ho ciing ¢6 vai tro nhu mdt
nhan vién ban hang khi gidi thiéu, thuyét phuc khach hang mua DV phu hop. Do véy, cdc nhan
vién nay phai duoc dao tao vé kién thirc va ky ning xtic tién. Noi dung dao tao nham vao phat
trién cac ky nang sau day ddi voi ho:

o Ky ning gi6i thiéu DV dap tung nhu ciu cua khach hang khi thay ho khong hai 1ong voi
DV hién tai. Mudn vdy, cac nhan vién phai hiéu dugc tdm 1y khach hang dé tiép can ho,
hiéu rd duoc cac DV ma cong ty c6 dé gidi thiéu DV phu hop, giai quyét duoc van dé cua
khach hang.

e Kj¥ ning ban hang. Cac cong nhan bao dudng thiét bi khong chi don thuan 14 nhitng nhan
vién k¥ thuat. Ho ciing can duoc dao tao cac kién thire, k¥ ning tu véan, thuyét phuc khach
hang, gitip khach hang hiéu rd cac loi ich, cong dung ciia cac DV khac nhau, tu van ho sir
dung cac DV mdi ti¢n lgi hon...

e Ky ning giao tiép giup cho ho chinh phuc khach hang. Cac nhan vién phuc vu tan tuy,
niém né, quan tim gitp d& khach hang 1a nhimg ngudi tuyén truyén tich cuc cho cong ty ,
thu hat khach hang dén véi cong ty.

T4t nhién, vai tro ciia cac nhin vién marketing va cac nhan vién khai thac & tuyén dau khong
déng nhét. Nhung vé phuong dién xtc tién, can tang cuong vai tro xuc tién cua cac nhan vién
khai thac phuc vu dé ho thuc su trd thanh cdc nhan vién marketing ban chuyén nghiép. béi vai
cac doanh nghiép buu dién, ngan hang, du lich d6i ngii nhitng nhan vién phuc vu tuyén dau rat
dong dao. Vi dy, voi buu dién d6 1a doi ngli cac buu t4, thg ddy may, dién thoai vién... Ho
thuong xuyén tiép xtc voi khach hang. Ho ciing can duoc dao tao cac kién thirc va ki ning can
thiét dé hoan thanh tdt vai trd ctia mot nhan vién marketing ban chuyén nghiép.
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2) Vai tro xiic tién cua cic diém ban hang /phuc vu

Céc diém ban hang/phuc vu c6 thé dugc xem nhu 1a cac bang thong tin chuyén tai cac thong
diép vé cac DV hién c6 tai d6 dén v6i khach hang. Do vy, day ciing 1a mot kénh thong tin quan
trong cho khach hang hién tai va twong lai. Kién triic bén ngoai ciing nhu ndi that bén trong cac
diém ban hang/phuc vu ciing gitip tao ra hinh anh t6t dep vé nha cung cip DV trong con mit
khéach hang. Mot dia diém cung cép dich vu c6 bién hiéu rd rang, dé nhan biét, c6 nodi that dep,
ngan nap, tién nghi, gon gang chic chin s& c¢6 tac dung thuyét phuc khach hang hon cac quang
céo trén TV. Cac diém phuc vu ciing 1a nhiing noi thuan tién dé treo cic bién quang céo cho
doanh nghiép.

V&1 mang ludi céc diém ban hang/phuc vu rong 16n cia ngdan hang, buu dién ...va dugc dat
tai cac noi dong nguoi qua lai, ngdn hang, buu dién co thé khong can phai mat tién thué cac
phuong tién quang cdo khac. Tai ddy, khach hang ciing c¢6 thé thiy duoc cac thiét bi khai thac
ngan hang, buu chinh, vién thong hién dai hoat dong nhu thé nao. Do ciing 13 nhimg hinh anh
quang céo khong mat tién nhung rat hiéu qua nham xay dung long tin vé chat luong cac DV trong
tam tri khach hang.

9.4. QUANG CAO

Quang c4o la phuong thirc truyén thong dai chiing ma doanh nghiép phai tra tién dé chuyén
tai cac thong tin nhdam nhac nhd, thuyét phuc khach hang vé cac DV va chinh nha cung cip DV.

9.4.1. Muc tiéu cua quang cao

Cac hoat dong quang cdo nham dat duoc nhitng dap ung dinh trude. Do vdy, muc tiéu cia
quang cao phan anh cac dap ung du doan trudce tir d6i twong nhan tin. Cac dap tmg d6 c6 thé 1a sy
nhén thirc, hiéu biét diang ddn vé mot DV, hodc 1a hanh vi quan tam dén DV, va cubi cung la mua
DV. Sau day la cac muc tiéu thong thuong cua quang cao :

e Xay dyng niém tin vao cong ty

e Hinh thanh nhén thtrc vé nhan hiéu

e Tang ty 1¢ st dung cua khach hang hi¢n thoi

e Tao su quen thudc voi thwong hiéu DV

e Nhic nhé khach hang mua hang

e Tao nhan thirc vé su ton tai cua DV

e Thong tin vé c6ng dung mdi cia DV

e Loi cudn khach hang cua cac dbi thu

e Sira chita cac an tuong sai vé DV

e Thong bdo vé mét Iy do dic biét phai mua ngay

e Cung cép thong tin vé ich lgi cia DV

e Tro giup cho luc lugng ban hang...

C6 thé phan loai muc tiéu ciia quang céo twong ing voi cac giai doan trong qua trinh quyét
dinh mua ctia khach hang, d6 13 nhdn thire, hiéu biét, thuyét phuc va hanh déng.

a) Muc tiéu tao sy nhan thirc

Dé thyc hién muc tiéu nay, chién dich quang cdo phai nham:

e Ciing cd, ting cudng nhan thirc cuia khach hang myc tiéu vé mot san pham.

e Tao ra sy nhan thirc v& sy ton tai cta san phém trén thi truong mai.
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e Nang cao nhan thurc vé mot san phém moi trén mot thi truong mai

b) Muc tiéu tao su hiéu biét

Pé thyc hién muc tiéu nay, chién dich quing cdo phai truyén ba cac thong tin can thiét vé
san pham nham thay d6i niém tin ctia khach hang theo mong mudn ctia doanh nghiép. Chién dich
quang cao do phai thuc hién cac nhi¢m vu sau day:

e Cung cap cho ngudi nhén tin cc thong tin mai.

e Sira chira cic 4n tuong sai trudc ddy cua ngudi nhan tin.

e Cung c6 niém tin nham ngan ngira sy lang quén.

¢) Muc tiéu thuyét phuc

Pé thuc hién muc tiéu nay, chién dich quang céo phai nham tao ra niém tin vé san pham.
Pé thuyét phuc khach hang thay ddi thoi quen tiéu ding, mot s quang cdo dua ra khau hiéu dai
loai nhu: “ Pepsi- sy lya chon cua thé hé mai!”.

d) Muc tiéu hanh dong

Hanh dong ¢ ddy c6 thé 1a mua san pham, hodc yéu cau cung cap thém thong tin vé san
pham.

9.4.2. Qua trinh quang cao

Qua trinh 13p ké hoach quang cao bao gdm mat s6 cac giai doan sau day:

1. Giai dogn I: Xac dinh “Hién chiing ta dang ¢ dau?”. Muc tiéu cia giai doan nay 1a can
phai danh gia duoc xem khich hang nhan thirc nhu thé nao vé cac DV va ban than nha
cung cap DV. Piéu nay c6 thé thuc hién dugc thong qua nghién ctiru marketing.

2. Giai dogn 2: “Tai sao chung ta & day?”. Nha cung cép phai xac dinh xem tai sao ho lai
dang & vi tri nay?

3. Giai dogn 3: “Chiing ta s& di dén d¢au?”. Nha cung cip phai thiét lap muc tiéu cia minh vé
thi phﬁn, vé mirc nhan biét cia khach hang...

4. Giai doan 4: “Lam thé nao dé chiing ta di dén d6?”. Nha cung cip phai hoach dinh chién
lugc quang cdo va céac chién thuét thyuc hién.

5. Giai dogn 5: “Chung ta dén dugc do chuwa?”. 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. Pay 13 co sd ctia cac chuong trinh truyén thong tiép theo.

Doanh s6 ban ting khong chi 13 két qua cua quang céo, ma con do nhiéu yéu t6 bén trong
doanh nghiép va bén ngoai doanh nghiép nira. Do vay, muc ti€u cua quang céo chi nén dat la muc
d6 nhan biét hay hiéu biét ctia khach hang vé DV.

9.4.3. Cac dic trung cua cac phwong tién quing cao

Vié¢e lua chon cac phuong tién quang cdo phu thudc vao dac trung cting nhu kha nang cua
chung dat dugc cac muyc ti€u truyén thong dugc dat ra.

Tiéu chuin lwa chon phuong tién quang cdo bao gdm tiéu chudn dinh lugng va tiéu chuan
dinh tinh.

a) Tiéu chudn dinh heong

ba tiéu chuan dinh lugng thudng duge ding dé danh gia lwa chon phuong tién quang cdo 1a:
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pham vi hoat dong, tan so phdt va chi phi trén mét ngan nguoi dwoe tiép cdn.

Pham vi hoat dong 13 kha ning cua phuong tién tiép xuc véi ddi twong nhan tin, duoc do
bang sé phat hanh ddi v6i bao, tap chi, hay ving pha song dbi véi phuong tién phét thanh truyén
hinh.

Tan s6 phat 1a s6 1an ma miu quang céo xuat hién trong mot giai doan quang céo.

b) Tiéu chudn dinh tinh

Tiéu chuan dinh tinh bao gém:

e Su phu hop giud ddi twong nhan tin va phuong tién quang cao.

e Sy phu hop giita chién lugc cia thong diép va phuong tién quang céo.

e Kha ning tac dong ctia quang cao

e Co hoi tao kha nang tiép thu quang cao

e Hiéu qua cua tan sé tich luy
9.4.4. Cac phwong tién quang cao

C6 nhiéu phuong tién quang céo khac nhau véi cac uu diém va nhugc diém riéng ma chung
ta dd nghién ctru trong phan marketing cin ban:

e Bao

e Tap chi

e Truyén hinh

e Truyén thanh

e Quang cao ngoai troi

e Quéng c4o qua canh (trén cac phuong tién va dau mdi giao thong)

e Quang c4o qua thu truc tiép

Nha tiép thi can biét két hop cac phuong tién quang cdo khac nhau dé két hop dugc cac uu
diém ctia cac phuong tién va tranh gy ra sy nham chan cho khach hang.

9.5. KHUYEN MAI
9.5.1. Khai quat

Ngoai quang cdo, ban hang va quan hé vdi cong ching, khuyén mai bao gdm cac hoat dong
kich thich khach hang mua san phdm va céc trung gian nd luc ban hang trong giai doan ngan han.
Mic du khuyén mai c6 thé dugc dung dé ting sy nhan biét ciia khach hang, néi chung khuyén
mai thuong duoc ding cho céc giai doan sau cua qua trinh mua nham gay ra su thich tha, su wéc
mudn va dic biét 1a thic day hanh dong mua san pham. Khuyén mai c6 thé bo sung cho cic cong
cu xtic tién khac rat thanh cong.

Nhitng nim gan day cac hoat dong khuyén mai dugc sir dung ngay cang nhiéu bai cac 1y do
sau day:

e Kha ning mang lai hiéu qua ban hang nhanh chéng hon cta khuyén mai so véi cac thanh

t6 khac trong xuc tién hdn hop.

e Canh tranh ngay cang gia tdng trén thi truong

e Hicu qua cia quang cao ngay cang giam do chi phi tang va su 16n xon cia cac phuong

tién quang cao
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e Céc k¥ thuat khuyén mai ngay cang hoan thién

9.5.2. Vai trd ctia khuyén mai

Béang céac cach khac nhau, khuyén mai dong gop vao viéc dat dugc cadc muc ti€u xdc tién

chung

. Do la:

Gia tang su chu y, nhan biét cua khach hang vé thuong hi¢u DV
Kich thich khach hang mua hang ngay

Kich thich céc trung gian ban hang ngay

Kich thich khach hang chuyén sang ding DV méi

Kich thich khach hang mua thuong xuyén

Tuy nhién, can luu ¥ rang khuyén mai khong phai 1a phuong thuc bach bénh. Khuyén mai

khong thé thay thé duoc cac chién luge san pham, gia ca, phan phdi. Chang han, né khong thé

gitip khic phuc dugc hé théng phan phdi yéu kém, san pham khong dap g nhu cau khach hang.

9.5.3. Lap ké hoach khuyén mai

Ciing gidng nhu quang cao, khuyén mai 1a mot qua trinh tiép dién bao gdm mot s giai doan

nhu sau:

Xdc dinh muc tiéu. Myc tiéu khuyén mai thay doi tuy theo thi truong muc tiéu. Di véi
khach hang cudi cing, muc tiéu khuyén mai 1a khuyén khich ting muc sir dung hay dung
thir d6i voi khach hang twong lai (chua dung hodc dang dung thwong hiéu khac). Béi véi
cac trung gian phan phéi, muc ti€u cua khuyén mai la khuyén khich ban hang vao cac thoi
ky nhu ciu thip hodc phan tmg lai chién lugc xuc tién cia cac d6i thii canh tranh.

Lwa chon cong cu xuc tién. Cac muc tiéu xuc tién 13 co s& dé lua chon céc cong cu xuc
tién thich hop nhét. Chi phi va hi¢u qua dat dugc (so v&i muc tiéu dé ra) ctia moi cong cu
(d6i v6i mdi thi truong muc tiéu) can phai duge danh gia.

Ldp ké hoach chirong trinh khuyén mai. Cac quyét dinh chu yéu can thyc hién khi thiét ké
chuong trinh khuyén mai 12 xac dinh thoi diém va khoang thoi gian thyc hién cac hoat
dong khuyén mai. Van d¢ quan trong nita 1a quy mdé mirc do khuyén mai, ngan sich
khuyén mai.

Thir nghiém. Tht nghiém trude khi thuc hién khuyén mai rong rai nham phat hién ra
nhitng van d& tiém an gay t6n kém dé khic phuc. D6 1a cac van dé nhu tinh mo ho, mirc
d6 chap nhén, hiéu qua khuyén mai. Thir nghiém thuong tién hanh trén quy mé nho.

Thuyc hién. Viée thuc hién chuong trinh khuyén mai bao gém hai yéu td thoi gian quan
trong. Thir nhat, d6 1a thoi gian cin thiét dé dwa chuong trinh dén noi can tién hanh
khuyén mai. Thir hai, thoi gian can thiét dé hoan thanh chwong trinh khuyén mai (tir lac
bat dau dén khi 90-95% cac vat pham khuyén mai dugc phan phat cho khach hang).

Pdnh gid. Sau khi thyc hién chuong trinh khuyén mai, cAn phai danh gia két qua so voi
muc tiéu duoc dit ra. Tuy nhién can luu ¥ d&én sy anh hudng cua cac yéu to khach quan
clia moi trudng tac dong dén sirc mua cua khach hang.

9.5.4. Cac cong cu khuyén mai

1) Déi véi khdch hang cudi ciing
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Sau day 1a cac cong cu khuyén mai dugc st dung phd bién trong cac linh vire DV nham vao
khach hang cubi cing:
o Thir mién phi/ tham quan/ tw van. Cac hoat ddng nay khuyén khich khach hang thtr ding
DV dé nhan thirc cac gia tri cia DV ma ho khé hinh dung, danh gia trudc khi mua. Cong
cu ndy nham thu hit khach hang dén véi cac loai DV méi ma khach hang trung thanh véi
céc nha cung cip DV canh tranh hién hanh.

o Khuyén khich bang giam gia. Cong cu nay duoc ding dé kich thich nhu cau trong cac
giai doan é am dbi véi cac DV ma gia ca 1a yéu td chu chét phai can nhic khi khach hang
quyét dinh mua. N¢ ciing dugc dung co tinh chién thuit dé dap tng lai cac hoat dong
canh tranh gia ting trén thi truong; dé khuyén khich khach hang mua DV méi trong giai
doan méi trién khai. Tuy nhién, viéc tdng gia lai sau giai doan khuyén mai s€ la mdt cong
viéc kho khan. No cling s€ gdy ra mot tdm ly ctuia khach hang cho doi gidm gia mdi chiu
mua.

e Phiéu thiong giam gia. Cac phiéu nay cho phép khach hang huong chiét khau trong cac
14n mua sau. Boi tuong dugc nhan phiéu la cac nhom khach hang dac biét hay cac khach
hang tiém ning nao d6 khi ho bat ddu mua DV. Chéang han, cac khach hang trung thanh 13
d6i trong dwoc nhan cac phiéu giam gia. Do dic tinh tim 1y, chi c6 mot sé khach hang
nhay cam d6i véi viéc giam gia s& tich cop cac phiéu giam gia d6 dé huong gia thip hon
khi mua céc 1an sau. Phiéu giam gia do vy c6 hiéu qua hon so véi viée giam gia vi ban
than n6 c6 kha nang phan doan thi truong.

e Qua ting. Qua tang co tac dung kich thich khach hang mua DV trong mét giai doan ngan
vi khach hang duoc lgi hon. Qua ting c¢6 thé két hop véi phiéu thuong tich luy diém
nhan qua nham kich thich khach hang mua nhiéu. C6 thé ting qua tryc tiép hoic quay s6
trang thudng véi tri gia qua tang 16n hon. Qua co thé 1 tién mit, hién vat nhu 4o phong,
ddng hd, sb gid sir dung DV thém. ..

Tap doan BC-VT Viét Nam ting s6 tién trj gia 10 triéu cho thué bao méi lap dt thir 3 triéu;

3,5 tridu; 4 triéu; 4,5 triéu, 5 tridu...Con cic thué bao hon mot hodc kém mot sb (vi du thué bao
thir 2,999999 tridu) dugc ting 5 triéu dong.

Cong ty FPT tiang khach hang mua thé cao INTERNET mén qua bang chinh mot sé gio truy
cap thém mién phi nhan dip Tét xuan Nham Ngo tuy theo sb tién mua thé (xem ndi dung quang
c4o khuyén mai ctuia FPT trén Hinh 9.5.)

2) Déi véi cdc trung gian
Dbi voi cac khach hang trung gian trong kénh phan phéi c6 thé sir dung cac hinh thic
khuyén mai sau day:

e Ting ty 1 hoa hong trong mot thdi gian ngan. Hinh thirc ndy clng véi tién thudng cé tac
dung kich thich cac trung gian ban hang vao thoi ky é 4m, hodc dé xay dung long trung
thanh cta céc trung gian khi tinh hinh canh tranh trén thi truong gia tang.

e T4 chiic cac cudc thi ban hang nham khuyén khich cic nhan vién ban hang nd lu ban
hang. Vi du cudc thi gianh danh hiéu ngudi ban hang giéi nhat trong nam, dai 1y c6 doanh
s6 cao nhat trong nam.
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9.6. BAN HANG TRUC TIEP
9.6.1. Khai niém

Ban hang tryc tiép 1a mot thanh t6 quan trong trong chién lugc truyén thong hdn hop. Day
1a dang truyén thong 2 chiéu, 13 qué trinh tuong tac truc tiép gira khach hang va nguoi ban hang
qua d6 ngudi ban tim hiéu, kham pha, truyén thong va dap tng cac nhu cu khac nhau cta khach
hang. Qua ban hang c4 nhan c6 thé xay dung mdi quan hé than thién, 1au dai giita khach hang va
doanh nghiép. Tiép xtic ca nhan ciing tao ra cam giic c6 nghia vu ctia ngudi ban dap tmg nhu cau
khéch hang.

Ban hang truc tiép 1a hinh thic giao tiép mang tinh chon loc cao, cho phép ngudi ban nhan
dugc thong tin phan hoi tir khach hang, va do vay co thé phan tng linh hoat dap tng cic nhu cau
khéc nhau cua khach hang, tiét kiém thoi gian cho ho.

9.6.2. Hoat dong ciia nguwoi ban hang

Hanh dong ban hang truc tiép thuc su chi 1a mot phin trong cac vai trd ctia ngudi ban hang.
Nguoi ban hang tit nhién 1a phai viét bao cdo, giai quyét cac phan nan cua khach hang, tim va
thuyét phuc khach hang...Tuy nhién, ho phai thuc hién 3 va tro co ban nita 1a cham séc khdch
hang, xiic tién, va ngueoi khai thac/cung cap DV truc tiép.

Cham soc khach hang 1a nhiém vu quan trong dong gop cho su phat trién méi quan hé lau
dai v6i khach hang, dic biét dbi voi cac DV ma khach hang cho 13 ¢6 d6 mao hiém cao. Khach
hang, do vay rat mong mudn nhan dugc su hd tro tich cuc ciia nguoi ban hang ndi riéng va nha
cung cip DV néi chung.

Ngudi ban hang/phuc vu khong chi 1a nguoi phat ngdn, ma con 14 tai mét ciia nha cung cp
DV. Ly do 1a ngudi ban hang/phuc vu thudng xuyén tiép xtic voi khach hang trong qua trinh
khach hang tiéu dung DV. Ho c6 thé cung cip cic ngudn thong tin marketing quy gia vé nhu cau,
thi hiéu, mong mudn, khen ché ctia khach hang déi véi DV, vé cac hoat dong canh tranh trén thi
truong cung cap DV khach hang... Do vay, doanh nghiép DV can xiy dung hé théng thu thap
thong tin tir 01 ngii cac nhan vién ban hang/nhan vién phuc vu.

Nhiém vu ban hang dugc thuc hién thong qua cac giai doan ban hang sau day:

o Giai dogn 1: Tim khach hang mdi. Muc dich cua giai doan nay 1a xac dinh danh sach cac
khach hang twong lai. Cac nguon thong tin can thiét 13 thong tin luu trir vé cac khach hang
cill, khach hang hién tai, tir cac tap chi, bao chi, Internet, danh bai di¢n thoai...

e Giai dogn 2: Chuan bj truée khi tiép xiic. Muc dich ciia giai doan nay 1a thu thap thong
tin cang nhiu cang t6t vé cic khach hang twong lai trudc khi tiép xuc tryc tiép, nham
nam duoc cac nhu cau cua ho. Ddi v6i cac khach hang 14 doanh nghiép, can phai tim hiéu
rd céac thanh vién tham gia vao “Pon vi ra quyét dinh”.

e Giai doan 3: Trinh bay ban hang. Day 1a giai doan tiép xuc truc tiép v6i khach hang nham
gidi thi¢u DV.

e Giai dogn 4: X1t 1y nhiing tir chéi mua cua khach hang. Nhiém vu ciia giai doan nay 1a
g xir, giai quyét nhirng tir chdi mua cua khach hang.

e Giai dogn 5: Két thuc ban. Dén day ngudi ban hang can lua chon thoi diém phu hop dé
két thiic qua trinh ban va nhan dugc don dat hang.

e Giai doan 6: Theo ddi va tiép tuc quan tim. Py 1a giai doan d& bj bé quén, nhung ¢ ¥
116



nghia quan trong nham dam béo sy hai 1ong cuia khach hang va giit dwoc khach hang lau
dai. Noi dung cac hoat dong trong giai doan nay rat da dang, con goi 1a cham séc khach
hang hay DV khach hang.

9.7. MARKETING TRUC TIEP
9.7.1. Khai niém

Marketing truc tiép 1a hé thong tuwong tac véi khach hang qua cic phuong tién khac nhau
nham tao ra va khai thic mdi quan hé truc tiép giita nha cung cdp DV va khach hang. Trong
nhitng nam gan day, marketing tryc tiép dugc sir dung nhiéu trong hoat dong xuc tién DV nho
xuét hién nhiéu cong nghé méi gitip cho cac doanh nghiép dinh huéng cac thong diép chinh xéac
dén cac thi trudng muc tiéu, dong thoi co thé nhanh chéng nhin duoc thong tin phan hdi tir phia
khach hang dé diéu chinh chinh sach, chién lugc sao cho phu hgp véi khach hang.

Céc yéu td chu yéu ciia mot hé thong marketing truc tiép 1a:

e Mot co s¢ dit lidu luu trir tén cua cac khach hang hién tai, qua khir va tuong lai dugc phan

doan thanh cac nhom khac nhau.

o Mot co so dit lidu ghi chép két qua cac cude giao tiép voi khach hang muyc tiéu. Qua d6 co
thé danh gia hiéu qua cua cac thong diép xuc tién khac nhau va phan tng cia cac khach
hang muyc tiéu khac nhau.

e Cac phuong ti¢n do luong va ghi chép hanh vi mua cua khach hang.

e Mot hé thong theo ddi qua trinh truyén thong tiép dién voi khach hang.

Chung ta s& tim hiéu chi tiét hai hinh thtrc marketing truc tiép dugc sir dung nhiéu boi cac
nha cung cap DV 1a Telemarketing va thu truc tiép.

9.7.2. Telemarketing

Telemarketing 14 loai hinh truyén thong hai chiéu sir dung phuong tién vién thong hién dai
dé giao tiép v6i khach hang. Khi nha cung cdp DV chi dong thong tin véi khach hang thi duoc
goi 12 Telemarketing ra ngoai. Khi khach hang chu dong thong tin v6i nha cung cip thi goi 1a
Telemarketing tir ngoai vao).

Tai My va Anh ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép sir dung Telemarketing tir ngodi vao véi
s6 dién thoai mién phi cho nguoi goi la c6 ma s6 1a 0800, nham khuyén khich khach hang hién tai
hodc twong lai goi dén tim hiéu théong tin. Cling vé6i cac phuong tién truyén thong khac va cac
hinh thtrc khuyén mai, Telemarketing tir ngodi vao c6 tac dung thu nhan ngay thong tin phan hdi
tor phia khach hang sau mot chuong trinh quang céo, khuyén mai. Telemarketing ra ngoai dugc
dung dé hd trg cho ban hang ca nhan dé tiép xtic véi khach hang trude va sau khi ban hang nham
giam chi phi ban hang tryc tiép.

Tap doan BC-VT Viét Nam ciing di cung cAp DV dién thoai nguoi nghe tra tién dé giup
cac doanh nghiép phuong tién Telemarketing. Cong ty Mobifone cung cap s6 dién thoai mién phi
18001091 cho khéch hang tiép xtic. Con Cong ty Vinaphone cung cap sé mién phi 18001090 véi
muc dich twong ty. May nim gin ddy, hinh thirc gidi thiéu va ban hang hoa qua TV di bt dau
xuét hién trén mot s6 kénh TV Viét Nam (vi du trén kénh truyén hinh Ha Tay). Khach hang quan
tam c6 thé goi dién thoai dén cac vian phong ctia cong ty dé mua hang tryc tiép.

Vai tro cua Telemarketing
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e La phuong tién cham so6c khach hang

e La phuong tién ho trg ban hang

e La phuong tién thay thé cho ban hang truc tiép

e La phuong tién thu nhan thong tin phan hdi tir phia khach hang

e La phuong tién nghién ctru thi trudng

Ngay nay, voi phuong tién Internet ngdy cang phd cap rong rii, cac doanh nghiép bét dau st
dung nhiéu cac trang Web nhu 1a mdt phuong tién telemarketing hiru hi¢u. So véi dién thoai, nd
¢ wu thé vé tAm vuon xa voi chi phi thip va hinh thirc truyén théng hiéu qua bang hinh anh, vin
ban ma dién thoai khong c6 kha ning d6. Cac nha cung cip DV BC-VT thé gi6i da di dau trong
viéc sir dung céc trang Web dé giao tiép hai chidu v6i khach hang. Cac doanh nghiép BC-VT Viét
Nam ciing dd nhanh nhay nim bat duoc cong nghé truyén thong hién dai Internet dé thyc hién
hoat dong Telemarketing.

9.7.3. Thu true tiép

Thu tryc tiép (Direct Mail) 1a hinh thirc quang cdo truc tiép qua Buu chinh, gitp cic doanh
nghiép phan phat céc tai liéu quang cao dén cac nhém khach hang tiém ning muc tiéu. Ngay cang
¢ nhiéu doanh nghiép DV st dung thu truc tiép trong hoat dong xtc tién. Sau day 1a cac vu diém
sau day cuia thu truc tiép so vai cac phuong tién xuc tién khac:

e Tinh chon loc di tuong nhén tin cao

e Kha nang cad nhan hoa cao trong vi¢c soan thao ndi dung thong diép

e Kha ning cung cip céac loai hinh thong tin da dang, linh hoat, hip dan

o D& danh gia két qua qua thu nhan thong tin phan hoi tir khach hang.

Thu tryc tiép bao gdm hai loai 1a thur ¢ dia chi va thu khong dia chi. Thu c6 dia chi nham
vao cac khach hang tuong lai d3 dugc xac dinh dia chi r0 rang. Thu khong dia chi nhim vao
nhom céc khach hang tuong lai nao d6 tai mot khu vue dia Iy x4c dinh (vi du nhu céc thuong gia
tai cho Déng xudn). Thu nay sau khi dugc soan thao in an s& chuyén cho khach hang qua Buu
chinh. Dé khuyén khich khach hang guri thong tin phan hdi, nguoi ta st dung cac cach sau day:

e Kém theo phong bi c¢é in dia chi khir hoi, khong phai dan tem dé khach hang tién ding

khi muén tra 10i.

e (o in s6 dién thoai mién phi dé khach hang d& goi dén.

La mdt loai hinh quang cdo, thu truc tiép ¢6 thé duoge dung dé mot sb cac muc tidu xtc tién
nhu théng tin cho vé DV méi, thuyét phuc mua DV, nang cao hiéu qua ban hang (gii trude cho
khach hang, sau d6 cac nhan vién ban hang méi dén gap truc tiép).

So voi quang céo, thu truc tiép cung cdp thong tin chi tiét hon, dudi dang in 4n dep, bao
gdm thu, cac to roi quang céo, anh, mau don dit hang.

Noi dung thu ciing duogc thiét ké cho phu hop véi dbi tuong nhan tin. Qua thong tin phan
héi tir khach hang, doanh nghiép danh gia dugc hiéu qua cia thong diép.

Vé chi phi cho thu truc tiép xem ra c6 vé cao. Nhung néu xét chi phi binh quan cho mét thu
phan hdi thi thdm chi c6 thé ré hon so véi cac hinh thirc quang cdo khac. Riéng dbi v6i buu dién
viéc st dung thu tryc tiép s& ¢6 thuan loi hon vi chéc chén s& d& chi phi gtri qua Buu dién.

118



9.8. QUAN HE VOI CONG CHUNG
9.8.1. Khai niém

Quan h¢ véi cong chung 1a mot cong cu xuc tién gian tiép nham muc dich xay dung mot

hinh anh t6t dep trong con mit cong chung vé doanh nghiép va DV cta né. Vi DV ¢6 tinh vo

hinh va danh gia vé né mang nhicu tinh chi quan. Do vay, quan h¢ véi cong ching co6 vai tro

quan trong vi nd thuc dy hinh thirc thong tin truyén miéng vé doanh nghiép va DV.

Sau day 1a mot s ddc trung cia quan h¢ vdi cong chung:

Chi phi thap cho mdt ngudi nhan tin so v&i cac hinh thirc xtc tién khac. Do vdy cic
doanh nghiép nho hay ding cong cu nay dé truyén théng véi khach hang.

C6 thé dinh huéng ddi twong nhan tin néu chon cac phwong tién truyén thong thich hop.

Tinh thuyét phuc cao do cac phuong tién truyén thong duoc st dung khong mang tinh
thuong mai.

Tinh kho kiém tra d6i voi ndi dung céc thong tin bao chi s& duge ding tai.

9.8.2. Cac loai cong ching cua hoat dong quan h¢ véi cong ching

Quan hé véi cong ching c6 thé duoc phan biét véi quan hé véi khach hang & chd moi quan

tam cua no khong chi 1a xay dung moi quan hé vdi khach hang hién tai va tiém nang (la moi quan

tam cua quan h¢ khéach hang), ma con c6 cdc nhém cong chung khac. Do 1a:

Cdc trung gian trong kénh phdn phoi. Can thuyét phuc ho tin tuéng, gin bo vdi doanh
nghiép. C6 thé ding cac 4n pham ndi bo, cac bai bao trén céc tap chi. ..

Cdc nha cung cdp. Ho cung cép cac yéu té dau vao cho doanh nghiép. Doanh nghiép can
xdy dung 1ong tin va mdi quan hé dbi tac 1am an lau dai vé6i ho.

Cdc nhdn vién cua doanh nghiép. D6i véi dbi twong nay, muc tiéu ciia quan hé véi cong
ching c6 thé chong lan véi ndi dung ctia marketing bén trong. Cong chiing niy c6 vai tro
rat quan trong ddi v6i cac doanh nghiép DV. Do vdy, can dong vién khuyén khich nhan
vién tich cuc phuc vu khach hang. Cac phuong tién truyén thong co thé dugc sir dung la
cac 4n phém ndi bg, cac bang tin, cac danh hiéu thi dua...

Céng dong tai chinh, bao gébm céac to chirc tai chinh hd tro cho doanh nghiép. Cac cb
déng tu nhan hay tap thé, 13 yéu t6 quan trong trong cong dong tai chinh. Doanh nghiép
can chiém dugc long tin cta cac t6 chic tai chinh.

Chinh quyén cdc cdp ¢ anh hwéng Ion dén hoat déng ciia doanh nghiép. Do vay, doanh
nghiép can phai xay dung duoc mdi quan hé tin cdy véi chinh quyén. Cac cong cu thuc
hién quan hé coéng chung 13 vin déng hanh lang d6i v6i cac cac chinh khach, cac hoat
dong tai tro cho cac sy kién thu hit chi y nhu xo4 d6i, hd tro tai ning tré, phung dudng
ba me anh hung, bao vé moi truong...

Cdc céng dong tai dia phirong.Doanh nghiép kinh doanh trong méi truong dia phuong,
chiu anh huéng tryc 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” dbi véi cac cong dong dia
phuong thong qua cac hoat dong tir thién, tai trg cho cac su ki¢n van hod, xa hdi, thé thao,
van nghé¢, gido duc...¢ dia phuong.
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9.8.3. Cac cong cu dung cho quan h¢ cong ching

C6 nhiéu cong cu phuc vu cho quan hé véi cong ching. Viée lwa chon cong cu nao phi hop
con tuy thudc vao muyc tiéu xtc tién. Noi chung, cac cong cu ciia quan hé cong ching phu hop
nhét véi muc tiéu tao ra sy nhan biét vé doanh nghiép va DV cua no, va it hiéu qua hon ddi voi
muc tiéu tryc tiép dan tdi quyét dinh mua ciia khach hang. Sau day 1a cac cong cu duoc ding
trong viéc xdy dung mdi quan hé véi cong chung:

1) Tuyén truyén (publicity)

Tuyén truyén 1a mot cong cu truyén thong ma cong ty khong phai tra tién. Ban tin hay
thong diép dugc cac phuong tién truyén thong dai chiung chuyén tai dén ngudi nhan tin
thay mat cho cong ty. Tuyén truyén sir dung tat ca cac phuong tién nhu bao chi, tap chi,
truyén thanh, truyén hinh dé chuyén tai théng tin cho cong chiing biét vé doanh nghiép
va DV. Pay 1a mot cong cu quan trong ma chiing ta s& xem xét chi tiét hon ¢ duéi day.

2) Van dong hanh lang (Lobbying). Nhitng nguoi van dong hanh lang chuyén nghiép thuong
dugc doanh nghiép moi nham tic dong dén cac nhan vat co vai tro théng qua cac quyét
dinh c6 anh hudng 16n t6i hoat dong cua doanh nghi¢p. Van dong hanh lang co 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 voi cong ching dija phuong néu cac khu phd
trung tdm bi cAm xe buyt vao (dia phuong). Tap doan BC-VT tim cach thuyét phuc chinh
phi1 v& cac hau qué x4u s& xay ra néu thuc hién 16 trinh hoi nhap qua som.

3) Gido duc va dao tao. Nham nang cao su hiéu biét va mén mo ciia cong ching vé doanh
nghiép va DV cua doanh nghiép, dic biét ddi véi cac DV ma cong chung chua quen biét,
céc nha cung cap DV thuong ding phuong phap truyén théng qua cic chuong trinh diao
tao, giao duc co tinh chat phé bién kién thirc nham vao céac thi truong muyc tiéu quan
trong. Hinh thirc “Ngay m¢ ctra” cling dugc cac Truong dai hoc st dung dé gioi thiéu cho
céc sinh vién twong lai vé truong va cac chuyén nganh dao tao tai truong.

4) Céc nha cung cdp DV Internet ¢b thé md cac 16p phd bién kién thirc mién phi vé str dung
Internet cho cac d6i tuong quan tam dén Internet, hodc co thé két hop véi cac truong hoc
t6 chue cac 10p d6. Cac cong ty BC-VT c6 thé str dung hinh thirc phd bién kién thirc qua
cac chuong trinh phat thanh, truyén hinh. Cong ty tem c6 thé két hop véi cac Hoi tem to
chure cac chuong trinh phé bién kién thuc vé tem va suu tap tem cho thanh nién, hoc sinh,
céc cu vé huu. ..

5) Trién lam la hinh thirc truyén thoéng phé bién. Cac doanh nghiép tham gia trién 13m véi
muc tiéu cung cip thong tin cho cong ching hiéu biét vé doanh nghiép va DV cua no.
Qua tiép xuc truc tiép v6i cac dai dién cud nha cung cap ciing nhu cac 4n phdm gidi thiéu,
khach hang tuong lai c6 thong tin ddy di dé c6 cac quyét dinh Iya chon nha cung cép khi
¢4 nhu cau. Cac Truong dai hoc nudc ngoai thuong td chure cac cude trién 1am du hoc tai
Viét Nam dé hoc sinh Viét Nam c6 co hoi tim hiéu cac diéu kién hoc tap tai cac truong
d6. Cac truong dai hoc Anh thong qua Hoi d@)ng Anh thué mot dién tich kha 16n tai
Khach san Horizon Ha Noi dé trung bay cac an pham multi media cho nhitng ai quan tim
dén nudc Anh va cac truong hoc Anh dén tim hiéu...

6) Tap chi doanh nghiép. Cac nha cung cip DV thuong phat hanh cac tap chi riéng ctia minh
cung cip cho khach hang hién tai hodc twong lai. Dudi hinh thirc tap chi, khach hang cam
thiy do tin cdy cua théng tin cao hon so véi thong tin nhan duoc qua quang cdo. Hinh
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thtrc tap chi dudi dang “Annual Report” thuong dugc cac doanh nghi¢p BC-VT su dung
dé cung cap thong tin vé két qua hoat dong san xuat kinh doanh hang nim cta doanh
nghiép cho cong ching quan tim. Annual Report duoc in 4n dep hodc duoc tai 1én cac
trang Web ctia doanh nghiép dé khach hang dé& truy cap.

7) Cac su kién ddc biét. Nham thu hut sy cha y cua cac phuong tién thong tin, cdc doanh nghiép
co quan cung cip DV thudng t6 chirc cac su kién quan trong déng dua tin nham quang ba
thong tin cho cong ching biét vé doanh nghiép. D6 1a sy kién quan trong cua doanh nghiép
nhu trién khai cac cong nghé méi, ky niém cac ndm chén chuc ngay thanh Iap. ..

8) Hoat ding tai tro. Day 1a cac hoat dong truyén thong xuc tién ngay cang duoc cac cong ty
DV sir dung. Chung ta s& tim hiéu chi tiét hon & phan sau.

9.8.4. Tuyén truyén

Muc tiéu cud tuyén truyén 1 tao ra sy hiéu biét 1an nhau lau dai giita doanh nghiép va giéi
bao chi (Bao viét, bao noi, bao hinh). Muén dat duge muc tiéu do, doanh nghiép co thé sur dung
cac phuong ti¢n sau day:

e Phat hanh céc bai béo. Day 1a hinh thirc tuyén truyén hay dugc cac doanh nghiép sir dung.
Doanh nghié€p moi cac phong vién dén dé ho viét vé cac su kién quan trong va dang tai
1én cac bao cho cong ching biét. D6 1a khi doanh nghiép khai trwong DV moi, khai
trrong co sé kinh doanh mai. Khi trién khai xay dung hang loat cac nha buu dién van hoa
xd, Tap doan BC-VT Viét Nam da moi phong vién cac bao dén dy dé dua tin.

e Hop bao. Pay la hoat dong nham gitip cho cac nha bao va doanh nghiép ddi thoai truc tiép
hai chiéu vé& cac sy kién quan trong cua doanh nghiép. Qua d6 cac nha bao co thé thu thap
va ding tai cac thong tin ho linh hoi dugc cho cong chung biét.

e Quan h¢ véi gidi bao chi. Cac bién tap vién, phong vién, ngudi phu trach chuyén muc,
nha binh ludn 12 nhimg ngudi ¢6 kha nang quyét dinh c6 cong bd cac thong tin vé cong ty
hay khong. Ho 1a nhitng nguoi git cong phuong tién truyén théng. Do vay xay dung mdi
quan hé than thién, hiéu biét 1an nhau giira doanh nghiép va gidi bao chi s& giup ich nhiéu
cho cong ty trong viéc thyc hién cac muc tiéu quan h¢ véi cong chiing.

Tuyén truyén c6 vu diém 13 mot cong cu xac tién co chi phi thip vi khéng mit tién mua
khong gian hay thoi gian ciia cdc phuong tién, tinh thuyét phuc cao vi khéng mang tinh thuong
mai nhu quang céo, khd nang tiép can rong do str dung cac phuong tién thong tin dai chung.
Nhuoc diém cua n6 1 kho kiém soat thoi gian xuat hién ciia cac théng diép vi con phu thude vao
cac phuong tién; kho kiém soat ndi dung cac thong diép vi nd con cé thé duge bién tap lai cho
phtl hop v6i yéu cau vé thoi gian phat hay khong gian in 4n (ciing bi canh tranh vi mién phi!).
Mt khac, cac d6i tha canh tranh cling san sang sir dung tuyén truyén dé thuc hién cac muc tiéu
truyén thong. Do vdy néu cic phuong tién thong tin dai chung khong khach quan thi s& gy ton
hai cho doanh nghiép.

9.8.5. Tai trg

Mot phuong phap ma cac doanh nghiép DV c6 thé sir dung dé tao ra hinh anh cho cac DV
ctia ho 14 gin lién hinh anh cua doanh nghiép va DV véi cac su kién, hoat dong thu hut su cha
ctia cong chiing. Tai tro chinh 1a mot cong cu giup doanh nghiép thuc hién diéu do.

Tai trg 1a viéc doanh nghié¢p dau tu cho mot su kién, hoat dong van hoa, xa hoi, thé thao, tur
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thién... thu hit sy quan tim cua cong ching, qua d6 doanh nghiép nang cao dwoc uy tin, tiéng
tam va nhan biét ctia xa hoi. Hoat dong tai tro cling gitip doanh nghiép d& tiép can véi cong
chung-khach hang tuong lai, vi n6 dé gay thién cam véi khach hang hon la quang céo. Do vy, tai
trg 1a mot cong cu xuc tién hd tro déc luc cho cac hoat dong xuc tién khac. Piéu can luu y la
doanh nghiép can lwa chon céac sy kién dé tai trg sao cho ph hop véi loai hinh san phdm cua
minh. Nhu vay doanh nghiép s& huéng duoc thong diép truyén thong dén ding cic nhom khach
hang muc tiéu. Cac hang thuc pham tai trg cho chuong trinh “Hudng dan 1am cac mon dn ngon”
dang tai trén TV.

Tai Viét Nam, ching ta c6 thé chung kién nhiéu hoat dong tai trg cua cac doanh nghi¢p DV
qua truyén hinh. D6 1a cic chuong trinh tai trg cho cac gidi thi ddu thé thao, cho cac trd choi cudi
tudn, cho cac chuyén muyc trén TV, cho cac cudc thi ngudi dep, thi 4m nhac. Tong cong ty BC-VT
Viét Nam da nhiéu 1an tai tro cho phong trao xdy dung nha tinh nghia, nu6i dudng ba me Viét Nam
anh hung, gitip d& dong bao bi thién tai, gitip d& ddng bao thiéu sb ving cao, bao vé moi trudng. ..

TOM TAT CHUONG IX

Trong chuong 9 chiing ta da nghién ctru cac ndi dung co ban sau day:
1) Gioi thiéu chung
Muc nay gi6i thiéu tdng quan vé xtic tién.Xuc tién (promotion) thuc chét 1a qua trinh truyén
thong marketing, c6 cac muc dich théng bdo, thuyét phuc va nhdc nhé. Qua cac ndi dung thong
diép, doanh nghiép thong bao cho khach hang vé sy c6 mat cua san pham trén thi truong, thuyét
phuc ho vé cac wu viét cua san phém S0 V01 cac san phém canh tranh, va nhic nhd ho nhé dén san
pham khi ¢6 nhu cau.
2) Qua trinh truyén thong
Xuc tién 13 qua trinh truyén thong giira doanh nghiép va thi truong muc tiéu cua no, trong
d6 doanh nghiép st dung cac phuong tién truyén théng khac nhau dé thong tin voi khach hang.
Qua trinh nay co thé duoc xéac dinh khi tra 161 cac cau hoi sau:
e Aila nguoi truyén thong?
¢ Ai la nguoi nhan thong di€p?
e Thong diép dugc nham vao ai (d6i tugng nhan thong diép)?
e Thong diép dugc truyén di nhur thé nao?

e Truyén thong mudn dat duge hiu qua gi?

Nguoi giri——» Thong di¢p ———» Ma hoa

Thong tin phan hi

Nhiéu » Kénh

Hiéu ¢— Gidima <“——Ngudinhan

3) X4y dung chwong trinh xic tién hén hop

Trong myc nay ching ta da nghién ctru cac ndi dung sau:

122



Xac dinh myc tiéu cta chuwong trinh truyén thong
Phéi hop céc kénh truyén thong khac nhau

Hai kénh truyén thong dic thi ctia doanh nghiép DV (nhan vién phuc vy va méi trudng
noi phuc vu khéach hang)

Tiép theo, chung ta da nghién ctru dic diém cia cac thanh td trong xtc tién hdn hop. D6 la:

Quang cao; Khuyén mai; Ban hang truc tiép; Marketing tryc tiép; Quan hé voi cong chung.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Trong diéu kién khach hang hay kéu ca vé su doc quyén ctia Buu dién dan dén thai d6 ctra
quyén, Ban hiy lap mot ké hoach truyén thong hdn hop nham khic phuc tinh trang do.
Hay tim hiéu vé cic chuong trinh truyén thong marketing va phan tich y nghia, wu nhugc
diém cua chung.

Hay tim hiéu cac chwong trinh truyén thong marketing cta cac doanh nghiép BC-VT va
cac doanh nghiép DV khac va phan tich, nhan xét.

Truyén thong marketing ¢6 cac muc tiéu khac nhau nhu nhdn thire, thuyét phuc, nhan
nh¢. Hiy nhan xét xem cac phuong tién truyén thong nao thi phu hop véi cac muc dich
nao?

Nén tién hanh cac chwong trinh khuyén mai trong cac truong hop nao?

Hay phén tich ¥ nghia ctia cau khau hiéu cia cong ty Prudential: “Prudential lu6n ludn
ling nghe, ludn ludn thau hiéu”. (*)

Hay phén tich y nghia ctia cau khau hiéu cia VNPT “rit ngén khong gian, ndi lién khoang
cach” ciia VNPT trudc day, va cau VNPT cudc séng dich thuc’” hién nay. (¥)

Phan tich sy khac biét gitta chién lugc xuc tién trong Marketing dich vu véi xtic tién trong
Marketing hang hoa? St dung “production channel” nhu thé nao? (*)

123



CHUONG X

MARKETING DICH VU PHI LOT NHUAN,
DICH VU BUU CHINH - VIEN THONG

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién cin nim duoc cac van dé co ban sau:

e Khai niém, tim quan trong ctia Marketing phi loi nhuan

e Noi dung co ban cua Marketing phi lgi nhuén

e Moi trudng kinh doanh BC-VT thé ky 21

e Phan loai cac dich vu BC-VT

e Dac thu cia cac DV BC-VT

e Noi dung co ban cia Marketing dich vu BC-VT

e Tbdng quan vé hoat dong Marketing trén thi truong BC-VT Viét Nam hién nay.

NOI DUNG

10.1. MARKETING CAC DV PHI LQI NHUAN
10.1.1. Khai niém
Marketing phi lgi nhuan la Marketing dugc thuc hién bdi cac td chirc va ca nhan hoat dong
cung cap DV mang tinh céng ich, xd hgi, tir thién... khong vi muc tiéu loi nhuan. Nguoi thuc hién
Marketing 14 céc to chirc phi loi nhudn. D6 1a:
e Cdc 16 chirc gido duc: Truong hoc pho thong, truong cao dang, dai hoc
e Cdc 16 chitc cung cap DV céng ich: Buu chinh cong ich, vién théng cong ich
o Cdc t6 chirc van hod: Vién bao tang, vuon thu, nha hat
e Cdc t6 chirc ton gido: Nha thd, nha chua, tu vién
o Cdc 16 chire tir thién: Hoi chix thap do, Hoi tir thién, HGi bao trg nan nhan chat doc da
cam, Hoi ngudi mu
o Cdc 6 chirc vi su nghiép xa héi:’H(f)i bao v¢ moi truong, Hoi bado vé ba me va tré em, Hoi
bao vé dong vat hoang da, Hoi ké hoach hoa gia dinh
o Cdc 16 chirc cham séc sirc khoé: Bénh vién, nha hd sinh, vién tim mach, vién bong, T
chuc stic khoé khong bién gidi
o Cdc t6 chire chinh tri: cac dang chinh tri, cac nha chinh tri doc 1ap
Dbi tugng duwoc Marketing 1a: cic ¥ tuong (ké hoach hod gia dinh, phong chéng cum ga
H5N1, khong hut thude 14, giit gin vé sinh mdi truong...); cac dia diém linh thiéng cua ton gido;
cac di tich lich su, cac san phém ban cho muc dich tir thién...; cac DV buu chinh — vién thong
cong ich; va ca con nguoi (g ctr vién tong thdng, tng ctr vién qudc hoi).
Ban chat Marketing & ddy ciing ¢6 si trao doi, nhung bén nhan khong phai nhan duoc tién,
hodc khong xem tién 12 myc tiéu cao nhat cia to chirc. Cac ng cir vién van dong bo phiéu cho

minh va htra dap ing nhirng mong doi cia cu tri néu dugce trang ct. Buu chinh Viét Nam muon
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khuyén khich ngudi dan ting muc st dung ma buu chinh v&i 11 hira s& nang cao chit lugng DV
(chuyén phat nhanh hon, it that lac thu tin hon...). Hoi tir thién kéu goi nhitng nha hao tim déng
gop dé gitip d& nhitng canh doi kho khan vi 1ong nhan dao va hai 1ong khi lam duoc diéu thién.
Bénh vién c6 nhi€ém vu cham sdc stic khoé cho nguoi bénh, con vién phi khong phai 1a muc tiéu
sd 1. Cac d6i thanh nién tinh nguyén mua hé c6 muc tiéu mang anh sang van hoa dén cho ngudi
dan ¢ ving siu, ving xa. Va doi duoc cip cac nguon luc can thiét dé hoat dong.

Thong thuong, gia do cac to chirc phi loi nhuan dit ra khéng co quan hé gi voi chi phi hay
gia tri tao ra san phém, DV. Cac cudc phau thuat tir thién déu 12 mién phi. Chiée vong Duy Loi
khong 16 dem ban du gia c6 gia rat cao so voi chi phi va gia tri cia n6. Hoc phi cia sinh vién
khong du trang trai toan bg chi phi cua nha truong.

10.1.2. So sanh giira Marketing phi lgi nhuian va Marketing vi l¢i nhuin

Diéu quan trong can phai nhan manh 13 c6 nhiéu vin dé frong i quan trong giita cac to
chure phi 1gi nhuén va t6 chure vi loi nhuan. Va do vay, cling s€ co nhiéu diéu ma Marketing phi
lgi nhuan c6 cac ndi dung twong ty voi Marketing vi 191 nhuan. Tét nhién, do muc tiéu khac nhau,
nén 2 loai Marketing nay ciing c6 su khac biét. Trong mot méi truong khong chic chin va day
canh tranh, cac tb churc phi loi nhuan ciing phai tang cuong Marketing dé dat dwgc muc tiéu dit ra
cua minh.

Dbi v6i ca 2 loai Marketing, khach hang ciing c6 quyén lya chon san pham, DV cua cac nha
cung cap canh tranh nhau. Va tat nhién 1a DV san phdm nao dap Gng t6t nhu cAu mong mudn cia
khéach hang thi dugc ho lya chon. Marketing phi 191 nhuén cling thyc hi€n nguyén tic phan doan
thi trudng va chon thi truong muyc tiéu dé thyc hién phuong cham “ban nhitng thr ma khach hang
can”. Mudn thyc hién dugc phuong chdm d6, ho ciing phai hiéu rd khach hang théng qua nghién
ctru thi trudng. Cac nha truyén dao ciing phai gian nan vat va dé tiép can véi thi truong muc tiéu
va b?‘?mg nhiéu phuong phap khac nhau thuyét phuc “khach hang” tré thanh cac con chién ngoan
dao.

Hiép hoi Marketing tryc tiép My (DMA-Direct Marketing Assosiation) 1a mot to chirc phi
loi nhuan 16n. Quan ly Hiép hoi nay ciing gidng nhu quan Iy mot doanh nghiép. Cac thanh vién 1a
cac khach hang. DV cung cip cho ho 1a san pham cua Hiép hoi. Hoi phi chinh 1a gia ciia DV.
DMA quan tam dén viéc xéac dinh chinh x4c nhu cau cia cac thanh vién cia Hoi, phat trién thém
cac DV moi thich hgp. Va nang cao gia tri cia Hoi cho céac thanh vién, nang cao sy nhan thic cua
hoi vién vé hoi va cac DV caa Hoi.

Sw khac nhau co ban gitra Marketing phi lgi nhuén
va Marketing vi lgi nhuin

Marketing phi lgi nhuin Marketing vi lgi nhuan

1. Marketing phi loi nhuin quan tdm dén t6 | 2. Marketing vi loi nhuén thi quan tim nhiéu

chirc, con ngudi, ¥ tuong, noi chdn ciing dén hang hoa va DV la chi yéu.
nhu hang hod va DV.

2. Trao d6i dugc thuc hién dudi dang phiéu 2. Trao ddi duoc thuc hién thong qua vat
bau, hay chap nhan, hudng tmg dap lai 10 trung gian 1a tién dé nhan duoc hang hoa,
kéu goi, dé nhan duoc cac loi ich cao hon DV
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3. Cac muc tiéu phtrc tap hon, khé lugng hoa, | 3. Cac muc tiéu néi chung duge cong bd dudi

vi thanh cong hay that bai khong do dém dang cac chi tiéu dinh lugng nhu doanh

chat ché duoc béng tién thu, san lugng, thi phén

4. Loi ich cua DV phi lgi nhuan thuong | 4. Loi ich cua Marketing vi lgi nhuan lién

khong lién dén sy tra tién cta khach hang quan dén su tra tién cta khach hang

5. Cac t6 chuc vi loi nhuan chi phuc vu cac
doan thi truong c6 1oi ich kinh té

5. Cac td chuc phi loi nhuan thuong duoc
yéu cau phuc vu cac doan thi truong khong
¢ lgi ich kinh té

6. Cac to chuc phi lgi nhuan thuong cé 2 dbi | 6. Cac to chirc vi loi nhuan chi c6 mot ddi

tuong bo phiéu: khach hang va nha tai trg. tuong bo phiéu: khach hang.

Hinh 12.3. Sy khac biét co ban gitra 2 loai Marketing

Co nhirng khac nhau co ban gitta Marketing phi lgi nhuan va Marketing vi 19i nhuén (xem
hinh 12.3 trén ddy). Marketing phi lgi nhuan quan tdm dén cac t6 chirc, con ngudi, noi chdn, va y
tuong, ciing nhu hang hoa, DV. Péi tugng dem ra dé Marketing phan nhiéu 1a cac ¥ tudng, cac
chuong trinh xa hoi, va it hang hoa, DV. D6 1a van dé co tinh thoi su nhu bao vé moi truong, an
toan giao thong, tiét kiém dién niang, khong hit thudc 14 noi cong cong, sinh dé c6 ké
hoach...Viéc sir dung Marketing dé ting su chdp nhan cac ¥ tuong xa hoi dugc goi 1a Marketing
xd hoi.

Hinh 12.4. minh hoa qua trinh trao ddi trong Marketing phi loi nhuan. Marketing phi loi
nhuén khong tao ra thu nhap thong qua trao ddi hang ngay. Thay vao dé, né c6 thé khuyén khich
cac nd luc dong gop von khong thudng xuyén. Thém vao do, mot chuong trinh Marketing thanh
cong c6 thé dan dén 16 vn néu hang hod, DV ban duéi muc gia thanh. Do viy, can chudn bi du
ngan sach dé dap tmg t6t nhu cau cua khach hang.

Qua trinh trao ddi

T6 chire:

Ho1i sinh vién dai hoc

Loi ich cho cdc thanh vién: kinh
nghiém xa hoi; su gitp do cia cac
anh chi 16p trén

Loi ich cho Hgi: Hoi phi thanh
vién; Uy tin tiéng tim

Con nguwoi: Ung cu
vién tong thong

Loi ich cho cur tri: Lo1 htra dap ing
quyén lgi ctia ung vién sau khi
trung cu

Loi ich cho vwng cu vién: tring
cu, uy tin, quyén lyc

Y twong: chién dich
van dong khong hut
thudc 14 noi lam viée

Loi ich cho nguwoi hut thuoc: suc
khoé tot 1én, uy tin, nhin nhan cia
x4 hoi cao hon.

Loi ich cho xd hoi: Moi trudong
trong sach, gidm chi phi chira
bénh cua xa hoi.

DV: DV buu chinh,
vién thong cong ich

Loi ich cho cong ty: Pugc Nha
nudc va nhan dan tin cdy, tiép tuc
hd trg dau tu cac nguon lyuc

Loi ich cho xa hoi: tao sy cong
bang x4 hoi, tao diéu kién phat
trién cho cac tang 16p dan cu
vung sau, vung xa

Hinh 12.4. Qua trinh trao d6i trong Marketing phi lgi nhudn
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Muc tiéu trong Marketing phi lgi nhuén 1a phirc tap hon, vi thanh cong hay thét bai cua cta
chuong trinh Marketing khong duoc do ludng chit ché bang cac chi sé tai chinh. Mot t6 chire phi
loi nhuan c6 thé c6 cac muc tiéu hon hop nhu sau: Quyén gop duoc 200 tridu dong tir cac nha hao
tam, tdng cuong sy quan tdm, nhan thirc cia xa hdi ing hd nan nhan chat doc da cam.

Loi ich cua céac t6 chirc phi loi nhuan thong thuong khong xuat phat tir sb tién thanh toan
cua khach hang nhu truong hgp Marketing vi lgi nhuan. T chire tir thién c6 loi ich duge x3 hoi
thira nhan vi gitip dugc nhidu canh doi co nhd vugt khé vuon 1én. T chire bao vé méi truong co
lgi ich mang lai moi truong trong lanh cho moi ngudi va ban than cac thanh vién, va uy tin xa
hoi.

Cac td churc phi lgi nhuén thuong duwoc mong doi hay yéu cau phuc vu nhitng doan thi
truong khong ¢6 loi nhuan. Toéng cong ty Buu chinh Viét Nam c6 nhiém vu cung cdp cac DV
céng ich co ban phuc vy nhan dan ving siu ving xa thu nhap thap. Bu lai, nha nuéc c¢6 cac co
ché vu d3i khac nhau dé hd trg doanh nghiép thuc hién dugc cac muyc tiéu xa hai.

Céc to chtrc phi lgi nhuan thuong c6 2 nhom khdch hang can dap tng nhu cau la: khach
hang muc tiéu cua to chiic, va nhitng nhd tai tro. Nhém cac nha tai trg cung cdp cac ngudn luc
can thiét (tién, lao dong, DV, hang hod) cho t6 chirc hoat dong. Do vay, mdt nhi¢ém vu quan trong
cua to chuc phi lgi nhuén la thu hut cac nguén luc xa hoi can thiét cho hoat dong. Ngoai ra, dé
gitip cac to chure phi loi nhuan hoat dong t6t, chinh phi thuong danh cho ho nhiéu co ché wu dai
vé thué cac loai, vé cdp vay von ODA... Nhom khach hang muc tiéu twong tu nhu khach hang
muc tiéu trong Marketing vi lgi nhuan. Nhung cac khach hang myc tiéu nay dwoc goi bang rat
nhiéu cai tén khac nhau tuy vao loai to chirc nhu: hgi vién, bénh nhdn, sinh vién, khdn gia, gido
dan, cu tri, cong chung, nguoi tham quan... Ngoai thi truong muyc ti€u, cling nhu Marketing vi loi
nhuan, céc to chirc phi lgi nhuén con phai quan tim dén cac nhém cong chung khac nhau nhu
chinh quyén cac cp, cac phuong tién thong tin dai chung, cong dong dia phuong, va cac nhom
khach hang bén trong t6 chirc.

Trén co s& phéan loai 2 nhém khach hang nhu vay, t6 chic phi lgi nhuan cin phai xay dung
va trién khai 2 chuong trinh Marketing, mot chuong trinh huwéng vé phia sau dé lam hai long cac
nha cung cdp cac ngudn lyc dau vao, moét chuong trinh hudng vé phia trrde nham dap tmg nhu
cau cta nhom khdch hang muc tiéu, va cac nhom cong chung c6 anh huong dén hoat dong cua to
chue.

10.1.3. TAm quan trong cia Marketing phi lgi nhuin

Marketing phi lgi nhuan c6 vai tro rat quan trong, vi anh hudng to 16n cta céac t6 chirc phi
lgi nhuén dén doi song xa hoi.

Céc t6 chirc gido duc 1am tot cong tac Marketing s& thu hit di ngudn luc (con ngudi, co sé
vat chit, trang thiét bi...) dé dam bao tdt hoat dong gido duc, thu hat va dao tao nguén luc quan
trong cho sy phat trién cia xa hoi. Cac bénh vién lam tbt cong tac Marketing thi bénh vién dugc
trang bi day du co so vat chét, trang thiét bi, thu hat duoc bac si giéi dén 1am viée, va hoan thanh
tdt viée chita bénh chiam soc stc khoé cho dan chung. Hoi tr thién lam Marketing tdt thi co du
ngudn lyc cho hoat dong, va giup d& duoc cho nhiéu canh doi nghéo kho dé gop phan xay dung
mot x4 hoi nhan &i, binh dang. Hoi bao vé moi trudng lam tot cong tac Marketing thi gop phan
quan trong vao nang cao y thirc ciia ngudi dan va cong dong cho su nghiép bao vé méi truong...

Tém lai, c6 thé noi Marketing 1a chia khoa cho sy thanh cong cua cac t6 churc phi lgi nhudn,
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va c¢6 anh huong to 16n dén toan bd sy phat trién va phdn vinh cua xa hoi. Budc vao thé ky 21,
Vi¢t Nam dang tich cuc hdi nhap sau rong vao nén kinh té thé gidi. Cac t6 chirc phi lgi nhuan nhu
truong hoc, bénh vién, vién nghién ctru... dang dan dan duoc chuyén ddi theo hudng xa hoi hoa,
tur can doi thu chi. Day 1a nhitng yéu t6 bén ngoai quan trong bat budc cac to chirc phi loi nhuan
phai van dung Marketing vao hoat dong ctia minh dé ton tai va phat trién.

Tuy nhién, trén thuc té cac to chirc phi lgi nhuan chua thyc sy quan tam dén cong tac
Marketing, hoac chua thyc hién dﬁy da cac ndi dung Marketing. Va néi rdng hon, ho chua quan
Iy cac t6 chirc phi loi nhuan mot cach bai ban, chuyén nghiép. Sau day 1a cac biéu hién cuy thé:

e Nhiéu t6 chirc chua thiy can thiét phai ap dung cac cong cu quan 1y hién dai vao cong
tac diéu hanh mot t6 chirc phi loi nhuén. D6 1a cac cong cu quan tri chién luoc, quan tri
nhan sy, quan tri tai chinh, quan tri Marketing...

e Nhiéu t6 chtic chua thdy tim quan trong va ap dung ddy du cac cong cu Marketing. Ho
cho rang, Marketing don thudn chi 1 cong tac quang cdo, ban hang, hay rong hon 1a xuc
tién. Ho cho réng Marketing chi can thiét cho cac doanh nghiép hoat dong vi 1gi nhuédn
ma thoi. Ho con tranh stir dung cac thuat nglt Marketing nhu khach hang, thi truong muc
tiéu, DV ...

e Nhiéu t6 chitc quan niém khong diy du vé Marketing dinh hudng khach hang. Do vay,
mic du ho d3 quan tdm dén Marketing, nhung chi 1a Marketing dinh hudng san xuét. Ho
tu quyét dinh cc san pham, DV dé cung cap cho khach hang, chir khong nghién ctru thi
truong k¥ ludng dé thuc hién phuong chadm ban nhing thr ma khach hang can.

C6 thé néu ra mot s6 nguyén nhan dan dén nhiing ton tai trén day trong cong tac Marketing
clia cac to chirc phi loi nhuén:

e Céc t6 chirc phi lgi nhuan khong ¢é déng hee vat chdt manh mé dé quan 1y that tt va phat
trién cac to chirc ciia ho nhu 1a cac doanh nghiép vi 1gi nhuan.

e Nhan thirc ciia cac nha quan Iy chua dung dén, hiéu biét ciia ho chua day du vé Marketing
phi loi nhuan. Cac nha quan 1y cac t6 chirc phi loi nhuan thudong khong co chuyén mén vé
linh vuc quéan 1y. Ho don thuan 14 cac bac si, cdc nha nghién ciru khoa hoc, cac nha chinh
tri...va coi cong tac quan ly nhu 1a hoat dong tay trai ma thoi.

e Riéng ddi v6i Viét Nam ta, dit nudc da trai qua nhiéu chyc nam song trong co ché bao
cap. Diéu nay tao nén tam 1y trong cho, y lai, thu déng ngay ca ddi véi cac doanh nghiép
nha nudc 1a cac td chire vi loi nhuan. Con ddi véi cac to chirc phi loi nhuén thi can bénh
nay con trim trong hon nhidu. Nguoi ta khong quen vai hién tuwong 13 trudong hoc, bénh
vién, vién bao tang, nha hat, td chire nhan dao, tir thién, va dic biét 1a cac nha chinh tri...
phai nghién ciru thi trudng, phai canh tranh, phai quan tam t6i khach hang, phai lam tit ca
vi khach hang dé dap ung nhu cau mong mudn cta khach hang.

10.1.4. N§i dung co ban ctia Marketing phi lgi nhuin

CAu trtic co ban cho viéc hoach dinh va phat trién mot chuong trinh Marketing 1a nhu nhau
dbi véi bt ky t6 chirc nao — tu nhan hay cong cdng, thuong mai hay phi thuong mai, 1gi nhuén
hay phi lgi nhuan. Do la:

e Xac dinh va phan tich thi truong muc tiu;
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e Xay dung chuong trinh Marketing hdn hop dé dép tmg nhu cau ctia mdi trudng muc tiéu;

e Nghién ctru thi truong dé 1am cin ¢ ra cac quyét dinh Marketing.

1) Phan tich thi trwedng muc tiéu

Nhu trén dd néu, to chtc phi loi nhuén c¢6 2 nhom ddi tuong khach hang can dép tng nhu
cau. D6 1a khach hang muc tiéu cua to chirc, va nhitng nhd tai tro. Dé dap ing nhu cau cua 2
nhom khach hang nay, td chirc phai thuc hién nguyén tic phan doan thi truong va chon thi
truong muc tiéu. Co s& dé phan doan thi truong cling tuong tu nhu Marketing vi lgi nhuén. Vi du:
céc nha tai trg ¢ thé duge phan doan theo cac tiéu thirc: nhom tudi, nghé nghiép, noi cu tra, dong
co tai tro, muc tai tro trong qua khtr. Khach hang ctia DV buu chinh cong ich c6 thé dugce phan
doan thanh cac nhom: dan cu vung sau, vung xa; cac co quan dang, nha nudc dia phuong, trung
uong.

2) Xay dung chwong trinh Marketing hon hgp

Marketing hdn hop bao gém 4 thanh td: san pham; gid cd, phdn phéi, xiic tién.

San pham cho khach hang muc tiéu rat da dang nhu da trinh bay trong muc 10.1.1. San
phém cho cdc nha tai tro 1a cac loi ich ma ho thu dugc nhu: cam théy hai long vi lam viéc thi¢n;
thwong hiéu ciia nha tai tro dugc quang ba rong rii; ho dwoc giam thué thu nhap dbi véi phan
dong gop; duogc troi phat phu hd dé tri do 1am viée thién;...

Céc quyét dinh vé san phdm nhu: mé rong hay thu hep chung loai san pham; khac biét hoa
san pham; chién lugc phat trién san pham thi trudng, cac quyét dinh vé thuong hiéu ...cling duoc
cac t6 chire phi loi nhuan ap dung.

Quyét dinh vé gia: Gia ca ddi v&i nhiéu té chirc phi loi nhudn rat khac biét so véi gia cia to
chtrc vi loi nhuan. Thit nhat, gia khong dong vai trd quan trong do loi nhuén khong phai 1a muc
tiéu cua t6 chirc. Thir hai, trong cac trudng hop khong bat khach hang phai tra tién, cho nén ciing
khong can st dung cac phuong thirc dinh gia phire tap dua vao nhu cau. Chirc ning co ban cia to
chire 1a gitp cho nhitng khach hang khong ¢ kha ning chi tra van co thé sir dung cac dich vu co
ban.

Trong truong hop cic DV cong ich, ngudi cung cdp ngudn tai chinh dé duy tri DV 1a t6
chire, co quan nha nudc. Do d6, gia ca cac DV do nha nude quyét dinh. Vi du, gid cude cac DV
BC-VT cong ich, gia hoc phi cta cac truong, cac bénh vién cong lap... do nha nudc quy dinh, va
thip hon gi4 thanh dé tao diéu kién cho nhitng ngudi dan ¢ thu nhap thap van sir dung DV dugc.

Kénh phan phéi: kénh phan phdi duoc sir dung trong Marketing phi loi nhuén thudng don
gian va ngén, cac trung gian it khi dugc sir dung. Tuy nhién, néu trung gian duoc st dung, thi d6
1a cac dai 1y. Do chit lugng DV phu thudc vao ngudi phuc vu, cho nén sir dung nhiéu trung gian
s& anh huong dén chét lugng DV.

Chuong trinh xuc tién: Céc t6 chire phi loi nhuan thwong xuyén sir dung cac cong cu xic tién
nhu quang cdo, ban hang, khuyén mai dé truyén thong cho khach hang va nhitng nguoi tai tro.
Thong qua xic tién, to chie thuyét phuc cac nha tai tro dong gop tai chinh cho hoat dong hiéu
qua ctia ho, ddng thoi cung cip thong tin va thuyét phuc khach hang dén véi ho nhidu hon. Hinh
thirc tiép xuc tryc tiép ca nhan (ban hang truc tiép) thudng duoc sir dung dé tiép can cac nha tai
trg, ciing nhu tiép can dé thuyét phuc thu hat thém cac thanh vién méi cua té chirc. Dé hoat dong
ban hang truc tiép c6 hiéu qua, to chirc can chu trong cong tac tuyén chon, huan luyén, giam sat
danh gia va tra lvong cho doi ngii ban hang.
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10.1.5. Vi du vé ap dung Marketing phi loi nhuin

1) Tai My, tir nam 1977 s sinh vién tot nghiép cac truong dai hoc ngdy cang giam dan do
nhiéu nguyén nhan. Nam 1977 ¢6 3,2 triéu sinh vién tot nghiép, ndm 1992 s sinh vién tot nghiép
chi con khoang 2.3 triéu. Dé thoat khoi tinh trang suy giam ndy, cic truong dai hoc My phai tim
kiém thi trudng moi, phai ap dung cac chién lugc Marketing trong hoat dong gido duc (1a linh
vuc phi thwong mai).

Nhiéu truong dai hoc My bat dau tim kiém céc sinh vién tir cac ngudn khac nhau. Khoang
43% sinh vién cta cac truong dai hoc 13 sinh vién ban thoi gian (sinh vién phi truyén thong). Va
dén nam 1992, khoang 50% sinh vién cac trudng co tudi doi tdi thiéu 1a trén 25. Theo con s6 cua
Trung tdm thong ké gido duc My, khoang 20 triéu ngudi I6n My tham gia hoc tép tai cac trudng
dai hoc, cao ding. Véi cac sinh vién nguoi 16n vira hoc vira 1am, céc trudng phai sap xép thoi
gian hoc, dia diém hoc ciing nhu phirong phdp giang day pht hop véi ho dé ho dé dang tham gia
hoc tap.

Trong khi d6 cac truong ciing tap trung nd luc Marketing dé thu hat sink vién truyén thong.
Nhiéu truong da chi s6 tién 16n cho cong tac Marketing: gtri thu quang céo truc tiép dén cac
khach hang tuong lai, trong thu c6 ca cac video clip gidi thiéu vé trudng. Mot sb truong con td
chirc “ngdy mé cira” (open day) dé moi cac sinh vién twong lai dén tim hiéu co s¢ vét chat,
chuong trinh dao tao trude khi vao hoc. Céc tién nghi hoc tap cho sinh vién cting khong ngung
dugc bd sung, hoan thién. Cac chuong trinh dao tao dugc ting cudng cac mén hoc tu chon phong
phu cho sinh vién lya chon theo nhu ciu c4 nhan. Nhiéu truong di gin két giita dio tao va nhu
cau cua cac don vi tuyén dung nhan lyc. Co sé dit li¢u sinh vién duoc xay dung dé phuc vu cho
cong tac tiép thi.

Cung véi xu hudng xa hoi hoa sy nghi¢p gido duc va mo ctra linh vuc gido duc cho nudc
ngoai tham gia, cac truong dai hoc va cao ding Viét Nam ciing phai tim hiéu va ung dung
Marketing dé canh tranh, tOn tai va phat trién.

2) Nha hat Opera Sydney (Sydney Opera House- SOH) cuia Astralia 1a mot vi du khac vé
Mar-keting phi lgi nhuan. SOH 1a t6 chirc phi loi nhuan nha nudc, cung cip dia diém biéu dién
cho cac to chirc biéu dién nghé thuat. P6 1a: Cong ty biéu dién kich Sydney; Dan nhac dao
hudng Sydney (SSO); Poan Ba 1€ Australia; Poan mua Sydney; Cong ty nhac kich Sydney...
SOH quan 1y phong ban vé cho tit ca cac cong ty trén, va nhan dugc tién thué phong biéu dién
cung véi tién hoa hong ban vé. Cac cong ty biéu dién tu xic tién cac chuong trinh ctia minh
bang cach giri tai lidu xtic tién dén cac khach hang twong lai, qua TV, radio, bao chi...Cac
chuong trinh biéu dién phai canh tranh danh khach hang véi cac dbi thu truc tiép va gian tiép
khac nhu nha hang, TV, cinema, cac DV giai tri khac. Tuy nhién, mdi loai c6 chién luoc dinh vi
khéc nhau.

M&i cong ty biéu dién co thi trudng muc tiéu riéng. Vi du, cong ty nhac kich nham vao céc
khach hang cao tudi, con Dan nhac giao hudng Sydney thu hiit cac khach hang gia hon va c6 tinh
bao thi... Nhiém vu chinh cta hoat dong Marketing d6i vdi SOH 1a dam bao rang cac phong biéu
dién ciia SOH ludn ludn dong khach dén xem. Ngoai ra, SOH ciing dan dung riéng mot sb
chuong trinh biéu dién cho mét s6 nhém khach hang dic biét nhu cac nhém dan toc thiéu s, tré
em...nhim tim kiém thém céc thi trudng myc tiéu madi. Ngoai viéc xlc tién cho cac hoat dong
riéng ciia minh, SOH ciing thuc hién cac hoat dong hd trg cho cic chuong trinh Marketing cua
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cac don vi biéu din (1a khach hang cua ho). SOH xuit ban “Nhdt ky nha hat Opera Sydney” va
dang tai lich biéu dién hang tuan cta cac khach hang trén mot muyc riéng danh cho SOH trén bao
“Nguwoi duwa tin budi sang ciia Sydney”. SOH ciing tim kiém cac nha tai tro cho cac chuong trinh
biéu dién khac nhau.

SOH ciing cung cip vé cho cac dai Iy to chirc cac tour du lich ¢ nguodi huéngdan kém voi
chuong trinh xem biéu dién tai SOH. Nhitng khach hang thuong xuyén dugc giam gia. Ngoai ra,
SOH con t chuc cac su kién khac cho khach hang nhw hdi nghi, ddm cudi, cdc tiéc chiéu dii,
tham quan nha hat. SOH c¢6 nha hang riéng ctiia minh dé phuc vu khach hang. Cac hoat dong tiép
thi da dang ctia SOH gitip phan déc lyc dé hoan thanh myc tiéu dugc giao, dong thdi c6 du kinh
phi hoat dong.

10.2. MARKETING DICH VU BUU CHINH - VIEN THONG

Buu chinh- vién thong 1a cac dich vu thudc ha tﬁng cia nén kinh té quéc dan. Xét vé lich
str, Buu chinh xuét hién trudc, sau d6 xuat hién cac DV vién thong. Hai linh vyc nay duogc cung
cép boi 1 cling t6 chirc nha nude, va buu chinh thuong duge vién théng bu 18. Nhung trong quéa
trinh phat trién, su khéac biét gitra 2 linh vyc ngay cang 16n. Do vay, tai nhiéu nuéc da thuc hién
viéc chia tach riéng 2 linh vuc nay.

10.2.1. Mbi trudng kinh doanh BC-VT trong thé ky 21

Céc doanh nghi¢p BC-VT chiu su tdc dong manh m& cua mdi trudong kinh doanh nhu: moi
truong kinh t&; mot truong chinh tri-phap luat; méi truong cong nghé; moi trudng van hoa xa hoi.
Trong phan nay ching ta khéng di phén tich riéng timg moi truong néu trén, ma chi di sau tim
hiéu mot s6 yéu tb méi trudng cé tinh ddc thu dbi v6i linh vue buu chinh —vién thong thudc céc
moi treong kinh doanh néu trén.

1) Xu hwéng toan cau hos, hdi nhap kinh té khu vue va qudc té

Toan cau hoa 1a su dich chuyén cac yéu t6 san xuat nhu vén, cong nghé, lao dong... ciing
nhu sy mé rong nhimg quan hé kinh té qudc té nhu thuong mai, dau tu, vay no... ra pham vi toan
cau.

Tu do hoa thuong mai va dau tu 1a qua trinh giam thiéu va di tdi x04 bo nhitng hang
rao thué quan va phi quan thué d6i v6i hang hoa, DV va dau tu gitta cac nude. Ty do hoa
thuong mai thic diy xu thé toan cau hoa phat trién manh ca vé chiéu rong va chiéu sau.
Toan cau hoa din dén tu do hoa thuong mai. Ty do hod thuong mai lai thuc déy qua trinh
toan cau hoa phat trién nhanh chong.

Dung ngoai qué trinh hdi nhap tic 1a ty tich minh khoi trao luu phat trién chung va bi lac
hau. Hién nay, WTO v&i 135 thanh vién (trong s6 hon 180 nudc thanh vién LHQ) diéu chinh dén
95-98% gia tri thwong mai thé gidi va dang mo rong ndi dung hoat dong sang cac linh vuc khéc.
Viét Nam d3 tro thanh thanh vién cia WTO vao cudi ndm 2006.

Pé thich nghi v&i xu hudng d6, hau hét cac nudc déu phai diéu chinh chién lugc phat trién
ctia minh theo huéng mo cira, giam thiéu va tién téi xoa bo hang rao thué quan va phi thué quan,
lam cho viéc trao dbi hang hoa, luan chuyén cac nhan to san xuét nhu von, lao dong va ky thuat
trén pham vi thé gidi ngdy cang thong thoang hon. Dé khoi bi gat ra ngoai 1& cua sy phat trién,
cac nudce, nhat 1a cac nude dang phat trién, déu phai nd luc hoi nhap vao xu thé chung do6 va tang
cuong stic canh tranh kinh té...
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Toan cau hoa va hoi nhap kinh t& qubc té 1a xu thé chung trén thé gidi. Pay la xu
hudng cua nén kinh té mo, chuyén moén hod, phan cong lao dong trén pham vi toan cau. Qua
trinh toan cau hoa, hoi nhap kinh té khu vuc va qudc té s& tao diéu kién cho cac qudc gia co
thé tan dung duoc loi thé so sanh cua minh, thuc hién chuyén giao cong nghé, tang thém
kha ning thu hat vén dau tu nudc ngoai, thuc ddy va duy tri ting trudng bén vitng, ning cao
phuc g1 xa hdi trén co sé cac nguén luc dugc phan b6 mot cach hiéu qua hon. Pay chinh la
Iy do ma phan 16n cac nudc, cac to chtc kinh té khu vuc, thé gigi cam két thic diy qua
trinh cai cach kinh té va hoi nhap ciing nhu toan cau hoa. Tuy nhién day ciing 1a thach thirc
16n lao d6i v6i cac nudc dang phat trién ma & d6 sirc canh tranh cua nén kinh té kém.

2) Xu hwéng tu do hoa thi trwong BC-VT

Buu chinh - Vién thong von 1a linh vuc doc quyén cta nha nuée dé thyc hién dong thoi 2
chtic nang vira kinh doanh, vira phuc vu. Tuy nhién, nhiéu sitc ép budc nha nudc phai tién hanh
tu do hoa thi trudng BC-VT, tic 1a mé cira thi trudng cho cac thanh phan kinh té khac ngoai quéc
doanh tham gia.

Ap lyc ty do hoa thi trudng vién thong khong chi dén tir phia cac t6 chirc kinh té khu vuc
va qudc t& ma n6 con dén tir khu vuc cac doanh nghiép. Cac doanh nghiép doi hoi phai xdy dung
mot thi truong vién thong dong nhét tai chdu Au va dam bao méi trudng vién thong canh tranh
lanh manh dé nguoi tiéu dung co hiéu co hoi lya chon.

Nhitng budc tu do hoa dau tién trong linh vuc vién thong da dugc tién hanh tai My. Sau
My 1a Vuong qudc Anh, Nhat Ban va cac nudc trong cong dong chung Chau Au. Tu do hoa di
tro thanh mot qua trinh toan cau bao gém cac nuoc khong phu thude vao hé théng chinh tri, mirc
d06 phat trién hé théng BC-VT va mirc sdng qudc gia.

Sau d6, xu hudng tu do hoa da lan sang nganh buu chinh. Qua trinh ty do hoa da chinh thitrc
dugc thuc ddy tai Pai hoi buu chinh 1an thir 20 mang tén “Chuong trinh hanh dong Washington”.
Tuy nhién, qua trinh tu do hoa buu chinh chim hon nhiéu so v&i vién théng. Ly do 1a nganh buu
chinh dugc xem nhu 1a mét to chirc Nha nuée truyén théng, dugc Nha nude bao trg; mat khac,
thiéu su hép dan cho viéc dau tu vao nganh buu chinh.

3) Xu huwéng canh tranh ngay cang gia tang trén thj truong BC-VT

Tu do hoa tat yéu dan dén sy canh tranh ngdy cang gay gat, quy mo ngay cang rong trén thi
truong BC-VT.

Viét Nam hién nay da la thanh vién cia WTO, do vay thi truong BC-VT ciing tung budc
duoc mé cira tu do hoéa theo cac cam két vé 10 trinh hoi nhap cia Viét Nam. Tu nam 1991, sau
khi c6 Luét phat hanh béo chi, cic d6i thii canh tranh da dugc phép tham gia thi trudng phat hanh
béo chi. Nam 1995, nha nudc di cho phép thanh 1ap 5 cong ty vién thong méi nhu Viettel, Saigon
Postel, FPT, Vién thong dién luc. Cho dén nay, hau nhu tit ca cac DV BC-VT déu d3 c6 canh
tranh.

Thi trudong dién thoai di dong & Viét Nam dau nhiing nam 2000 tré nén s6i dong khi Viettel
tham gia thi trudng. Cho dén nay da c6 6 nha khai thac di dong duoc cip phép. Do 1a Viettel, S-
phone, Hanoi Telecom, EVN, Vianphone va Mobifone. Hanoi Telecom la doanh nghiép cudi
cung trién khai mang dién thoai di dong cong nghé CDMA. Nganh phat thanh truyén hinh ciing
dang xay dung mang cap quang dén cac ho gia dinh tai cic thanh phd 16n dé cung cip cac DV
truyén hinh cap va Internet, va mang cap quang d6 ciing 1 tién dé cho cic DV vién thong khéc.
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Di c¢6 3 nha cung cip DV két ndi (IXP). S& c6 thém nhiéu ISP duoc cip phép hoat dong trong
thoi gian téi.

Thi trudng buu chinh ciing thu hat nhiéu nha khai thic méi. Trudc hét, trong linh vuc
chuyén phat nhanh c6 nhiéu coéng ty chuyén phat nhanh qudc té khong 16 tham gia nhu DHL,
TNT, AIRBORNE, FEDEX, UPS...Trong nudc, cac cong ty chuyén phat nhanh tu nhan ciing
vao cudc dua. Linh vyuc phat hanh béo chi ciing thu hut nhiéu cong ty tu nhan canh tranh. Linh
vuc chuyén tién co cic ngan hang va cic cong ty nudc ngoai tham gia nhu Western Union.
MoneyGram...

Tir canh tranh trén thi truong DV BC-VT s& dan dén canh tranh trén thi truong cac ngudn
luc dAu vao (vén, lao dong, thiét bi, cong nghé.. .) cua cac doanh nghi¢p BC-VT. Nhu vay, cac
doanh nghiép BC-VT khong chi déi mit v6i canh tranh & thi truong dau ra, ma con phai doi mat
v6i canh tranh ¢ thi truong cac yéu té dau vao cho san xuit. Hon nita mtc do canh tranh ngay
cang cao, quy md ngiy cang rong. Tlr chd chi canh tranh véi cac doanh nghiép trong nudc, tién
t6i phai canh tranh v&i cac doanh nghiép lién doanh va véi cac doanh nghiép nudc ngoai. Tir chd
chi bi canh tranh & mot s6 DV, t6i chd bi canh tranh & nhiéu loai DV BC-VT.

Trong moi trudong canh tranh, khach hang ngay cang kho tinh, ho doi hoi ngay cang cao ca
vé chit luong, gia ca va cham soc khach hang. Day 1a thdch thitc 16m nhat dbi voi cac doanh
nghié¢p BC-VT Viét Nam, dac biét dbi voi cac doanh nghi€p da hoat dong lau trong co ché bao
cap, doc quyén.

Nhu vy, trong thap ky mai nay, kinh doanh trén thi truong DV BC-VT s€ kho khan hon
nhiéu so véi trude ddy. Do vay, cac doanh nghiép BC-VT can phai d6i méi toan dién vé mé hinh,
thé ché, hinh thirc s& hiru, vé& cong nghé, nhan luc, dic biét phai chyén sang quan tri doanh nghiép
mot cach chuyén nghiép trén co s6 stir dung tong hop cac kién thirc quan trj kinh doanh nhu quan
tri chién lugc, quan tri nhan sy, quan tri tai chinh, quan tri Marketing, quan tri san Xuét tac
nghiép...

4) Lién minh, lién két, toan cAu hoa cac cong ty Buu chinh, Vién thong thé giéi

Cung v6i qué trinh toan cau hoa kinh té, cac cong ty, tip doan cung cip DV buu chinh, vién
thong thé gidi da va dang thuc hién chién lugc “toan cau hoa“ hoat dong kinh doanh cua minh
bang cach sdt nhdp hodc mua cic cong ty c6 dia ban hoat dong & cac khu vuc khac nhau trén thé
giéi dé hinh thanh cac tap doan buu chinh, bién thong mai ¢é thi truong rong 16n, co tiém luc
kinh té manh mé&, c6 pham vi hoat déng toan cau. Céc tap doan nay cung cap cac DV da dang. Vi
vay, ho phat huy dugc stc manh, lién két hd tro, phéi hop kinh doanh theo chiéu ngang va doc
giita cac don vi thanh vién cta tap doan, tao thanh mot day chuyén khép kin du kha ning cung
cép cac DV tron goi toan cau, dap tmg nhu ciu ngay cang cao cta khach hang.

Hon nira, cac tap doan nay lai lién két voi nhau tao ra mot sé cac 1ién minh nham khai thac
t6i da cac loi thé canh tranh cua timg thanh vién, ning cao hon nita hiéu qua kinh doanh cua
minh.

Céc cong ty, cic tap doan buu chinh, vién thong 1én mo rong pham vi hoat dong ctia minh
thong qua hinh thirc dau tu truc tiép hodc gian tiép ra nude ngoai. Mbi quan hé giita tap doan véi
cac doanh nghiép thanh vién theo xu thé phi tap trung quyén hanh, cac thanh vién c6 quyén tu chu
trong diéu hanh san xut kinh doanh.
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Canh tranh toan ciu trong linh vyc buu chinh, vién thong, do vay 1a mot xu thé tat yéu. bé
nang cao sic canh tranh, cac doanh nghiép BC-VT Viét Nam ciing can phai lién minh, lién két
v6i nhau, va véi cac doanh nghiép BC-VT thé gidi dé phat trién, va vuon ra thi truong thé gidi.

O Viét Nam, VNPT cling da ky két thoa thuan hop tac chién luge vai mot sd cac dbi tac nhu
Ngan hang dau tu va phat trién, Vinaconex...Theo théa thuin giita VNPT va Vianconex ngay
12/7/2007, hai bén s& hd trg nhau trong cac hoat dong kinh doanh vién thong va xay dung. VNPT
cam két danh cho VINACONEX cac dich vu tu van, thiét ké, xay dung ha téng BCVT va CNTT
hién dai, 46 an toan cao, phtt hop vi xu hudng phat trién cong nghé thé gidi tai cac toa nha, trung
tam thwong mai, khu d6 thi méi, khu coéng nghiép, khu cong nghé cao, cac thanh phd thong
minh... do VINACONEX lam chii dau tu, ddng thoi tu van va cung cip cac dich vu bao hiém toan
dién vé6i diéu kién thuan lgi nhéat. Véi su hop tac nay, phia VINACONEX s& ¢6 mét ha ting mang
BCVT hién dai, ning cap gié tri tong thé ciia cac cong trinh ha ting ma VINACONEX xdy dung.
Céc khach hang khi st dung cac cong trinh ha ting cta cia VINACONEX dong nghia voi viée
dugc su dung cac dich vu BCVT voi chét luong cao, gia uu dai, dugc hd tro t6i da vé diéu kién
k¥ thuat, thoi gian khac phuc su ¢6 va cham séc khach hang.

5) Xu hwéng hdi tu giira Tin hoc - Vién théng -Truyén thong

Pay 13 xu huéng két hop, xdm nhdp vio nhau cia ba linh vuc cong nghé quan trong
ndy. Xu hudng nay xuat phét tir nhirng tién bd vuot bac vé KHCN trong cac linh vuc Tin
hoc, Vién thong, va Truyén thong nham thoa man nhu cau bung nd vé thong tin trong xi
hoi.

Su két hop gitta cac linh vuc nay mang lai sy ti€n lgi cho khach hang khi dugc su
dung nhiéu DV khac nhau thong qua mot thiét bi dau cudi duy nhét, tao ra cac DV lai ghép
thoa man tdi da nhu cau rat da dang ciia khach hang, dong thoi ning cao hiéu qua kinh té
nho tdn dung khai thac dugc co so¢ ha tﬁng cia nhau. Nam 2006, truyén hinh Ha Noi,
Truyén hinh cap Trung wong dang thir nghiém cung cdp DV Internet bing théng rong trén
mang cap truyén hinh cta minh. Pau ndm 2006, cong ty FPT ciing d3 thir nghiém cung cip
DV truyén hinh theo nhu ciu (Video on Demand) trén mang Internet ctia minh cho khach
hang. Nhu vdy, cic cong ty truyén hinh ¢ thé vuon sang linh vuc Internet, cdc cong ty Tin
hoc c6 thé vuon sang thi truong vién thong, truyén thong. Nguoc lai, cdc cong ty vién thong
cling ¢6 thé xam nhap vao linh vyc truyén hinh trén mang Internet. Linh vuc kinh doanh
duoc mo rong di cung voi viée xuat hién thém cac ddi thi méi ma trude day 1a khach hang
cua cac doanh nghiép vién thong.

Qua trinh hoi ty gitta Vién thong va Tin hoc va Truyén thong da 1am bién ddi hoan toan bd
mat thé gidi ngay nay. Né cho ra doi mang Internet toan ciu c6 kha ning cung cip nhiéu DV
phong phu voi gia ré nhu dién thoai, Fax qua internet, thu dién tir, buu anh dién tur, truyén hinh
tuong tac, dao tao tur xa, y té tir xa, dién dan dién ti, ngan hang tai nha, bao chi dién tr, thu vién
40, cong ty 4o, mua ban qua mang, lam quen, cudi hoi qua mang, tro choi qua mang, chinh phu
dién tu, quéc hoi dién ti... va con xuat hién nhiéu DV méi nita ma chung ta chua thé hinh dung
hét. Mang Internet 1a phuong tién thong tin toan cau da ning trong twong lai khong xa, trén thuc
té dd tro thanh hién thuc & mot sé qubc gia. Internet 14 phuong tién thong tin quan trong thiic dy
qua trinh toan cau hoa. V&i mang Internet thé gidi qua 1a gan nhau, khong con khoang cach dia
ly. Viéc trao ddi thong tin kinh doanh, thong tin quan 1y cling nhu viée giao luu tinh cam giita cac
c4 nhan trén pham vi toan thé gidi tré nén nhanh chong, tién loi va voi chi phi ngay cang ré.
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Ciing c6 thé nhan thay xu hudng hoi tu gitra Buu chinh truyén théng, Vién théng va Tin hoc
dang xay ra ¢ nhiéu nudc trén thé gidi, tir d6 xuat hién mot loai hinh DV buu chinh méi —buu
chinh dién tir hay buu chinh lai ghép, lam thay ddi bd mat cua Buu chinh. Tai Viét Nam, DV
DataPost do cong ty VPS (cong ty buu chinh lién tinh va quéc té) trién khai chinh 13 loai hinh
dich vu buu chinh lai ghép. Dé ton tai va phat trién trong méi truong cong nghé thay ddi nhanh
choéng, buu chinh Viét Nam can déy manh cong tac tin hoc hoa, ty dong hoa va co gioi hoa.

Mot xu huéng cong nghé mdi nira ciing can néu ra & day la mang vién thong Viét Nam
dang chuyén tir hé thong mang truyén théng TDM sang mang thé hé tiép theo NGN. Mang NGN
¢6 cac dic tinh va chirc nang khac han voi mang cii TDM. NGN mang dén su hdi tu gitta DV ¢6
dinh va di dong, gitra chuyén mach, truyén dan va mang ngoai vi. Khi d6 hé thong mang doi hoi
viéc quan 1y thong nhat, mang tinh qudc gia, chir khong mang tinh chat ving. Nhu vdy, phuong
an thanh 1ap 3 Tong cong ty vién thong ving cia VNPT la khong kha thi. Ciing theo xu thé do,
Viettel da thanh 1ap Tong cong ty vién théng nhdam hop nhét 2 loai DV ¢6 dinh va di dong véi
nhau.

Mit khéc, Viét Nam dang budc vao ky nguyén thong tin, ky nguyén cua nén kinh té tri
thire. Tri thire s€ tham gia va dong gop tich cuc vao moi linh vuc doi séng x4 hoi, tir dao tao
giao duc, kinh doanh, quan 1y nha nuéc dén cac linh vuc giai tri. Thong tin s& 1a mot tai san
quan trong. Do vay linh vuc cong nghé thong tin va vién thong duge Nha nudc chi trong wu
tién phat trién, 1am tién dé cho cac nganh kinh té khac phat trién.

6) Xu huwéng thwong mai dién tir phat trién

Cong nghé Vién thong va Tin hoc ngdy cang xAm nhap vao linh vuc thuong mai tao ra mot
linh vuc kinh doanh méi 1a thuong mai dién tir - thuong mai véi sy hd trg déc luc cua céac cong
nghé vién thong va tin hoc hién dai. Hién nay thuong mai dién tir dang phat trién nhanh chong
trén thé giéi. Theo du bao dén 2007 téng doanh thu ciia thuong mai dién tir toan thé gisi ude tinh
1én t6i 250 ty d6 la. Ndm bét co hdi ndy, Buu chinh nhiéu nuéc da st dung cac trang Web dé
cung cap cac DV moi cho khach hang nhur dién hoa, mua tem qua mang, mua hang qua mang,
thanh todn qua mang. Tai Viét Nam, thuong mai dién tor dang tré thanh hién thyc nhd c6 mang
Internet. Qua Internet, mdt doanh nghiép Viét Nam c6 thé chao ban san phiam ctia minh cho bt
ky ai trén hanh tinh ndy ma khong cin ra khoi van phong cong ty. Cac ba ndi trg ¢ thé ngdi
trudc man hinh méy tinh, hay tham chi man hinh v tuyén thé hé méi trong nha minh nhung van
¢6 thé dao quanh duoc cac quay hang siéu thi, ngdm nghia v6 s6 loai hang hoa va mua duogc loai
ma minh ua thich. Khéch hang Buu chinh & tc ¢ thé tim hiéu cac DV buu chinh, mua tem qua
mang, thanh toan qua mang, theo doi va dinh vi buu phém EMS qua mang. Nhu vay, thwong mai
dién tr s€ 1a mot phuwong ti€n quan trong gitp cac doanh nghi¢p Viét Nam nang cao suc canh
tranh nho vuon ra thi truong thé gidi v6i mie chi phi thip. Pong thoi, thuong mai dién tir cling
tao ra nhiéu co hoi kinh doanh méi cho Buu dién, nhiéu loai hinh DV buu dién méi cho x4 hoi.

Tuy nhién, thuong mai dién tir & Viét Nam con & muc thép so v6i thé gioi va gap rat nhiéu
kho khan. Mot trong nhitng nguyén nhan ctua sy cham tré, kém phat trién cta thuong mai dién tir
¢ Viét Nam la do chung ta chua c6 du co sé luat phap cho linh vuc kinh doanh méi nay. Mat
khac, mang Internet & Viét Nam chua dii ning luc phuc vu, gia cude con chua phu hop tai tién
ctia nhiéu nguoi. Pé thuc day thwong mai dién t, Chinh phii yéu cau nganh BC-VT phai phat
trién hon nita mang Internet Viét Nam.
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7) Nhirng co héi kinh doanh méi cho cac doanh nghiép BC-VT

Moi trudng kinh doanh méi ciing mang lai cho cac doanh nghiép BC-VT Viét Nam nhiéu
co hoi kinh doanh moi.

a) Nhu cau théong tin lién lac cia nhdn ddan ngay cang cao, cang da dang, pham vi lién lac
cang rong, kha nang thanh toan ngay cang cao.

Xu hudng nay thé hién kha rd rang & Viét Nam va trén thé gidi. Xa hoi ngay cang phat
trién, doi sdng vat chit ciia nhan dan cang duoc nang cao thi nhu ciu giao luu tinh cam
cang cao, pham vi giao tiép ngay cang mo rong. Mat khac, ngiy nay con ngudi di lai nhiéu
hon va xa hon, do ¢6 nhiéu thoi gian hon, c¢6 kha ning tai chinh hon. Nhirng chuyén di du
lich nudc ngoai, hoc tap, lam viéc & nudc ngoai ngay cang nhidu. Pidu nady ciing lam cho
nhu cdu thong tin lién lac ting cao.

b) Nhu cdu théng tin lién lac ciia Chinh phii ngdy cang cao, cang da dang, pham vi lién lac
cang rong

Do qué trinh toan cdu hoa va hoi nhap qudc té, Chinh phu, Qudc hoi ngiy cang mé rong
mbi quan hé giao luu trong nudc va quéc té. Do vay Chinh phu, Qude hoi cling phai dan dan dién
tir hod, s6 hoa dé nang cao kha ning trao d6i thong tin. Viét nam ciing dang tham gia x4y dung
khong gian dién tir ASEAN dé giao luu voi cac nude trong khdi ASEAN va véi quic té.

D3 xuat hién loai hinh Chinh phu dién tir, Qudc hoi dién tir @& dan ching c6 thé trao doi
thong tin, sit dung cac DV hanh chinh nhanh chéng, tién loi. O cac ky hop Quéc hoi cia nudc ta
miy nim gan day, Tap doan BC-VT Viét Nam dd m& nhiéu diém truy cap Internet mién phi tai
cac Piém buu dién vin héa xi & cc vung siu, ving xa dé moi nguoi din c6 thé theo ddi nhanh
chong cac thong tin vé qua trinh hop Quéc hi.

Cac Vién nghién ctru, cac Truong dai hoc cling c6 nhu clu 16n vé thong tin lién lac. Cac
trang Web cua cac truong, cac vién la noi cung cap thong tin nhanh chong, tién lgi cho nhiing ai
quan tim. Sinh vién c6 thé truy nhap vao trang Web cua Hoc vién cong nghé BC-VT dé tim hiéu
chuong trinh dao tao, dé hoc tir xa qua mang (e-learning)... Cac bac phu huynh hoc sinh cac
truong phd thong tai Thanh phd H6 Chi Minh c6 thé vao mang dé xem diém va tinh hinh hoc tap
cta cac con em minh.

O Viét Nam ciing bat diu xudt hién cac DV diao tao qua mang nhu ““On thi qua

29 29

mang’’, >’Hoc dai hoc qua mang”’, chita bénh qua mang (Y té tur Xa).

¢) Nhu cau théng tin lién lac cia cdc doanh nghiép trong mde va lién doanh ngay cang
cao, cang da dang, pham vi lién lac cang rong

Do chinh sach hoi nhap kinh té qudc té, sé cac doanh nghiép nudc ngoai dén lam in
tai Viét Nam ngay cang déng. Cac doanh nghiép trong nudc ciing duoc khuyén khich phat
trién va vuon ra thi truong thé gidi. Bdi véi cac doanh nghiép thi thong tin lién lac 1a khong
thé thiéu duoc, vi d6 1a vii khi canh tranh giup cho doanh nghiép rut ngan khéng gian, ndi
lién khoang cach, tiét kiém thoi gian va tién bac. Va lai, khong chi doanh nghiép 16n ma ca
v6 sd cac doanh nghiép nho ciing can thong tin lién lac. Hinh thtrc kinh doanh qua mang
ngay cang phd bién.

Ttr khi ¢6 Internet, nhiéu doanh nghiép Viét Nam d3 mé trang Web dé quang céo, gidi
thiéu cho khach hang, ban hang trong nudc va quéc té vé san pham DV cuia minh. D6 ciing
1a thi truong noi khach hang cé thé dat hang, mua hang. Mot s khu ché xuit Viét Nam da
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nhan duoc cac hop dong thué mit bang cua cic cong ty nudc ngodi qua trang Web cia
minh. Bugi Nam Roi, hang thu céng my nghé Viét Nam ciing vuon ra thé gidi nho xtc tién
qua mang.

d) Trong nén kinh té tri thirc thi thong tin la hang hod quan trong béc nhat.

Thé ky 21 1a thé ky cta thong tin va tin hoc (thé ky C + C — Communication and Computer)
va nén kinh té thé giéi chuyén dan sang nén kinh té tri thirc, & d6 thong tin 1a hang hoé c6 gia tri
dic biét. Pang va Nha nudc da ra Nghi quyét vé phat trién cong nghé thong tin. Nganh BC-VT
dang tham gia tich cuc dé thyuc hién Nghi quyét nay. Pay 1a co hoi 16n cho cac doanh nghiép BC-
VT tham gia thi truong.

Co hdi méi khong chi danh riéng cho doanh nghiép BC-VT nao, cho du d6 la doanh
nghiép chii dao nhu Tap doan BC-VT Viét Nam. Néu doanh nghiép chii dao khong nhanh
chéng nim bat duoc cac co hoi d6 va dap Gmg tét nhu cau thi truong thi ho da kich thich cac
dbi thu nhay vao thi truong kinh doanh, va do vay thiic diy su canh tranh tré nén gay git.
Thuc té chuing t6 rang, thi truong BC-VT rit hip dan, di va dang thu hut nhiéu doanh
nghiép trong va ngoai nudc tham gia canh tranh vi Tong cong ty BC-VT Viét Nam .

Vidu: Chinh phu dién tir tai Thanh phd H6 Chi Minh bt ddu hoat dong.

Ban mudn thanh 1ap cong ty? Ban mudn biét tinh hinh dau tur trong nudc va nudc ngoai hay
cac thu tuc vé dang ky kinh doanh? Chi can vao muc “DPau tu” ban s& co duoc cac thong tin vé
mai truong, chinh sach, co hoi hay cac hudng dan cu thé vé viéc dang ky kinh doanh hay thanh
1ap doanh nghiép; hodc tim hiéu ho so thu tuc cip wu dii dau tu, hd so dang ky kinh doanh di ndp
& d4au? Danh myc cac dy an kéu goi dau tu tai Thanh phé H6 Chi Minh. Trong muc “Tai chinh-
Thué—Chfmg khoan”, ban c6 thé tra ctru cac doanh nghiép co d4u hiéu vi pham phap luat vé thué,
huéng dan dang ky mi s6 thué, ké khai, nop thué, hoan thué gia tri gia ting, quyét toan, mién
giam thué, khiéu nai, t6 céo, xtr Iy vi pham trong linh vuc thué.

Cho dén ngay 7/5/2002 c6 tit ca 14 s, nganh tham gia vao Cityweb nay. Va dan dan, cac
quan, huyén ciing dugc két ndi vao do. Trang Web nay ciia Thanh phé H6 Chi Minh c6 dia chi 1a:
www.hochiminhcity.gov.vn.

10.2.2 DPic thu cia cac DV BC-VT

La DV, cac DV BC-VT cling c6 cac dac tinh chung cua DV, va ngoai ra con c6 thém mat
s6 dic tinh riéng khac.

1) Tinh v6 hinh cia DV BC-VT

Khach hang khéng nhin thay, khong nghe thy, khong so thay, khong ngui thiy cac
DV BC-VT. Va nhu vdy, caic DV BC-VT khéng hap dan truc tiép dén cic gidc quan cia
khach hang.

Tinh v6 hinh cta cac DV buu chinh vién thong giy khé khdn Iom cho cic doanh nghiép
cung cip DV BC-VT, vi khach hang kho nhan thirc duge vé chat lugng, cong dung, loi ich, va
khach hang khé bi hip dan béi cac yéu o hiru hinh ctia DV nhu mau sdc, mui vi, hinh dang...

Chung ta hay hinh dung khi budc vao hang phd, vao siéu thi, vao bach hoa hay vao
quan bun cha. Trong cac truong hop nay, ngudi ban hang chua moi chao gi ca thi chung ta
d3 bi 16i cudn bsi hinh anh, mau sic hép dan va dic biét 1a mui thom quyén ri cua thire an.
Déi 1ap voi tu duy kinh doanh trude ddy theo kiéu “Hang mau cam sd”, thi nay khach hang
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dugc khuyén khich tha hd tiép xtc tryc tiép voi hang hoa dé nhanh chéng di toi quyét dinh
mua nhu trong céc siéu thi trudng, cira hang ty chon... DV v6 hinh khéng ¢6 vu diém ay.
Do viy, ban cac DV BC-VT khé hon, doi hoi nguoi ban hang phai c¢6 kién thirc ki ning ban
hang cao hon.

Vay 1am thé nao dé khdc phuc khé khan do tinh v hinh cia DV gy ra? Chinh cac cong cu
Marketing s& gitip cho cac doanh nghiép BC-VT khic phuc cac khé khin nay:

e Cho khach hang thiy duoc cac thiét bi BC-VT hién dai tai noi giao dich, qua quang céo
dé gay an tuong tich cuc, 1ong tin vé chat luong DV.

e T4 chire noi giao dich khang trang, hip dan, tién loi.

e Ban than nguoi ban hang phai niém nd, an can giai thich, hudng dan, tu van cho khach
hang day du vé loi ich cong dung ciia cac DV dé ho lya chon DV phu hop véi nhu ciu
cia ho. Tu véan cho khach hang lya chon san phém, DV phu hop véi nhu cau cua ho 1a
mot nhiém vu quan trong cuia nguoi ban hang buu dién. Gay thién cam vadi khach hang
ciing 1a diéu can thiét!

2) Qua trinh tiéu ding va cung cAp DV BC-VT xay ra dong thoi, véi sw tham gia caa
ca khach hang va nguwdi phuc vu

Khi khach hang dén cac quiy giao dich buu dién sir dung DV BC-VT thi qua trinh
mua ban va tiéu dung bit ddu xay ra dong thoi. Do vy, nguoi giao dich vién déng bdn vai:
Khai thdc vién, nguoi ban hang, ngwoi cham séc khach hang, va nguwoi xiic tién cho DV,
cho thuong hi¢u cua doanh nghiép. Mudn vay, ho phai dugc dao tao tot dé thuc hién ca bon
vai do.

Chat luong DV phu thudc vao tdm trang cua cia giao dich vién. Do vay, khach hang thich
gdp ngudi ban hang quen, tin cdy dé mua méi yén tdm vé chat lugng. Cam nhan vé chat luong
DV cua khach hang cling chiu tac dong boi nhiéu yéu tb tai dia diém giao dich. D6 1a bién hiéu,
an pham, trang thiét bi cung cip DV, ndi thét...

Méi quan hé giao tiép giita khach hang va giao dich vién c6 anh hudng 16n dén tam 1y, su
cam nhén ciia khach hang vé chat lugng DV. Theo thdng ké khoang 70% cac y kién phan nan cua
khach hang 13 vé thai do giao tiép cua chiing ta.

3) DV BC-VT phii trai qua nhiéu cong doan & cac don vi khac nhau, dia phwong khac
nhau, cin c6 sw phdi hop chit ché giira nhiéu don vi véi nhau dé tao thanh DV cung cip cho
khach hang.

Dbi véi buu chinh, d6 13 cac cong doan di, dén, qua giang.

Dbi véi vién thong, dé cude goi thanh cong cin cd sy tham gia cta nhidu nha cung cap
DV khac nhau. Vi du, d6 la sy tham gia cua cac buu cuc, cong ty dién thoai tinh, VTN,
VTI.

Nhu vay, mot noi lam mét khach hang thi cac noi khac ciing mét theo. Cho nén moi
don vi trong doanh nghiép BC-VT déu phai nd lyc lam cho khach hang hai long, bat ké doi
v6i ngudi nhan hay nguoi giri, 1a d6i twong khach hang ca nhén tiéu dung, cac co quan Nha
nudc hay cac doanh nghiép. Mdi don vi, mdi ca nhan phai thay mat cho cdc don vi khac
trong doanh nghi¢p aé gitp d& hay nhan 16i véi khach hang. Mdi don vi phai tuan thi chinh
xac cac thé 1¢ quy trinh khai thac thong nhét trén ca nudc.
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Dé6i voi mang luéi BC-VT qudc té, dé co thé dap ung nhu ciu cia khach hang quéc té,
thi mang luéi ciing phai dong bd, vi néu chi c6 mot vai qudc gia c6 mang ludi hién dai thi
ciing khong dap mg nhu cau cua khach hang qudc té trong trao luu hd nhap. Do vay, di
xuit hién cac lién doanh lién két gitra cac nha khai thac BC-VT quéc té dé tao ra mot mang
luéi thdng nhat toan cau. Buu chinh Ha Lan di bo tién mua cong ty chuyén phat nhanh toan
ciu TNT dé vuon ra thi truong thé giéi nho mang ludi phan phdi toan cau hung manh cia
TNT. Buu chinh Viét Nam ciing da ky két lién doanh v&i cong ty chuyén phat nhanh toan
cau DHL dé ndi lién mang Buu chinh Viét Nam véi thé gidi.

4) Cac DV BC-VT la khéng thé du trir dwogc

DV thi khong thé san xudt hang loat trudc dé duy trir khi c6 nhu cau cao thi mang ra
ban, hodc chuyén tir noi ¢6 nhu ciu thip sang ban noi c6 nhu cau cao dé ban. Trong khi d6
thi nhu ciu cua khach hang lai khong dong déu giita cac gid trong ngay, giita cac ngly
trong tuan va giita cic dia phuong khac nhau

Do véy, phai nim bit dugc quy lut sir dung cua khach hang dé co ké hoach phuc vu phu
hop. Dong thdi ¢é chinh sach gia cude linh hoat dé didu chinh nhu cau cua khach hang, dan déu
tai trong.

Mang ludi, dung lugng céc thiét bi truyén dan, chuyén mach néu dé du thura thi van
phai tinh khiu hao theo thoi gian. Do vay can phai sir dung chinh sach cudc mém déo dé
khai thac hét cong suat thiét bi.

5) Gia tri m&i lan giao dich thwong 13 nho

M&i 1an ban mot DV BC-VT tai qudy giao dich chiang thu dugc 1a bao. Do vay, nguoi
ban hang phai kién tri, ning nhat chat bi. Hon nita, doanh nghiép can phai c6 nhiéu khach
hang quen gin bé, trung thanh thi mdi mong ¢6 doanh thu cao. Cac chinh sach marketing
phai nham vao xay dung 1ong trung thanh cua khach hang noéi chung, va cia cac khach hang
16n noi riéng.

6) Khong phai tit ca cac DV BC-VT déu cin thiét cAp bach ddi véi tit ca cac khach
hang.

Nhu ciu cép bach 1a nhu cau can dugc dap tng ngay. Do vay khach hang c6 thé vuot qua
céc can tro dé mua.

Nhu céu chua cép bach 1a nhu cau ¢ thé hodn lai tiéu dung sau, néu ré, tién loi, vui vé thi
mua, khong thi thoi. Méi loai DV BC-VT ¢6 thé 1a cap thiét d6i vi nhom khach hang nay, nhung
lai khong cap bach ddi véi nhom khach hang kia. Pién thoai 1a mot nhu cau tdi thiéu d6i voi cac
nha kinh doanh, quan 1y vi ho ¢6 médi lién hé cong viéc da dang trén pham vi rong. Tuy nhién, ddi
v6i cac ddi tuong khac nd cé thé chua phai 1a nhu cau cap bach cho cudc séng. Do vay, ddi véi
nhimg thtr chua cip bach thi cin co cac chinh sach kich thich, khuyén khich khach hang mua.
Chinh sach gia hét vang, gidm dan sau mot quang thoi gian nao do dbi v6i DV dién thoai di dong,
thué bao chinh 12 nhim khai thac cc nhu cau st dung khac nhau ciia cac nhém khéach hang.

7) Chi phi cung cip DV BC-VT sé khac nhau tai cac dia phwong khic nhau.
Tuong quan cung cau DV ciing khac nhau tai cac dia phuong khac nhau. C6 thé c6 nhimng

khu vuc chi phi san xuat cao nhung kha ning thanh toan ctia nguoi tiéu dung lai thap. Tuy nhién,
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khong thé dem DV dugc san xudt & noi c6 chi phi thip sang ban noi c6 chi phia cao. Do vy, cin
¢6 chinh sach cudc phan biét theo khu vuc dé dép tmg kha nang thanh toan cta khach hang.

8) Chi phi c6 dinh chiém ty trong 16m trong tong chi phi
Do vay, khi quy mo san xuit tang thi gia thanh DV giam, tirc 1a san xuat DV BC-VT tuan

theo quy luat hiéu qua theo quy mé. Mot doanh nghiép buu chinh vién thong c6 quy mo nhoé thi
din dén chi phi khai thac cho mot don vi san phém cao, do vay kho long canh tranh duoc.

9) BC-VT la nganh kinh té ¢6 ciu tric mang luéi

Mang BC-VT bao gém nhiéu phan tir két ndi véi nhau dé c6 thé cung cdp DV cho khach
hang. Trong truong hop c6 nhiéu nha khai thac BC-VT tham gia thi truong, thi cic mang d6 phai
duoc két nbi v6i nhau méi ¢ thé cung cap DV cho khach hang. Diéu nay dic biét quan trong ddi
véi linh vyuc vién thong.

Do véy, cac doanh nghiép vién thong chiu nhimng chinh sach didu tiét riéng ctia Nha nude
nhu chinh sach canh tranh, chinh sach két ndi, chinh sach gia cude...

10.2.3. CAC LINH VU'C KINH DOANH BC-VT

Céc DV BC-VT tham gia vao ca 3 ludng trao doi trong x4 hi:

e Ludng trao d6i thong tin;

. Luéng trao doi tién té;

e Ludng trao d6i hang hoa;

Va tham chi ludng trao ddi con nguoi. Nhu vy, cac linh vuc kinh doanh cua céc doanh
nghiép BC-VT rat da dang, bao gém cac dich vu truyén dua tin tirc, truyén s6 lidu, dich vu giai
tri, dich vu chuyén phat tién t&, hang hoa va chuyén chd hanh khach. Xu huéng sip t6i 1a cac
doanh nghiép BC-VT tham gia kinh doanh da nganh nghé, dic biét 1a d6i voi cac nha khai thac
16n nhu VNPT, Viettel, FPT...Ngoai cac linh viee BC-VT truyén thong, cac nha khai thac 16n con
tham gia vao céc linh vuc kinh doanh méi nhu dau tu tai chinh, ngan hang, bao hiém, bt dong
san, Xuét nhép khéu, kho van, kinh doanh du DV lich, khach san, nha hang, kinh doanh hang hoa
tiéu ding, vat tu phuc vu san xuét ...

Xu huodng hoi tu gitra cac loai cong nghé cling tao ra cac DV méi lai ghép, va su xam nhép
vao nhau ca cac nha khai thac vién thong, phat thanh truyén hinh, va cong nghé thong tin.

Néi vé cac DV truyén thong, ¢6 thé chia thanh 3 nhom 16n:

e Nhom cac DV vién thong
e Nhom cac DV buu chinh

1) Nhém cac DV vién théng

Mot cach téng quat, DV vién thong bao gom:

e Dich vu co bdn la dich vu truyén dua tic thoi dich vu vién thong qua mang vién thong

hodc Internet ma khong lam thay dbi loai hinh hodc noi dung thong tin

e Dich vu gid tri gia tang 1a dich vu lam tdng thém gié tri thong tin ciia nguoi st dung

dich vu bang cach hoan thién loai hinh, ndi dung thong tin hodc cung cép kha ning luu
trir, khoi phuc thong tin d6 trén co s sir dung mang vién thong hoic Internet
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Dich vu két noi Internet 1a dich vu cung cép cho cac co quan, td chirc, doanh nghiép
cung cap dich vu Internet kha ning két ndi v6i nhau va voi Internet qudc té

Dich vu truy nhdp Internet 1a dich vu cung cép cho nguoi sir dung kha ning truy nhap
Internet

Dich vu ung dung Internet trong buu chinh, vién thong 1a dich vu st dung Internet dé
cung cap dich vu buu chinh, vién théng cho ngudi sir dung. Dich vu tng dung Internet
trong cac linh vuc kinh té - xd hoi khac phai tuan theo cic quy dinh phap luat vé buu
chinh, vién thong va cac quy dinh khac cua phap luat c6 lién.

Chi tiét hon, nhom cac DV vién thong rit phong phu, bao gdm cac DV:

DV dién thoai c¢b dinh (cong nghé chuyén mach kénh, chuyén mach géi IP)

DV dién thoai c¢b dinh khong day trén mang di dong (G-phone, E-phone)

Céc DV dién thoai c6 dinh trén nén mang thé hé méi NGN (1800, 1900, 1719...),

DV VISAT, DV hoi nghi truyén hinh, DV mang riéng 40 VPN, DV y té tir xa

DV dién thoai di dong toan qudc (cng nghé GSM, CDMA)

DV di¢n thoai di dong ndi vung

DV dién béq (la su truyén dua tin {LZ’C bcfng chir viét (vié}‘ tay, danh may hodc in) tie
nguoi nay den nguoi khac qua hé thong thiét bi ky thudt vien thong cua Buu dién)

DV Fax (tru)’/é‘n dwa nhitng tin tti’(f o da?g so do, biéti madu, hinh anh, thw tir, ban ve...
tir noi nay den noi khdac qua hé thong vién thong ma van giit duoc nguyén ban)

DV Telex (la fljch vu dién bdo trao doi gjﬂ“a cac thué bao voi nhau thong qua cdac may
dién bao truyén chir (telétype) dau vao tong dai Telex)

DV cho thué kénh vién thong (kénh thoai, kénh truyén sé liéu, kénh phdt thanh &
truyén hinh, kénh dién bado)

DV truyén sb liéu (giita PC véi PC, giita PC véi mang PC, giita cdc mang PC)

DV Internet (thw tin dién tit, truyén tép, dich vu truy nhdp tir xa, truy nhdp co sé dir
liéu theo cdc phwong thire khac nhau...)

Cong nghé 3G, cong nghé Wi Fi, Wi Max, cong nghé IP, mang thé hé sau NGN I4 tién dé
dé cac nha khai thac cung cép cho thi trrong nhiéu chung loai DV vién thong phong phi.

Vio dau nhirng nim 2000, bat dau xuat hién loai hinh DV vién théng méi 1a DV cung

cip noi dung thong tin, DV nay c6 xu hudng phat trién manh song hanh véi su phat trién
cua DV dién thoai di dong. Pay la xu huéng mai trén thi truong BC-VT Viét Nam.

Theo xu hudng hoi tu cong nghé gitta vién thong - tin hoc- truyén thong, ngdy cang
xuét hién nhiéu DV mdi tich hop trén cung mot mang. Két qua 1a cac cong ty vién thong

x4m nhap vao thi truong cic DV truyén thong nhu truyén hinh theo yéu cau (Video on

demand), truyén hinh trén mang di d6ng; phat thanh qua mang. Con cic cong ty phat thanh

truyén hinh lai xdm nhap vao thi trudng cac DV vién thong nhu Internet, dién thoai, game

online...

3) Nhém cac DV buu chinh

C6 thé chia nhém cac DV buu chinh thanh 4 linh vyc 16n sau day:

Céc DV truyén dua thong tin

e Cac DV phan phdi
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e (Cac DV tai chinh ban 1¢

e (Cac DV tem va tem choi

a) Cdc DV truyén dwa thong tin

e Cac DV pho thong: thu thudng, buu anh, 4n pham

e Céic DV chuyén phat nhanh

e DV buu pham lai ghép giita buu chinh truyén thong va tin hoc, vién thong (Data Post,
Mail to letter...)

Cac DV tuyén dua tin tirc buu chinh truyén théng bi canh tranh béi dién thoai, Internet, do
vy ¢6 xu hudng suy giam tuong doi.

Céc DV chuyén phat nhanh tin tirc con c¢6 nhiéu co hoi phat trién va mang lai ngudn thu
quan trong cho Buu chinh. Tuy nhién, van dé dat ra la phai dam bao dung thoi gian quy dinh, vi
khéach hang ctia cac DV nay doi hdi cao vé chét luong (thoi gian toan trinh, do an toan). DV
chuyén phat nhanh ctia Buu chinh Viét Nam dang dinh vi & vi tri thip so v6i DV chuyén phat
nhanh cta cic cong ty chuyén phat nhanh toan cau.

Buu chinh ciing phai ung dung chinh nhiing cong nghé canh tranh véi né (Vién thong, tin
hoc) dé tao ra cac DV méi c6 kha ning dép tng nhu ciu cao cta khach hang. D6 1a Buu chinh
dién tir ma Buu chinh lai ghép 1a mot trong cac loai DV cua nd. Hién hay Buu chinh nhiéu nudc
da phat trién linh vuc kinh doanh méi 13 Buu chinh dién tir — e Post.

b). Cdc DV phén phéi

Pay 1a nhém cac DV buu chinh c¢6 muc dich chuyén dua cac dbi tuong vat chét dén cac dia
chi khac nhau theo yéu cau cua khach hang, bao gom: Buu kién, chuyén hang hoa, chuyén qua,
dién hoa kém theo qua, tién mung, DV mau hang qua buu di¢n, DV kho véan.

¢). Cac DV tai chinh, dai ly, ban lé

Nhom céc DV nay phat trién manh ¢ nhidu nudc va mang lai mét ngudn thu quan trong cho
Buu chinh. Vi dy nhu Buu chinh Phép thu tir cac DV tai chinh t&i 35% tong doanh thu. Tuy nhién
& Viét Nam cac DV nay chua dugc phat trién. D6 1a cac DV:

e DV chuyén tién: thuong, nhanh, siéu nhanh.

e DV tiét kiém buu dién

e DV ngén hang buu dién

e DV bio hiém buu dién

e DV dai ly cho cac don vi khac

e DV ban I¢ (Postshop, si€u thi)

Céac DV tai chinh ban 1& con ¢6 nhiéu co hoi phat trién va mang lai ngudn thu quan trong cho
Buu chinh. Loi thé ctia Buu dién khi cung cip cac DV nay 1 c6 mang ludi buu cuc rong 16n tiép
can gan véi dan.

d) Cung cdp tem cudc va tem choi

e Tem thu

e Tem suu tap

e Céc vat pham lién quan t&i tem nhu cac d6 Iuu niém lién quan, FCD (First Day Cover)

Pé dam bao can ddi thu chi va tién téi c6 13i sau khi chia tach voi vién thong, Buu chinh
can thiét va c6 thé phat trién manh theo hudng kinh doanh da nganh, khai thac tot cac tiém ning
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san c¢6 nhu mat béng dep, nguén nhan lyc doi dao. Buu chinh ¢6 thé kinh doanh thém rat nhiéu
linh vyc nhu: du lich, nha hang, khach san, van phong cho thué, bat dong san, thwong mai dién tt,
cung céap vat tu, hang hoa tiéu ding. ..

Ngoai cach phan loai trén day, ciing can phai néi dén su phéan loai DV BC-VT theo muc

tidu, bao gdm cac DV thi truong va cac DV céng ich.

a) Dich vu buu chinh céng ich bao gom:

e Dich vu buu chinh phcf cdp 1a dich vu buu chinh dugc cung cép dén moi nguoi dan theo
cac diéu kién vé khoi lwong, chdt lwong va gid cude do co quan nha nude c6 thaim quyén
quy dinh;

e Dich vu buu chinh bdt buéc 1a dich vu buu chinh duge cung cép theo yéu cAu ctia Nha
nude nham phuc vy phat trién kinh té - xa hoi va bao dam qudc phong, an ninh.

Cin ¢t vao yéu cu ctia Nha nudc, tinh hinh phat trién kinh té - xa hoi va buu chinh trong
timg thoi ky, co quan quan 1y nha nudc vé buu chinh, vién théng quy dinh cu thé viéc cung cép
dich vu buu chinh c6ng ich. Nha nudc c¢6 chinh sach hd tro viéc cung cap dich vu buu chinh cong
ich thong qua dich vu buu chinh danh riéng va cac co ché hd trg tai chinh khac. Cho dén nay
(ndm 2007), nha nude Viét Nam chua phé duyét danh muc, gia cude cac DV buu chinh cong ich,
tiéu chudn chét luong ciing nhu co ché cu thé hd trg cho doanh nghiép cung cip Dv buu chinh
cong ich.

b) Dich vu vién théng céng ich bao gom:

e Dich vu vién théng phé cdp 1a dich vu vién thong duoc cung cip dén moi nguoi dan theo

diéu kién, chat lwong va gid cuée do co quan nha nude cd tham quyén quy dinh.

e Dich vu vién thong bét budc 1a dich vu vién thong dugc cung cép theo yéu cau cia Nha
nude nham phuc vu phat trién kinh té - xa hoi va bao dam qudc phong, an ninh.

Cin clr vao yéu cau cua Nha nudc, tinh hinh phat trién kinh té - xa hoi va thi truong vién
thong trong timg thoi ky, co quan quan 1y nha nudc vé buu chinh, vién thong quy dinh cu thé vé
viéc cung cp dich vu vién thong cong ich. Hién nay, Viét Nam da thanh 1ap Quy DV vién thong
cong ich dé hd tro cho cac nha khai thac dam nhan cung cap DV vién thong cong ich.

Céc DV BC-VT cong ich la cac DV phi lgi nhuan. Marketing cac DV nay duogc thuc hién
theo nguyén ly Marketing chung, nhung c6 cac dac thu riéng nhu da trinh bay trong muc 10.1.

DV BC-VT thi truong 1a cac DV ngoai pham vi ciac DV cong ich. Pdi v6i cac DV thi
truong, cac DN vé co ban dugc ty chi quyét dinh vé chit luong, gia cudc theo cac chién lugc
canh tranh. D4i v6i cac DV cong ich, nha nudc quyét dinh vé gia ca va chat luong. Marketing cac
DV BC-VT thi truong thuc hi¢n theo nguyén ly Marketing chung, nhung c6 nhitng nét dac thu
cua DV BC-VT. Cac déc thu nay dugc nghién ctru trong muc 10.2.2 trén day.

10.2.4. MARKETING CAC DV BC-VT

1) Tong quan

Do DV BC-VT ciing c6 cac ddc thu cua DV ndi chung, va DV BC-VT néi riéng,
Marketing dich vu BC-VT ciing thira ké cac nguyén ly chung cua linh vye DV, va ciing c6
cac ndi dung mang tinh ddc thu.

2) Mt s6 ndi dung co ban ciia Marketing DV BC-VT

a) Nghién curu Marketing DV BC-VT
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Nghién ctru Marketing trong Marketing DV BC-VT ¢6 vai trd quan trong nhu ddi véi
bat ky cac doanh nghiép khéc.

Ngudn dit liéu nghién ctru Marketing ciing bao gdm 2 loai: dit liéu thir cip va dir liéu so
cap. Tuy nhién, do dic thi mang ludi tiép can rong rii v6i khach hang, doanh nghiép BC-VT
c6 thé thu thap cac dir liéu so cip mot cach thuong xuyén véi chi phi thap thong qua doi ngi
thuong xuyén giao tiép v6i khach hang. Dé thuc hién dugc, can phai huin luyén cho doi ngii
tiép xtc voi khach hang k§ ning thu thap dir liéu, déng thoi giao nhiém vu thu thap thong tin
cho ho, va danh gid mtrc d§ hoan thanh nhi¢m vu hang thang.

Déi v6i linh vuc vién thong, “Hé thong tinh cude va cham soc khach hang” cho phép
cong ty nam dugc chinh xac muc cudc sir dung ctia khach hang. Py 1a ngudn thong tin quan
trong dé 1am can cu thuc hién cac chinh sach cham soc khach hang.

Noi dung mét sé nghién ctru Marketing chil yéu d6i v6i DV BC-VT di duoc trinh bay
trong muc 2.3.2.

b) Marketing hén hop 7P

o Sdan phim

Do 1a DV, “san pham” & day bao gdm 2 cap do: DV cét 16i va DV thir cdp. Viéc tao ra
“san phdm méi” c6 thé thuc hién bing cach d6i méi DV cbt 161, d6i méi DV tht cép, va d6i
m&i ca hai. Tuy nhién, viéc d6i méi cac DV thir cip dé dang hon nhiéu. Vi du, d6i méi cach
tinh cudc tir tra sau sang tra trudc s& tao ra DV BC-VT méi voi mirc d6 hap dan hon nhiéu
dbi voi khach hang.

Chat luong ¢ day dugc phan biét thanh 2 nhém: chét luong DV va chét lugng phuc vu.
Chat luong dich vu thuong dugc lugng hod thanh cac chi ti€u do ludong duge phan &nh muc
dd “nhanh choéng, chinh x4ac, an toan” cua DV. Chat lugng phuc vu cho biét chat luong DV
duwoc mang dén cho khach hang nhu thé nao. D6 1a cac dai lugng kho Iugng hod mdt cach
khéch quan. Nam 2006, VNPT da trién khai B0 tiéu chuin chét luong phuc vy, gém 20 tiéu
chuin (xem phu luc 3 cudi chuong).

Thong thuong, khach hang ¢6 thé st dung mot sé loai DV khéc nhau cta nha khai thac
BC-VT. Trong trudong hop dé, viée két hop nhiéu DV cung cdp cho khach hang s& tao ra mot
loi thé canh tranh cho nha cung cép, vi né mang lai su tién 191 cho khach hang.

Van dé thuong hiéu: Do DV BC-VT ¢6 tinh v6 hinh 1am cho khach hang khé nhan biét,
cho nén thuong hi€u c6 vai tro déac bi€t quan trong trong viéc “hitu hinh hoa” DV.

e Gia cuoc

Gi4 cude cac DV BC-VT dugc tinh dua trén chi phi (cost based pricing). Do nhu cau sir
dung cac DV BC-VT dao dong theo thoi gian, nguoi ta st dung phuong phép tinh gia cude phan
biét theo thoi gian dé dan déu nhu cau. Trong trudng hop d6, gia cude duge tinh trén co sé chi
phi bién. Pay la 1 dang dac thu cua phuong phép dinh gid dua vao chi phi. Dinh gia phén biét
giita cac diém st dung, theo nguoi sir dung ciing dugce sir dung.

Do DV BC-VT c¢6 vai trd quan trong dbi v6i sy phat trién ctia xa hoi, nha nudce ¢ vai trd
diéu tiét gia cac DV BC-VT. Cuy thé nhu sau:

Doi véi DV buu chinh:
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Co quan quan 1y nha nuéc vé buu chinh, vién thong quyét dinh giad cude dich vu buu chinh
cong ich, dich vu buu chinh danh riéng va khung gia cudc dich vu chuyén phat thu trén co so gia
thanh dich vy, chinh sach phat trién kinh t€ - xa hdi va muc ti€u phat trién buu chinh trong tirng
thoi ky.

Doanh nghiép quyét dinh gia cudc cu thé ddi véi dich vu chuyén phat thu trong khung gia
cudc do Nha nudc quy dinh va muic gia cudce cu the doi voi dich vu buu chinh, trir gia cudc cac
dich vu buu chinh cong ich, dich vu buu chinh danh riéng (Nha nudc quy dinh).

Péi véi DV vién théng

Tha twéng Chinh phu quyét dinh gid cude dich vu vién thong quan trong ¢6 tic dong dén
nhiéu nganh va phat tnén kinh té - xa hoi.

Co quan quan ly nha nudc vé buu chinh, vién théng quyét dinh gia cude dich vu vién thong
céng ich, gia cude dich vu vién thong co thi phan khéng ché va gia cudc két ndi giita cac doanh
nghiép trén co s gia thanh dich vu, chinh sach phat trién kinh té - xd hdi va muc tiéu phat trién
vién thong trong timg thoi ky.

Doanh nghiép vién thong quyét dinh cac muc gia cude cu thé d6i voi dich vu vién thong, trur
gia cuoc do Nha nudc quy dinh.

e Phdn phoi

Do dic diém ciia DV, kénh phan phdi d6i véi cac DV BC-VT thudng 1a ngin, sir dung
t6i da 1a 1 cép trung gian. Ly do 13 cang qua nhiéu cip trung gian thi cang khé quan 1y chat
lugng DV.

o Xic tién

Su khac biét trong xuc tién cac DV BC-VT 1a kha ning str dung kénh xtc tién san xuét.
(xem lai muc 9.3.2.). VNPT la nha khai thac chi dao c6 mang lu6i giao dich tiép can rong rai
voi khach hang. Do vay, VNPT c6 thé tan dung loi thé nay dé thuc hién hoat dong xuc tién
truc tiép rat hiéu qua voi chi phi thap. Tuy nhién, néu khéng quan 1y tét cac diém ban hang,
thi day lai 1a yéu diém, vi d& bj boc 16 nhitng diém yéu kém cho nhiéu khach hang biét dén.

o Con nguoi

Trong cac doanh nghiép BC-VT, nhitng nguoi thudng xuyén tiép xtc véi khach hang
(nguoi cung cap DV) c6 vai dic biét quan trong. Ho 13 nhimg ngudi & tuyén dau trén thi
truong canh tranh. Khi tiép xtc voi khach hang, ho thé hién b mat cia cong ty, thuong hiéu
ctia cong ty. Do vay, van dé quan tri nhin sy trong doanh nghiép DV, dic biét d6i voi nhimng
ngudi ¢ tuyén dau cd tam quan trong 16n d6i véi su thanh cong cua doanh nghiép DV.

e Qud trinh cung cip DV

Déi v6i cac Dv BC-VT cong cong, khach hang phai c6 mit tai dia diém cung cip DV dé
hudng thu DV, va qua trinh cung cdp DV xay ra dudi sy giam sat cua khach hang. Do vay,
cac doanh nghiép BC-VT can chi trong quan 1y toan bd qua trinh giao dich voi khach hang
dé dam bao mot hinh anh, an tuong tét cho khach hang. Quan 1y qua trinh nay nay 1 sy giao
thoa cua ba linh vuc: Quan tri Marketing; quan tri nhan su; quan tri tdc nghiép.

o Cdc yéu to hitu hinh

Do DV c¢6 tinh vo hinh, cac yéu td hitu hinh ma khach hang cadm nhan dugc cin duoc

quan 1y t&t dé tao nén an tuong, hinh anh t6t cho khach hang. Hinh 10.1. mo ta tit ca cac yéu
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t6 tac dong dén khach hang tai cac diém giao dich.

Trang phuc,

ctr chi, 1oi néi

cia nguoi

Miy méc-
thiét bi sir

dung tai

Tac dong cia ban hang

cac khach

hang khac buu cuc

Qua trinh
tac nghiép

Khach
hang tai

Trang tri
ndi thit

trong BC

cia ngwoi
Bwu cuc L
ban hane

An pham sir Tac dong

cia moi
dung trong truimg
giao dich xung quanh

Thuong

hiéu cua
DN BD

Hinh 10.1. Cac yéu tb tac dong dén khach hang tai ctra hang, buu cuc
¢) Anh hwong cia ddc tinh mang ledi dén hoat dong Marketing va chinh sach quan 1y ciia
Nha nuoc

BC-VT la loai hinh doanh nghiép ¢6 céu trac mang. Pic tinh nay anh huéng dén cac hoat

dong Marketing ciing nhu cac chinh sach, luat phap quan 1y vién thong ctia Nha nuée.

Vé hoat déng Marketing

e Hoat dong Marketing phai tién hanh dong bd & moi don vi, moi dia phuong tham gia vao
mang ludi cung cdp DV

e Chinh sach, cong tic quan Iy chat lugng, thé 1& quy trinh khai thac phai thong nhét trong
toan mang ludi.

e Dé dam bao tinh hiéu qua, dong thoi hip din khach hang, quy mé cia DN BC-VT phai
da 16n (hiéu qua theo quy md).

e Mang vién thong c6 hiéu Gmg cu lac bo: “cang dong, cang vui, cang ré”, tirc 1a ban dau
can phai trién khai mang luéi rong ngay dé thu hiit khach hang, khach hang cang dong thi
chi phi cung cdp DV cho mdi thué bao cang giam, dong thoi loi ich cho mdi thanh vién
tang 1én (xem hinh 10.2). Do vay, cong ty phai thu hit sy chu y ctia khach hang ngay tur
dau bang cac chinh sach ha thap rao can gia nhap thi truong nhu giam gia, giam cudc hoa
mang, cho thué hoac tang thiét bi dau cuébi...

Vé chinh sach quan 1y vién thong
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Loi ich,

chi phi . ,
thanh Loi ich cua

o cac thanh vién
vién

A

»

Chi phi cua
cac thanh vién

——

»
L

S6 lugng
cac thanh vién

Hinh 10.2. Chi phi va loi ich cta cac thanh vién

Céc doanh nghiép vién théng c6 quy mé 16n thuong co thé gy kho khin cho cac doanh
nghi€¢p nhé mdéi tham gia thi truong. Pé bao vé cac doanh nghiép nhd, Phap 1énh BC-VT quy
dinh:

Vé chinh sach quan Iy vién thong

Céc doanh nghiép vién théng co quy méd 16n thuong co thé gay khé khin cho cac doanh
nghiép nhé moi tham gia thi truong. Dé bao vé cac doanh nghiép nho, Phap 1énh BC-VT quy
dinh:

Doanh nghiép vién thong c6 dich vu vién thong chiém thi phan khong ché 1a doanh nghiép
chiém giit trén 30% thi phan ciia mét loai hinh dich vu vién théng trén dia ban dugc phép cung
cip va co thé gay anh hudng truc tiép t6i viéc xdm nhap thi truong dich vu d6 cua cac doanh
nghiép vién thong khéc.

Doanh nghiép vién thong ¢ dich vu vién théng chiém thi phan khéng ché c6 nghia vu:

e Khoéng duoc sir dung cdc uu thé cia minh dé han ché hodc gay kho khin cho hoat dong

cung cip dich vu cua cac doanh nghiép vién thong khac;

o Thuc hién hach toan riéng déi véi dich vu vién thong chiém thi phcfn kho”'ng ché;

e Chiju su kiém tra, kiém soat ciia cic co quan nha nudc c6 thim quyén vé thi phin, chit

luong va gia cude dbi voi dich vu vién thong chiém thi phan khéng ché.
10.2.5. HOAT PONG MARKETING TREN THI TRUONG BC-VT VIET
NAM HIEN NAY

1) Tinh hinh canh tranh trén thi truwong

Thi truong BC-VT dugc md ctra cho canh tranh tir nam 1995. Cho dén nay, canh tranh da co
mit & hau hét cac loai hinh DV BC-VT. Thi trudng di chuyén tir hinh thai déc quyén doanh
nghiép sang doc quyén nha nudc, va thanh phan kinh té tu nhan d3 ting budc tham gia thi
truong, dac biét trén thi trudong buu chinh da xuét hién nhiéu nha khai thac tu nhan.
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Thi truong dién thogi c6 dinh: thudc loai doc quyén nhom véi 4 nha cung cép. bo la
VNPT, SaigonPostel, EVN, Viettel. VNPT 14 nha khai thac c6 thi phan 16n nhat. Tiép d6 la
Viettel, EVN, SaigonPostel. Sau mot thoi gian phat trién nhanh, cho dén nay thi trudng co xu
huéng cham lai. EVN tham gia thi truong bang cong nghé c¢b dinh khong dy véi nhiéu wu viét
va gia cudc thap. Viettel ciing chuan bi 4p dung céng nghé ndy vao mang ctia minh dé nang cao
strc hip dan. VNPT di chinh thic trién khai DV ¢ dinh khong day G-phone tir thang 5 nam
2007.

Thi truong dién thoai di déng: thudc loai doc quyén nhom voi 6 nha cung cap. Do 1a
Vinaphone, Mobifone, S-fone, EVN, Viettel, HT mobile. Dan dau vé thi phﬁn nam 2006 la
Vinaphone v6i 5 triéu thué bao. Tiép theo 1a Mbifone véi khoang 5 triéu thué bao. Va ding thu 3
l1a Viettel voi 4 tri€u thué bao. Tuy nhién, nam 2007 hai mang Mobifone va Viettel déu dat muc
tiéu vuon 1én vi tri hang dau. Nam 2007, theo ké hoach phat trién cia cac mang di dong, s€ cod
khoang 13 triéu thué bao di dong phat trién méi, hira hen mot nam bung nd thué bao. Nam 2006
d3 phat trién thém duoc 10 triéu thué bao so v6i 2003, trong d6 Viettel dong gop t6i 35%.

Thi truong Internet: thudc loai ddc quyén nhém véi 6 nha cung cap. Pén cubi nim 2006,
thi phan Internet cia VNPT 43,28%. FPT chiém 24,79% thi phan, tiép d6 1a Viettel chiém
18,67%. 6 doanh nghi¢p con lai 1la SPT, EVN, Telecom Hanoi Telecom, OCI, NetNam va
TIENET chiém hon 10% thi phan.

Thi truwong buu chinh: thude loai doc quyén nhom v6i 3 nha cung cép chinh 1la VNPT,
Viettel, SaigonPostel, va nhiéu nha cung cap khac, dic biét 1a trong linh vuc chuyén phat nhanh
v6i nhiéu nha khai thac toan ciu nhu DHL, TNT, AIRBORN, FEDEX, UPS...Linh vuc chuyén
tién c6 cong ty My WESTERN UNION, va cac ngan hang trong nudc tham gia. Cac cong ty van
tai hanh khach nhu Hoang Long, Hai Au di tham gia canh tranh trén thi truong Ha Noi, Hai
Phong.

2) Cic chién hrgec Marketing hdn hop

Marketing duoc xem 1a cong cu quan trong ma cic doanh nghiép BC-VT sir dung dé dap
mg nhu cdu khach hang nhim ning cao niang lyc canh tranh. Tuy nhién, mic do 4p dung
Marketing khac nhau ¢ cac nha khai thac khac nhau.

V&i nhiéu loi thé ctia nha khai thac chu dao (cong ngh¢, mang ludi, khach hang, nhan
lic...), va qué trinh kinh doanh trén 60 nam trong méi trudng doc quyén, cho nén VNPT c6 phan
cham chap hon cac doanh nghi€p mdi trong viéc ap dung Marketing. Do vdy, VNPT chua khai
thac dugc cac thé mang clia minh trong canh tranh. Céc chién lugce cia VNPT duong nhu 14 phan
g bi dong trudc su tan cong gianh thi phan cia cac nha khai thac méi dang him hé vao cudc
chién. Trong nhiing ndm gan day, qua trinh chuyén d6i cia VNPT sang mé hinh tap doan dugc
tién hanh cham chap ciing 1a mot diéu kién thuan loi cho cac d6i thit méi phat trién. Nguyén nhan
quan trong nita 1a nhuge diém ctia mo hinh doanh nghiép nha nuéc thiéu quyén tw chi, thiéu déng
liee kinh doanh ciing 1am giam dang ké strc manh ctua VNPT.

Vi lich st phat trién trén 60 nam, nhung VNPT chua t6 chtic dwoc cdy thiwong hiéu khoa
hoc, dan t&i 1an 10n, chéng chéo, khong gdy dugc su chi y nhan biét, hép dan cho khach hang.
Ngoai ra, viéc thay d6i thuong hiéu nhung t6 chirc truyén thong chua tt cling 1am giam dang ké
kha ning nhan biét thwong hiéu VNPT. Cong tac truyén thong Marketing kém ciing 1a mot diém
yéu 16n ciia VNPT.
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Céc doanh nghiép méi ra doi voi loai hinh ddc thu nhu cong ty cd phan, cong ty quan doi,
cong ty tu nhan, cong ty nude ngoai di nhanh chong chiém linh va ting thi phan nho quan tri
doanh nghiép tot, diac biét 1a cac cong cu Marketing nhu nam bat tam 1y khach hang, chon ding
thi trudng muc tiéu, xay dyng va quang béa thuong hiéu, str dung t6t hdn hop Marketing mix. Pic
biét, Viettel 1a mot ci hich manh cho canh tranh trén thi trudng vién thong Viét Nam. Pén
12/2006 Viettel Mobile da dat dugc 7 triéu thué bao (tuy nhién, s thué bao ao co thé chiém toi
40%).

Canh tranh trén thi truong chi yéu 1a bang gia ré, khuyén mai 1on. Tuy nhién, phai noi dén
nguyén nhéan sau xa cho su thanh céng ciia Viettel 1a nhiing loi thé ciia mang vién théng quan doi,
v6i quyén tu chii cao, cach quan 1y c6 bai ban, co chién luge (theo tu van ciia chuyén gia nudc
ngoai), tinh hiéu qua cta cach diéu hanh kinh doanh. Ngoai canh tranh bang gia ca, cac d6i thu
méi con biét sir dung tbt cong cu quan h¢ voi cong chung (dac biét l1a quan hé bao chi), van dong
hanh lang tao thudn loi cho doanh nghiép. Kénh phan phdi, ban hang truc tiép ciing 1a cac cong
cu Marketing dugc cac nha khai thac maéi tan dung khai thac.

Budc sang nam 2007, khi da chiém dwoc khoang 30% thi phan di dong, Viettel da chuyén
huong chién lugc sang kiéu “khac biét hod san phém”, da tung ra thi truong goi cudc “Qua ca
chua”. Vi goi cude nay, khach hang khong bi khdng ché thoi gian goi nita.

Trong linh vyc buu chinh, VNPT cling c6 rat nhiéu loi thé canh tranh. Tuy nhién, do bo
may cong kénh, do co ché bao cdp chéo nhidu nam lam cho linh vyc buu chinh cia VNPT thiéu
kha nang canh tranh. Trong khi do, cac d4i thu tuw nhan gon nhe, nang dong, thu tuc giao nhan don
gian, cude thap; cac cong ty nudc ngoai rat chuyén nghiép, cong nghé hién dai, quan 1y tién tién,
cac ngan hang vé6i nang lyc kinh doanh tién t& chuyén nghiép, gia cudc thap, thoi gian chuyén
phat nhanh... da thu hat nhiéu khach hang caa VNPT.

Duéi day 1a mot s6 sb liéu thong ké vé toe do phat trién mang ludi vién thong Viét Nam
trong giai doan vira qua.
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TOM TAT CHUONG X

Trong chuong 10 ching ta da nghién ctru cac van dé co ban sau day:

10.1 Marketing cac dich vu phi lgi nhuin

Marketing DV phi 19i nhuédn dya trén viéc ap dung cac nguyén ly Marketing chung vao linh
vuc cac DV phi lgi nhuan. Trong phan nay chung ta nghién ctru cac ndi dung sau day:

e Khai niém vé Marketing phi loi nhuan
¢ So sanh gilra Marketing phi 1gi nhuén va Marketing vi lgi nhuan
e Tam quan trong ctia Marketing phi loi nhuan
e Noi dung co ban cua Marketing phi lgi nhuan
e Céc vi du vé Marketing phi loi nhuan
10.2. Marketing cac DV BC-VT

Dua trén cac dac thu cua DV BC-VT, Marketing cac DV BC-VT cling ap dung cac nguyén

1y Marketing chung vao linh vuc DV dic thu nay. Noi dung da nghién ctru bao gdm:
1) Mdi trudomg kinh doanh BC-VT thé ky 21
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Phan nay nghién ctru 7 dic diém co ban cuia moi truong kinh doanh ciia cac doanh nghiép
BC-VT. Méi truong d6 vira mang lai ca thach thue, va co hoi kinh doanh cho cac doanh nghiép.

2) Pac thu cia cac DV BC-VT

DV BC-VT ngoai cac dac tinh chung cua DV, con c6 cac dac tinh riéng cua nd. Pac biét,
BC-VT la nganh c6 cdu tric mang. Nghién ctru cac dic trung ndy cia DV cho phép chiing ta ap
dung, trién khai cac noi dung Marketing vao linh vuc BC-VT. V& co ban, cac DV BC-VT ¢6 9
dic thu co ban. Cac dic thi nay s& chi phdi hoat dong Marketing DV BC-VT.

3) Cac linh vuc kinh doanh BC-VT

Linh vuc kinh doanh BC-VT rét da dang. Phan nay nghién ctru, phan loai cac DV BC-VT
thanh 3 nhém chinh: Cac DV buu chinh; cdc DV vién théng. Ngoai ra, ciing xét dén khai nhiém
DV coéng ich.

Ngoai ra, hi¢n nay, cac doanh nghiép BC-VT 16n c6 xu hudng da dang hoa céac linh vuc
kinh doanh, lién doanh lién két dé tang stirc manh. Véi chién lugc trd thanh mot tap doan kinh té
manh, VNPT vuon ra kinh doanh thém cac nganh khac nhu tai chinh, ngan hang, cong nghi¢p
BC-VT, du lich, bao hiém...

4) Marketing cac DV BC-VT

Khi thi truong BC-VT bit dau md cira cho canh tranh, thi hoat dong Marketing ciing bat
dau c6 vai tro dbi v6i cac doanh nghiép. Tuy nhién, mirc 6 ap dung Marketing 14 khac nhau &
cac doanh nghiép khac nhau. Cac doanh nghiép méi véi y chi hang hai chiém duoc chd dimg trén
thi truong nén da rat tich cuc 4p dung Marketing, c6 doanh nghiép 4p dung rat bai ban, tir xay
dung tAm nhin, sir ménh, thuong hiéu dén xtc tién, phan phbi. C6 doanh nghiép chi méi tap trung
vao hoat dong xtic tién. Doanh nghiép chu dao VNPT, do nhiéu rang budc vé co ché quan 1y cua
Nha nudc, va sy tri tré do hon 60 nim kinh doanh trong méi trudng ddc quyén, nén cac hoat dong
Marketing ¢ phan bi dong, d6i ph6 hon 1a chu dong, bai ban.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1) Hay md ta khai quat nhitng dac diém co ban ciia moi truong kinh doanh BC-VT trong thé
ky 21.
2) Hay phan tich cac nguy co d6i v6i cac doanh nghiép Buu chinh va doanh nghiép Vién thong
Viét Nam trong giai doan hoi nhap quéc té. (*)
3) Hay phan tich cac co hdi ddi v6i cac doanh nghiép Buu chinh va doanh nghiép Vién thong
Viét Nam trong giai doan hoi nhap quéc té. (*)
4) Hay phan tich tém tét tinh hinh canh tranh trén thi truong BC-VT Viét Nam hién nay (*).
5) Hay phén tich tom tat hoat dong Marketing ctia cdc doanh nghiép BC-VT Viét Nam?
6) Hay trinh bay khai quat linh vyc kinh doanh BC-VT cua céc doanh nghi¢p Vi¢t Nam? (*)
7) Phan tich cac dac thu cua cac dich vu BC-VT va cac phuong hudng lam gidm kho khan do
anh huong cua cac dac thu do. (*)
8) Danh gia vé h¢ thong kénh phéan phbi cac dich vu BC-VT. Dé xuét cac phuong phap hoan
thién. (¥)
9) Hay dé xuét cic bién phap ddy manh hoat dong cham soéc khach hang déi v6i mot doanh
nghiép BC-VT (*)
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10) Trinh bay vé d¢ linh hoat trong san xut va do linh hoat trong tiéu dung dich vu. Ap dung
cho cac dich vu BC,VT? (*)
11) Hiy d& xuat cac bién phap day manh hoat dong chiam soc khach hang ddi voi mot doanh
nghiép. (*)
12) Phan tich cac diém manh, diém yéu cua mot doanh nghiép BC - VT. (¥)
13) Panh gia vé nang luc canh tranh cia mot DN BC-VT. B¢ xuit cac bién phap nang cao ning
luc canh tranh? (*)
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PHU LUC 1
POI MOI TOAN DIEN NGANH BC-VT

1) Su cén thiét phai d6i méi nganh BC-VT

Vé mit 1y thuyét, mot Cong ty BC-VT nha nudc ¢ thé hoat dong hiéu qua nhu mot cong ty
tu nhan. Chinh phu khong can thi€p vao cong viéc quan ly, khong ap dat nhiing mac cudc phi
thuce té, khic xa v6i gid thanh, dong thoi Chinh pha ¢6 da ngudn tai chinh dé xay dung mang ludi,
dap tmg day du cac nhu cau cua xa hoi. Chinh phu ciing khong bién BC-VT tro thanh mot
phuong tién dé giai quyét nhitng van dé xa hoi hay mot ngudn luc dé lam giam that nghiép. Tuy
nhién, thyc tién hoat dong ctia nganh BC-VT & nhiéu nuéce trén thé gioi da chung té ré“mg cac hy
vong trén 14 khéng hoan toan thyc té.

Trong nhitng ndm 80 d3 xuét hién cac yéu td quan trong nhu sy phat trién nhanh chéng cua
cong nghé, sy gia tang nhu cdu d6i vai cac dich vu, su hoi tu gitra cong nghé Tin hoc va Vién
thong, mdi truong canh tranh trong nhiing nganh cong nghi¢p khac, va quan trong hon ca la sy
bat luc ciia Nganh BC-VT nha nudc nham dap tng cac yéu cdu ngay cang cao cua thi trudng. Tt
ca nhitng yéu t6 nay di dan dén nhimg nd luc toan cdu budc dau nham tién hanh nhitng d6i méi
1am cho hé thong BC-VT chuyén d6i hudng theo thi trudng.

Nén kinh té thé giéi di trai qua nhitng bién dong 16n khi cac nude thude khdi xa hoi chu
nghia & Dong Au tan ri va chuyén d6i mé hinh dé hoi nhap nén kinh té thé gisi. Qua trinh hoi
nhap nay da dién ra sém hon & mot sé nganh cong nghiép khac. Hon nita, do BC-VT 13 mot
nganh kinh té ha ting quan trong, thiét yéu nén déy ciing la nguyén nhan chinh thuc dy Chinh
phu cac nuéde nd luc cai cach nganh BC-VT.

C6 séu yéu t6 co ban thiic diy Chinh phul cac nudc cai cach méi truong phap 1y va mé cia
thi trudng buu chinh, vién thong.

Thir nhdt, toan cau hoa va hoi nhap kinh t& qudc té cling nhu cach mang cong nghé mo
duong cho canh tranh canh tranh toan cau.

Thir hai, céc to chirc tai chinh da phuong ngdy cang gan cac diéu kién cai cach vao cic
khoan vién trg nudc ngoai.

Thir ba, ngudn tai chinh va cac khoan tin dung tir cic nha cung cip va cac nude dang giam
dan, budc cac Chinh phii phai quay vé von dau tu ctia khdi tw nhén, ca trong nude va qudc té.

Thir tur, cac nha khai thac buu chinh vién théng cong cong truyén thong khong khong thé
thoa man nhu cau dich vu ngay cang cao ciia x4 hi.

Thir nam, cac Chinh phu cac nudc nhan thire dugc nhitng co hoi thuén lgi do toan cau hoé
va hoi nhap kinh té qubc t& mang lai cho nén kinh té dat nudc.

Thir sdu, khach hang nhan thirc dugc nhimg loi ich ciia canh tranh ca vé gia ca 1an cong
nghé.

Xu hudng canh tranh toan cau trong Vién thong dugc khéng dinh trong Hiép dinh vé mé
ctra thi truong vién thong co ban, do 69 nude thanh vién WTO ky ngay 15-2-1997, danh dau mot
budc chuyén 16n vé chinh sach vién thong thé gidi. Nhu vay, chinh sach thuong mai dang thuc
day cai cach thé 1& quy dinh diéu tiét vién thong ¢ nhiéu qudc gia, ca ca nudc phat trién va dang
phat trién.
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Noi tom lai, dong luc thuc déy cua moi su thay ddi trong Nganh BC-VT dang 16n manh
nhanh choéng, dic biét nhu cau ciia khach hang ngay cang da dang 1a dong luc thuc day sy d6i méi
va phat trién nganh BC-VT. Xu thé tu do hoa thi truong trong cic nganh kinh té khac ciing thuc
day manh mé& qua trinh cai cach trong nganh BC-VT.

2) Cic bién s6 ciia qua trinh d6i méi nganh BC-VT

Trong qua trinh d6i m&i nganh BC-VT ngudi ta can phai lya chon giita cac quyét dinh khac
nhau. D6 14 cac lya chon chién luge. Chiing ta c6 thé khai quat hoa cac gia tri Iya chon bang cach
dung cdc bién s6 lwa chon chién lrge. Co thé noi, trong cai cach BC-VT ¢ 5 bién sb chién luoc
co ban can Iva chon. B6 1a cac bién b x; , X2 X3, X4, X5 VO1 cac gid tri Xuat phat va cac gia tri
hudng t6i trong qua trinh d6i méi nhu trong bang 1 dudi day:

Tén bién sb Gia tri xuét phat Gia tri huéng téi
x; : Chu tric Buu chinh & Vién Buu chinh & Vién thong 1a hai
thong hoat dong chung cong ty riéng biét
X, : Dia vi phap ly La co quan nha nudc Pugc cong ty hod
x3 : Tu duy kinh doanh | Hudng vé san xut Hudng vé khach hang
x4 : Dang s¢ hiru S& hitu nha nudc Tu nhan hoa
X5 : Loai thj trwomg Thi trudong doc quyén Thi truong dugc tu do hod

Hinh 1. Cac bién s6 ctia qua trinh d6i m&i nganh BC-VT

Ung véi viéc chon céac gié tri cuc bién trai (BC-VT hoat dong chung, BC-VT la Co quan nha
nude, Hieong vé san xudt, S¢ hiru nha nuée, Béc quyén) 1a nganh BC-VT truyén thong.

Ung véi cac gia tri cuc bién bén phai hay gia tri hudng téi trong qua trinh cai cach (BC va
VT tach riéng déc ldp, Hoat dong theo ludt cong ty, Huong vé khach hang, Tw nhdn hod, Tw do
hod) la nganh BC, VT dd thiee hién cdi cdch 6 mikc triét dé nhdt.

Ung véi cac gi tri ¢ khoang giita 2 gia tri cyc bién cua cac bién sb 1a trang thai nganh BC,
VT dang & céc giai doan d6i mdi khac nhau. Néi cach khéc, mg vi mdi gia tri ciia bién sd X=(
X1, X2, X3, X4, X5) trong khong gian 5 chiéu 1a mot phuong an chién lugc ddi méi o thé.

Viéc lya chon gia tri cia cac bién s trén twong ing vadi cac chién luge 16n cua Nha nude vé
d6i mai cac Doanh nghiép nha nuéc nédi chung va Doanh nghiép BC-VT noi riéng. Cac nude
khac nhau da thyc hién qua trinh d6i méi & cac murc d6 khac nhau, tuong Ung vdi cac gia tri khac
nhau trong khoang gitta céc gia tri cuc bién ctia 5 bién s6 ndi trén.

Co thé két hop gitra dd thi va 5 bién s6 lwa chon chién lugce néu trén dé mo ta khai quat cac
quyét dinh d6i méi nganh BC-VT, hay mé ta tinh trang ciia BC-VT cac nuéc. Phuong phép toan
hoc nay cho phép chung ta mo6 ta khai quat qua trinh d6i m6i BC-VT & cac nude. Tinh trang hién
nay ctia Nganh BC-VT Viét Nam c6 thé duoc mé ta bang do thi nhur trén hinh 1.

3) Cic chién luge doi méi Nganh BC-VT

Twong tng v6i 5 bién sb chién lwoc néu trén ching ta s& ¢6 5 chién luoc co ban dbi moi
Nganh BC-VT. b9 la:

e Chién luge d6i mai cdu trac ciia nganh BC-VT

e Chién lugc d6i mai dia vi phap 1y cia Co quan BC-VT nha nudc
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e Chién lugc d6i méi tu duy kinh doanh
e Chién lugc d6i méi hinh thirc s6 hitu Co quan BC-VT nha nuéc
e Chién lugc d6i méi loai hinh thi trudong BC-VT
Trong mdi chién lugce néu trén chiing ta s& phai lwa chon céc gia tri khac nhau nhau cia bién
s6 twong Gmg. Dé dat dugc lua chon phu hop, chung ta phai can nhéc giita cac liwa chon cé thé cia
mdi bién sb chién luge.

A

BC, VT rieng C.ty hod Huong vé k.hang  Tw nhdn hod Tw do hoa
Congity N/N
................ B/quyén N/N
BC-VT chung Co quan N/N Huwdng vé sin xuit Nha nwoc Déc quyén

v

Chu triac BC-VT Dia vi phaply Tuw duy kinh doanh Dang sé hitu Thi truwong

Hinh 2. Tinh trang hién tai cuia BC-VT Viét Nam

a) Poi véi bién so x; — Chién luwpe doi moi cau triic nganh BC-VT

Chién lugc nay dan dén cac lua chon sau déy:

e BCva VT thudc cung 1 cong ty
e BCva VT la céac don vi khai thac riéng, nhung thudc cung 1 cong ty
e BCva VT téach riéng hoan toan

Do su khac biét dang ké vé cong nghé, vé quan 1y ciing nhu vé vai trd cta hai linh vuc BC
va VT, nhin chung da phin cac nuc trén thé gidi lya chon phuong an BC va VT tach riéng hoan
toan.

b) Déi véi bién s6 x; - Poi méi dia vi phdp Iy ciia Co quan BC-VT nha nl0c

Tir trang thai “Co quan nha nudc” chuyén sang trang thai cudi cing “Céng ty hoa” thuong
c6 mot budc trung gian, do 1a “Cong ty theo luat dinh™ (Statutory company). Tuy nhién ciing c6
truong hop d6i méi bé qua giai doan trung gian nay. “Céng ty theo luat dinh” 1a dang Cong ty
nha nude, 13 mot bude d6i méi quan trong. Tuy ting qudc gia ma Coéng ty BC, VT theo luat dinh
¢6 dugc quyén ty cha ¢ cac muc d6 khac nhau va phai dam dwong cac nghia vu khac nhau. Tuy
nhién, cac cong ty nha nudc thuong hoat dong kém hiéu qua do thiéu quyén tu chu.

Viéc thuc hién “Céng ty hoa” 1a giai phap quan trong dé khic phuc tinh trang nay. Viét
Nam chiing ta ciing s& di theo hudng nay. Nghi quyét Hoi nghi 3 BCH TW khoa IX da dinh
huéng chuyén cac doanh nghiép nha nudc sang hoat dong theo ché do cong ty, cu thé 1a “‘chuyén
doanh nghiép 100 % von nha nuéc sang Cong ty trach nhiém hitu han mot chu sé hiru 1a Nha
nude, hodc cong ty c¢b phan gdm cac cb dong 1a cac doanh nghiép nha nude.
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Trudce khi “Cong ty hoa” thuong phai tién hanh viéc tach riéng chirc ning quan 1y nha nudc
va chire nang quan 1y khai thac kinh doanh dé tranh tinh trang “Vira da bong vira thoi coi”. Chirc
ning quan 1y nha nuéc duoc trao cho cic co quan quan Iy nha nude vé BC, vé VT. Chiic ning
quén 1y khai thac kinh doanh thudc vé cac doanh nghiép BC, VT. Céc luét 1, chinh sach ciing can
phai dugc hoan thién, bd sung dé 1am co s cho chirc ning quan Iy nha nudc. D6 1a cac Luat Buu
chinh, Luat Vién thong, Chinh sach két ndi, Chinh sich Nghia vu phd cdp. Trong mdi truong
canh tranh, vai tro diéu tiét cuia Nha nude dic biét quan trong, tao moi truong canh tranh binh
dang.

c) Déi véi bién s6 x; - Chién lwoc déi méi tw duy kinh doanh

Chién lugc nay con duoc goi 1a Thuong mai hoa Co quan BC-VT nha nudc, tirc 1a qua trinh
dua cac nguyén tic thi truong ap dung vao Co quan BC-VT nha nudc. Do vy, cac chiic ning
quan trong trong mot doanh nghiép hoat dong trong co ché thi trudng nhu tai chinh, ké toan, ké
hoach chién luoc, ngudén nhan luc, marketing. .. phai dugc bo sung, ting cuong. Trong diéu kién
canh tranh ngdy cang manh mé trén thi truong BC-VT thi thuong mai hoa 13 hét sirc can thiét.
Tuy nhién chuyén d6i tir trang thai cii sang trang thai mé&i doi hoi mét thoi gian nhét dinh. Do vay
c6 cac budc trung gian. Piéu quan trong 13 sirc ép canh tranh cua thi truong sé 1a dong luc manh
mé nhét thiic dy qua trinh chuyén ddi nay.

Giita “Cong ty hod” va “Thuong mai hoa” c6 mdi lién hé tic dong qua lai. “Cong ty hoa”
gitip cho Co quan BC-VT quyén tu chu, ning dong dé d6i méi tu duy kinh doanh. “Thuong mai
hoa” trang bi cac phuong tién thiét yéu dé Co quan BC-VT c6 thé ton tai trong moi trudng canh
tranh. Néu thiéu mét trong hai chién luoc nay thi qua trinh d6i méi s& khong thanh cong.

d) Déi véi bién s6 x4 — Chién hege doi moi hinh thire sé hitu Co quan BC-VT nha nuéc.

Tt hinh thte so hitu nha nude ban du, cac Co quan BC-VT nha nude trai qua mot sd
céc hinh thte s hiru trung gian, hdn hop giita nha nude va tu nhan nham thu hit cac ngudn
von khac nhau va nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh.

D6i véi Viét Nam, Pang va Nha nudce ciing c¢6 chu truong da dang hoa so hitu doanh
nghiép Nha nude thong qua cac hinh thirc khac nhau nhu ¢6 phan ho4, lién doanh, cho thué,
ban khoan. Nha nuéc chi sé hitu 100% d6i voi mang dudng truc qubc gia, qudc té, hoic giir
cd phﬁn chi phéi dbi v6i mot sé doanh nghiép quan trong khac. Nghi quyét 4 cling thuc déy
hon nira qua trinh ¢ phan hoa cac doanh nghiép mha nudc theo tinh than “Nha nuédc nhiing
noi nao can thiét, Thi trudng nhitng noi nao cé thé!”.

e) Péi véi bién sé xs - Chién luoc doi méi loai hinh thi truong

Canh tranh 1a xu thé tat yéu trén thi truong, dac bi¢t trong diéu kién xu hudng toan cau
hoa va hoi nhap qudc té. Pang ta cha chuong chu dong hoi nhap dé phat trién kinh té dat
nudc, nang cao Vi thé cua Viét Nam trén truong quéc té. Mubn vay, Viét Nam phai thuc
hién cac cam két mo cira thi truong ddi véi cac to chire kinh té khu vuc va quéc té ma Viét
Nam dang va s€ tham gia nhu ASEAN, APEC, Hiép dinh thuong mai Vi¢t-M§y, WTO.

Tuy nhién, do suc canh tranh cua san phém, dich vu cua Viét Nam con kém, do vay
can phai co giai doan chuan bi. Trong giai doan vira qua, canh tranh trong nudc duoc thic
ddy gitp cho cac doanh nghiép trong nudc tip duot, lam quen din v6i moéi trudng canh
tranh.

156



Tt trang thai thi trudng doc quyén chuyén sang thi truong ty do hoa cin phai ¢ céc
budc di cy thé (theo 16 trinh md cira thi truong BC-VT). Thong thudng, cac nude thuc hién
tu do hod theo trinh ty: Dich vu gia tang trudc, dich vu co ban sau; dich vu di dong trudc,
dich vu ¢d dinh sau; dich vu duong dai trudce, dich vu ndi hat sau; dich vu trong nudc trude,
dich vu quéc té sau; thi truong thiét bi BC-VT mé trude, thi truong dich vu mé sau.

Hién nay, Nha nudc Viét Nam ta d3 cho phép canh tranh d6i voi hau hét cac DV BC-
VT. Tuy nhién, trong linh vyc vién thong chii yéu méi chi han ché & thanh phan kinh té so
hitu nha nudc. Thanh phan tu nhan trong va ngoai nudc dan dan ciing duoc phép tham gia
théng qua mua cd phan, lién doanh.

Ngoai cac chién luoc ddi moi co ban trén ddy, trong qué trinh d6i méi con phai thuc
hién mot loat cac van dé lién quan khac nhau nhu d6i mai vé cong nghe, dich vy, ve to
chitc doanh nghiép, quan Iy mang ludi, vé sip xép lai, dao tao lai ngudn nhan lyc...Nghi
quyét 3 BCH TW khoa IX ciing dé cap dén viéc chuyén Tong cong ty BC-VT VN sang md
hinh tdp doan, mot hinh thuc to chirc moi ddi véi cac doanh nghiép VN. Va nhu vay, tap
doan BC-VT Viét Nam da ra doi.

Vén dé dich vu phé céap ciing duoc giai quyét thong qua Chinh sach nghia vy dich vu
phd cap.

4) P6i méi nganh BC-VT Viét Nam

Viét Nam dang trong qué trinh hoi nhap kinh t& qudc té. Cai cach, d6i méi doanh
nghiép nha nudc nédi chung va doanh nghiép BC-VT néi riéng 1a van dé dugc Pang va Nha
nudc hét stc quan tim, dugce thé hién qua cac Nghi quyét cua Pang, ma méi nhat 1a Nghi
quyét Hoi nghi 3 BCH TW kho4 IX. Tim hiéu, phan tich cac xu hudng cai cach BC-VT trén
thé gidi cho chung ta nhitng kinh nghiém quy gia dé thuc hién cai cach BC-VT Viét Nam
thanh cong.

D6i méi nganh BC-VT Viét Nam thyc hién ca ¢ cdp nha nudc va cip doanh nghiép. O
cip doanh nghiép, cai cach tap trung chii yéu vao nha khai thac chu dao 1a Tap doan BC-VT
Viét Nam (VNPT).

Nganh BC-VT Viét Nam cling da thuc hién cac budc di ban dau theo hudng cai cach,
d6i mé&i doanh nghiép nha nude dé hoi nhap kinh té qubc té. Do la:

a) Ba tach riéng chirc nang quan ly nha nudc va chirc nang quan tri doanh nghiép

Chtrc ning quan 1y nha nude thudc vé Bo BC-VT. Chirc ning quan tri doanh nghiép thudc
vé cac doanh nghiép. Diéu nay gitip cho cac doanh nghiép c6 quyén ty chi hon. Tuy nhién, cho
dén nay, Tap doan BC-VT Vi¢t Nam —nha khai thac chu dao, chua dugc hoat dong hoan toan tu
chu, va vira ddm nhi€ém chtrc nang kinh doanh va chtrc nang phuc vu. Cac hoat dong tai chinh, ké
toan, nhan su, chién lugc. .. van chiu su chi phéi 16n cua Nha nuée. Pidu nay anh huong lon dén
tinh ndng dong ciing nhu dong lic kinh doanh cia Tap doan. Pay ciing 14 nhuoc diém 16n va
chung cho tat ca cac doanh nghiép nha nudc cta Viét Nam.

2) Buéc dau da tach riéng 2 hoat ddng Buu chinh va Vién théng ¢ cdp huyén
Day 1a hinh thitc “Ké todn riéng, hach todn chung”. Tuy nhién, cc chirc ning quan
1y Buu chinh va Vién thong & cap Buu dién Tinh va Tap doan thi van nim chung trong mot
bo phan. Viéc chia tach nay da budc dau tao dong luc phat trién cho Buu chinh. Cho dén
nay (dau nam 2007) Buu chinh van duoc Vién thong bu 16 chéo.
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3) Pa buée dau doi méi tw duy kinh doanh

Céc doanh nghiép BC-VT méi gia nhap thi truong da rit ning dong dé co chd dung trén
thi truong. Tuy nhién, ddi v6i nha khai thac chu dao — Tap doan BC-VT Viét Nam la loai hinh
doanh nghiép nha nudc hoat dong 1au dai trong moi trudng doc quyén, lai chua co quyén ty chu
kinh doanh hoan toan. Trong diéu kién d0, tu duy kinh doanh van chwa chuyén bién kip véi yéu
cau cta moi trudong canh tranh. Do vay, cac chirc ning quan trong trong mot doanh nghiép hoat
dong trong co ché thi tredng nhu Qudn tri chién e, Quan tri tai chinh, Qudn tri nguon nhan
lire, Quan tri marketing. .. chua thyuc sy dugc ap dung. Két qua 13 Tap doan BC-VT Viét Nam da
bi chia sé thi phﬁn boi cac nha khai thac vién thong mai.

4) Buwée dau déi méi sé hitu cdc doanh nghiép BC-VT

bang va Nha nudc Viét Nam c6 chu truong da dang hod hinh thic s¢ hitu tung budc
c¢6 phan hoa cac doanh nghiép BC-VT.

S& hitu 1a mot trong nhimng yéu td quan trong tic dong dén tinh ning dong va hiéu qua cua
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. S& hitu nha nude, do vay 1a mot nguyén nhan dan dén
cac khuyét tat cua doanh nghiép nha nudc noéi chung va cua Tap doan BC-VT Vi¢t Nam noi
riéng. D6 1a cac khuyét tat sau day: Bo may cong kénh nhiéu ting nic trung gian; ning suat lao
dong thép kém; lang phi trong vi¢c str dung cac nguén luc, thiéu dong luc kinh doanh...; va két
qua cubi cung 13 ning lyc canh tranh thip kém. Cung véi xu thé hoi nhap, Nha nudc co cha
truong ¢6 phan hoa cic doanh nghiép nha nudc néi chung, va cac doanh nghiép buu chinh vién
thong noi riéng.

5) Da buée dau doi moi loai hinh thi trirong

Dbi vé6i thi truong vién thong, Viét Nam da chuyén tir dang ddc quyén doanh nghiép sang
doc quyén nha nude, va d3 bude dau xuét hién cac nha kinh doanh tu nhan bdn lgi cac dich vu
vién thong. D6 13 cac nha bdn lai dich vu Internet. Su xuat hién cac nha ban lai dich vu Internet
gitip mang luGi phan phéi dich vy Internet mé rong dang ké. Néu loai hinh kinh doanh bén lai cac
dich vu vién théng dugc mo rong cho nhiéu loai hinh dich vu thi chic chin s& tao ra budc phat
trién manh mé trén thi trudng vién thong Viét Nam.

Dbi voi thi truong buu chinh, tu nhan di tham gia manh m& hon. D6 1a cac cong ty nha
nudc, cong ty tu nhan trong nudc, cac cong ty li€n doanh, cac cong ty nudc ngoai tham gia chia
sé thi truong.

Dé ¢6 thé ton tai va phat trién trong diéu kién canh tranh m¢& rong ra pham vi khu vuc
va qudc té, Tap doan BC-VT Viét Nam- nha khai thac chu dao can co cac budc cai cach tiép
theo manh mé& hon theo cac chién lugc da phan tich trén day.

Cai cach BC-VT la mot van dé 1on, lién quan dén tdm chinh sach vi mé cua Pang va
Nha nude, va dén toan bd nganh BC-VT. Do vay dé thuc hién théng loi, can phai dugc to
chitc, quan 1y chit ché va su phdi hop dong bd cua cac cip, cac nganh. Piéu khong kém
phan quan trong 1a trudc hét phai c6 sy nhan thic, quan triét thong sudt cia toan thé CB
CNV buu dién tich cyc tham gia vao qué trinh cai cach, déi méi ngay chinh trong cach
nghi, cach lam ctia mdi chung ta.
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PHU LUC 2:

DINH HUONG PHAT TRIEN BC-VT CUA VIET NAM

Dinh huéng phat trién BC-VT ciia Viét Nam duoc thé hién qua quan diém ctia Dang va Nha
nude ta vé phat trién BC-VT trong "Chién lugc phat trién BC-VT Viét Nam dén nam 2010 va
dinh hudng dén nam 2020". Sau day 1a nhitng nét co ban:

1) BC-VT Viét Nam trong mbi lién két véi tin hoc, truyén thong tao thanh co sé ha ting
thong tin qudc gia, phai 1a mot nganh miii nhon, phét trién manh hon nita, cap nhat thuong xuyén
cong nghé va ky thuat hién dai. Phat trién di d6i v6i quan 1y va khai théc c6 hiéu qua, nham tao
diéu kién ung dung va thuc day phat trién cong nghé thong tin trong moi linh vuc cta toan xa hoi,
g6p phan phat trién kinh té- xa hoi dat nude va nang cao dén tri.

2) Phat huy moi ngudn luc cua dat nudc, tao diu kién cho tit ca cac thanh phan kinh té
tham gia phat trién Buu chinh, Vién thong, Tin hoc trong mdi truong canh tranh cong bang, minh
bach do Nha nudc quan 1y v6i nhitng co ché thich hop. Phat trién nhanh, chiém linh va ding
vitng & thi trudng trong nude, ddng thoi chu dong varon ra hoat dong kinh doanh trén thi truong
quéc té.

3) Chu dong hoi nhap kinh t& qudc té, phat trién di d6i voi dam bao an ninh, an toan thong
tin, gop phan bao vé vimg chic Té qudc Viét Nam xa hoi chi nghia.

Hoi nhap kinh té quc té 1a mot yéu cau mang tinh tat yéu ddi véi cac nude dang phat trién
trong d6 co Viét Nam. Khi tham gia vao cac to chie khu vuce va qudc té nhu ASEAN, AFTA,
WTO tit ca cac nudc déu phai tuan thu nhimg quy dinh khit khe cua céc to chirc nay. Xu thé
chung, céc t6 chirc nay déu yéu cau cac nude thanh vién phai twr do héa thi truong, phai g& bo cac
hang rao thué quan va phi quan thué. Pac biét d6i v6i linh vuc Vién thong, véi vai tro 1a mot
trong nhitng két ciu ha ting quan trong c6 dnh huong 16n dén két qua hoat dong cua cac nganh
khac, thi phai 1a mot nganh di dau trong viée cdi cdch thi truong.

Hiép dinh thuong mai Viét — My da dat ra nhiing mdc thoi gian cho vi¢c cai cach thi truong
Vién thong Viét Nam nhu sau:

- Hai nidm sau véi dich vu Vién thong va ba nim sau véi dich vu Internet, ké tir thoi diém
ky két Hiép dinh thuong mai (thang 12 nim 2001), phai cho phép cac lién doanh c¢6 vén nudc
ngoai khong qua 50% tham gia vao thi trudng Vién thong Viét Nam dé cung cip céac dich vu gia
tang gia tri. Trong giai doan nay, cac lién doanh chua dugc phép xay dung, thiét 1ap mang duong
tryc trong nudc va qudc té. Tuy nhién, cac doanh nghiép niy duoc phép thué lai kénh cua cac
doanh nghi¢p trong nudc.

- Bbn nam sau thi phai cho phép cac doanh nghiép lién doanh cung cip dich vu Vién thong
co ban bao gém dich vu tmyén s6 liéu chuyén mach kénh va chuyén mach goi; dich vu telex,
telegraph; dich vu thué kénh riéng; dich vu Vién thong vo tuyén nhu di¢n thoai di dong té bao, di
dong vé tinh. Ty 1& v6én nudc ngoai trong cac lién doanh khong dugc vuot qua 50%. Dén giai
doan nay, cac lién doanh ciing van chua duoc phép thiét 1ap mang duong dai trong nudc va cac
cong di quc té, chi duoc thué lai kénh cta cac doanh nghiép trong nudc.

- Sau nam sau, cic doanh nghiép lién doanh dugc phép cung cip cac dich vu Vién thong va

thiét 1ap mang ludi, bao gdm ca mang nodi hat, mang dudng dai va cac cbng di quéc té.
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Mot khia canh dang lo ngai ctia hoi nhap kinh té thé gidi 1a cac nudc nho, nudc dang phat
trién, nudc mai hoi nhap dé bi thua thiét nhidu hon 1a ¢6 loi. Boi vay, dé dam bao quyén loi cho
dat nudc, co quan quan Iy nha nudc vé Vién thong phai co nhitng chinh sach diéu tiét phu hop
nham nang cao ndi luc, ning cao kha ning canh tranh cia cac doanh nghiép trong nuéc theo mot
16 trinh xac dinh. Py 13 mau chdt trong quan diém xay dyng chién luoc phat trién Buu chinh
Vién théng cua nude ta. Chién lugc phat trién Buu chinh Vién thong Viét Nam dén 2010 va dinh
huéng phat trién dén nim 2020 da dugc Thi tuéng Chinh phii phé duyét voi 3 muc tidu chinh
nhu sau:

- Xay dung va phat trién ha tang thong tin qudc gia c6 cong nghé hién dai ngang tim céc
nudce tién tién trong khu vuce, c6 d§ bao phu rong khép ca nudc voi thong luong 16n, tde do cao,
chét luong tbt, hoat dong hiéu qua, tao diéu kién dé toan xi hoi cung khai thac, chia sé thong tin,
lam nén tang cho viéc tmg dung va phat trién cong nghé thong tin phuc vu su nghiép cong nghi¢p
hoé dét nudc.

- Cung cip cho xi hoi cac dich vu Buu chinh Vién thong hién dai, da dang, phong phu vai
gi4 ca thap hon hodc tuong duwong mirc binh quan cua cac nudc trong khu vuc. Pap tmg moi nhu
cau thong tin phuc vu kinh té, x4 hoi, an ninh, quéc phong. Thyc hién phé cép cac dich vu Buu
chinh Vién thong tin hoc t6i tit ca cac ving mién trong ca nudc véi chit luong ngay cang cao.
Pén nam 2010, sb may dién thoai va sb ngudi sir dung Internet dat muc trung binh trong khu vue.

- Xay dyng Buu chinh Vién théng thanh mot nganh kinh té — k¥ thuat miii nhon cua dat
nuée. Pam bao hoat dong hidu qua, dong gop ngay cang cao vao GDP ci nudc; tao thém nhiéu
viéc lam cho xa hoi.

4) Pinh hudng phat trién cac linh vyc:

a) Phat trién co sé ha tang mang ludi Vién thong, Tin hoc

- Xay dung va phét trién co sé ha tang mang lu6i Vién thong, Tin hoc qudc gia tién tién,
hién dai, hoat dong hi¢u qud, an toan va tin cay, phu khép ca nudc, dén vung sau, vung xa, bién
gidi hai ddo. Hinh thanh xa 1§ thong tin quéc gia c6 dung lugng 16m, tdc do cao, trén co sé hoi tu
cong nghé va dich vu Vién thong, Tin hoc, Truyén thong. Ung dung cic phuong thiic truy nhap
bang rong téi tan ho tiéu ding: cap quang, vo tuyén bing rong, thong tin vé tinh (VINASAT)...,
1am nén tang cho tmg dung va phat trién cong nghé thoéng tin, thuong mai dién tir, Chinh phu dién
tur, dich vu cong va cac linh vuc khac.

- Nam 2005, tat ca cac tinh, thanh phd trong ca nudc duge két ndi bang cap quang bing
rong. Nam 2010, xa 16 thong tin qudc gia ni téi tat ca cac huyén va nhiéu xa trong ca nude bang
cap quang va cac phuong thuc truyén din biang rong khac; it nhat 30% sb thué bao c6 kha ning
truy cap Vién thong va Internet bing rong.

b) Phat trién dich vu

- Phat trién nhanh, da dang hoa va khai thac c¢6 hi€u qua cac loai hinh dich vu trén nén co s
ha tang thong tin qudc gia nham cung cip cho ngudi sir dung cac dich vu Buu chinh, Vién thong,
Internet véi chat luong cao, an toan, bao mat, gia cudc thép hon hodc twong duong muc binh
quan cua cac nudc trong khu vuce, phuc vu sy nghiép phat trién kinh té - xa hoi, an ninh, quéc
phong, cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nudc.

- Déy nhanh téc d6 phé cap cac dich vu Buu chinh, Vién thong, Internet trong ca nudc. Bén
canh cac dich vu co ban ¢b dinh, déy manh phat trién dich vu di dong, Internet, thuong mai dién
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tir, dich vu phuc vu Chinh phu dién tir, dich vu cong, dich vu cong dong va cac dich vu gia tri gia
tang khac.

- Nam 2010, mat d0 dién thoai binh quan dat 15 - 18 may/100 dan; dat binh quan hon 60%
s6 ho gia dinh c6 may dién thoai, riéng ¢ thanh thi binh quan 100% s ho gia dinh c6 may dién
thoai; cung cép rong rai dich vu Internet t&i cac vién nghién ctru, cac truong dai hoc, truong phé)
thong va cac bénh vién trong ca nudc.

c) Phat trién thi trirong

- Phat huy moi ngudn ndi luc ciia dat nude két hop véi hop tac qudc té hiéu qua dé mé rong,
phat trién thi truong. Tiép tuc xo4 bo nhimg linh vue doc quyén doanh nghiép, chuyén manh sang
thi trudng canh tranh, tao diéu kién cho moi thanh ph?m kinh té tham gia cac hoat dong dich vu
Buu chinh, Vién thong, Internet trong mdi quan hé giit viing vai trd chi dao ctia kinh té nha nude.
Céc doanh nghi¢p mai (ngoai doanh nghiép chu dao) dat khoang 25 - 30% vao nam 2005, va 40 -
50% vao nam 2010 thi phan thi truong Buu chinh Vién thong va Internet Viét Nam.

- Tich cyc khai thac thi truong trong nuéce, ddng thoi vuon ra hoat dong trén thi truong
qudc té. Chu dong hoi nhap kinh té& qudc té theo 10 trinh da dugc cam két da phuwong va song
phuong.

d) Phdt trién khoa hoc cong nghé

- Cap nhat cong nghé hién dai, tién tién trong viéc xay dung co sé ha ting thong tin qudc
gia. Cac cong nghé duoc lya chon phai mang tinh dén dau, twong thich, phu hop véi xu huéng
hdi tu cong nghé.

- iy manh cong tic nghién ctru, img dung céc thanh tyu khoa hoc cong nghé trong tat ca
cac linh vuc: thiét bi, mang ludi, dich vy, cong nghi¢p, quan 1y nguén nhan lyc... Lam chu cong
nghé nhap khau, tién t6i sing tao ngay cang nhiéu san pham mang cong nghé Viét Nam.

e) Phat trién céng nghiép Buwu chinh, Vién théng, Tin hoc

- Khuyén khich cac thanh phéan kinh té trong va ngoai nuéc tham gia phét trién cong nghiép
Buu chinh, Vién théng, Tin hoc; cac hinh thirc dau tw nudce ngoai ¢o chuyén giao cong nghé cao,
ké ca hinh thirc 100% vén nudc ngoai.

- Tang cudng tiép thu chuyén giao cong nghé hién dai; timg budc tién téi 1am chil cong nghé
ca phan ctng va phan mém, san xuat cic san pham c6 chat luong qudc té. Nang cao ning lyc san
xuét thiét bi trong nudc, naim 2005 dap ing 60% va nam 2010 dap ting 80% nhu cau sir dung thiét
bi Buu chinh, Vién théng va Tin hoc cua Viét Nam. Pay nhanh tién trinh nang cao ham lugng gia
tri lao dong Viét Nam trong cac san phém: nam 2005 dat 30 - 40%, nam 2010 dat 60 - 70%. Tang
cuong hop tac trao d6i, tham gia thi trudng phan cong lao dong qudc té, thuc hién chuyén mon
hoé san xuit mot s6 san phérn tai Viét Nam; déy manh thi truong xuét khiu ra nuée ngoai.

- Chu trong wu tién huy dong von va dau tu vé ngudn nhan lyc cho phat trién cong nghiép
phﬁn mém. Nam 2010, doanh sb ph?m mém phén dau dat trén 30% trong doanh s6 cong nghiép
Buu chinh, Vién thong, tin hoc. Tang nhanh ty trong phin mém trong cac san pham; timg budc
thim nhép thi truong khu vuc va qudc té théng qua phéan cong lao dong, chuyén mén hoa san
XUAt.

@) Phat trién nguon nhan lyc

- Pao tao va phat trién ngudn nhan lyc c¢6 chuyén mon lanh nghé, c6 phim chét; lam chu
cong nghé, k¥ thuat hién dai; vimg vang vé quan 1y kinh té.
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- Nam 2010, dat chi tiéu vé nang suét, chét lugng lao dong phuc vu Buu chinh, Vién thong
Viét Nam ngang bang trinh d¢ cac nude tién tién trong khu vue.

Chi trong vong hon 20 nim qua, Vién thong Viét Nam dd c6 nhimg budc phat trién cuc ky
nhanh chéng. Tir mang lu6i day tran, tai ba, vi ba bang hep va nhiing thiét bi chuyén mach cii k§y
lac hau, Vién thong Viét Nam da thay d6i hoan toan bang tong dai ky thuat s, truyén dan céap soi
quang va vi ba bang rong. Mang ludi 6n dinh, chét luong thong tin cao, dép ung kip nhu cau phat
trién cta xa hoi. V& dich vu, bén canh nhitng dich vy truyén théng, Vién thong Viét Nam di cho
ra doi rat nhidu dich vu méi véi tién ich vuot troi. Diéu nay da lam cho thi truong Vién thong
cang tré nén sbi dong, phong pha, hip dan khach hang va thu hat cac nha dau tu.

Trong nhing thap nién dau tién cua thé ky 21, v6i xu thé phat trién cua khoa hoc céng nghé
va xu thé hoi nhap kinh té thé gidi, Vién thong Viét Nam s& nhanh chong phat trién ha ting mang
ludi va hé théng dich vu. Vién thong Viét Nam s& tro thanh mét linh vuc hét strc soi dong cua nén
kinh té, s6 luong doanh nghiép kinh doanh trong linh vic Vién thong va s6 luong ngudi sir dung
dich vu Vién thong s& khong ngimg ting 18n, cac mdi quan hé trong d6 s& tré nén phuc tap... Tir
d6 dat ra yéu cau cong tac quan 1y nha nudc vé Vién thong ciing phai duoc phat trién khong
ngung cho phu hop véi doi héi cuia xa hoi.

PHU LUC 3:

BO TIEU CHUAN CHAT LUQGNG PHUC VU
CUA GIAO DICH VIEN

Dé nang cao chat luong phuc vu tai cac diém giao dich, nim 2006, Tap doan BCVT
Viét Nam da xay dung va cong bd Bo 20 tiéu chudn phuc vu tai cac diém giao dich voi
khach hang. Can c&t vao cac tiéu chuin nay l1a hé thong thang diém danh gia. Bé danh gia,
cac nhan vién danh gid dong vai khach hang dén cac diém phuc vu duoc chon ngiu nhién
vao cac thoi diém ngiu nhién. Ngudi danh gid cdn quan sat diém giao dich, quan sat hanh
vi, ling nghe 15i noi ciia cac giao dich vién dé cho diém.

1. CAC TIEU CHUAN CHAT LUOQNG PHUC VU CUA GIAO DICH VIEN

Co sd

Tiéu chuén Yéu cau cua tiéu chuan 2
diém

Tiéu chuin 1 Mac dong phuc, deo thé nhan vién dung quy dinh. Trang phuc va 7
dau toc sach s€, gon gang, di giay hoac dép c6 quai hau

Tiéu chuin 2 | P dac, tai liu thudc tig giao dich vién gon ging ngin nép 5

Tiéu chuin 3 | Gitt vé sinh diém giao dich hoac quéy giao dich sach s¢€ 5

Tiéu chuan 4 | Lam ding nhiém vu dugc giao, khong 1am viéc riéng hodc an
uong, hut thuoc trong khi giao dich, khong dé nguoi ngoai khong 10
c6 nhiém vu vao noi giao dich.

Tiéu chuan 5 | Pam bdo thoi gian lam viéc

Tiéu chuin 6 | Chao va hudng anh mat vé phia khach hang khi bat dau phuc vu
khach hang ...

Tiéu chuén 7 | Sin sang phuc vu khong dé khach hang doi 1au néu khong cé 1y do
chinh dang. Phuc vy khéach hang theo ding thur ty, trir truong hop
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can thiét phai vu tién. Phyuc vu nhanh chéng, khan truong khong

8
tri hoan hodc gay khé khan cho khach hang.
Tiéu chuin 8 | Thai do niém nd, cir chi than thién, lich su, ding muyc véi khach 8
hang.
Tiéu chuin 9 | Néi rd rang, mach lac, am lugng vira di va dé nghe. 5
Tiéu chuin 10 | Quan tim dén kho khan, lang ting ciia khach hang dé hd trg kip
thoi.
Tiéu chuin 11 Cam on khach hang sau khi xong phién giao dich, bay t6 mong 5
muon dugc phuc vu lan sau.
Tiéu chuén 12 Ném vitng chuyén mon va nghiép vu, thuc hién tSt nhimg yéu cau
ve dich vu ctia khach hang. Tra 161 hodc giai thich r6 rang, dé hiéu 10
cac cdu hoi cua khach hang.
Tiéu chuén 13 | Tu van dugc céac dich vu phu hop mang lai 1¢i ich cho khach hang. 7
Tiéu chuin 14 | Chu dong gidi thiéu cac dich vu mdi, hoac chinh sach maéi cia don
vi cho khéch hang.
Tiéu chuén 15 | Tinh dung tién sir dung dich vu va thanh to4n tién thira day du cho 6
khéch hang.
Tong s6 diém 100

2. CAC TIEU CHUAN CHAT LUOQNG PHUC VU CUA PIEM GIAO DICH

Tén tjéu Tiéu chuin Co s
chuan diém
Tiéu chuin 16 | B tri sap xép bén trong diém giao dich hop 1y, thuan tién cho 30
vi€c phuc vu cua giao dich vién va st dung cua khach hang.
Tiéu chuin 17 | Bién hif::u chinh trong diém giao dich dung mau quy dinh va dé 15
nhan biét.
Tiéu chuén 18 | Cac bang quang cao, thong bdo, hudng dan gia cudc, st dung 20
dich vy day du, dé doc va dit ¢ noi de quan sat cho khéach hang.
Tiéu chuén 19 | C6 bang thong bio thdi gian md/dong ctra rd rang va dé nhin. 15
Tiéu chuin 20 | Cac vat dung cén thiét cho khach hang nhu bat, ho dan, 4n phdm | 20
c6 day du va tién dung cho khach hang. Biém giao dich phai bo
tri giao dich vién trong ca tryc.
Tong diém 100
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PAP AN
NHOPNG CAU HOI ON TAP CO BAN

CHUONG 1:

Cou 1:  Phdn tich xu huéng phdt trién va kinh doanh dich vu ngdy nay

Dap an:

e Cung v6i sy phat trién manh mé& cua kinh té thé giéi, dich vu cling ngdy cang déng
vai trd quan trong trong nén kinh té qubc dan ciia cac nudc, dic biét 1a cac nudc
phat trién.

e Dich vu da tro thanh nganh san xuét 1on nhat cua thé gidi hién nay. Lao dong trong
nganh dich vu chiém tir 60% dén 75% tong s6 lao dong ¢ nhidu nudc phat trién.

e Khi san xuat xd hoi phat trién s& thic diy manh mé& sy xdm nhép lan nhau giita linh
vuc kinh doanh hang hoa va dich vu.

e Cac cong ty ban hang hoa s dung cac dich vu b6 sung thém nhu mot vii khi canh
tranh.

e Cac nha cung cép dich vu lai tich cuyc st dung cac hang hoa kem theo hd trg cho qua
trinh cung cép dich vu.

e Cac nha san xuit 1on thudng mé rong pham vi hoat dong dé ting thém doanh thu
théng qua viéc ting cuong phat trién linh vuc dich vu ngoai linh vuc san xuét chinh.

e Tai Viét Nam, linh vuc dich vu ciing dang phat trién nhanh chong cung voi chu
truong chuyén d6i co cau kinh té cia Nha nuéc trong giai doan d6i méi. Ty trong
dich vu trong GDP s€ ngay cang tang.

e Trong ky nguyén “Kinh té tri thire” thi linh vuc dich vu thong tin cang dong vai trd
quan trong. Sy hoi tu giita Tin hoc, Vién thong, Buu chinh, Truyén thong dang tao ra
rat nhidu dich vu m&i mang lai tién nghi cho x4 hoi, tiét kiém chi phi cho xa hoi.

e Dac bi¢t, cac dich vu thong tin lién lac hién dai s€ la trg thu dic luc giup cho céc
nuéc dang phat trién canh tranh va hoi nhap nhanh chéng vai thé gigi.

Cau 2: Phan loai dich vu theo doi twong tryuc tié}? cua dich vu.
Dap an:

Theo dbi tuong truc tiép cua dich vu, ta c6 thé chia DV thanh 4 loai nhu sau:

e Dich vu tac dong vao co thé cua con nguoi

e Dich vu tac dong vao tai san cia con nguoi

e Dich vu tac dong vao tinh than cta con nguoi

e Dich vu tac dong vao quyén sé hitu cuia con ngudi

Déi v6i cac dich vu tac dong vao con ngudi, can cé su tham gia ctia con nguoi (khach hang)
trong sudt qua trinh cung cép dich vu. Do d6, mdi quan hé giira nguoi cung cip va ngudi hudng
thu dich vu dong vai tro rat quan trong, quyét dinh dén su thanh bai cua dich vu. Day la loai dich
vu tiép xtc cao.
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Phan con lai 1a cac dich vu tiép xtic thap, & d6 vai tro giao tiép quan hé giira ngudi cung cap
dich vy va khach hang dong vai tro it hon.

Sinh vién v&€ mo hinh phéan loai, léy vi du cho tung loai dich vu.
Cau 3: Phdn logi dich vu theo mirc dg hitu hinh ciia san pham cung cap cho khéach hang
Dap an:

Hiém c6 san pham chi don thuan 1a dich vu v6 hinh cung cdp cho khach hang, ma
thuong kém theo cac yéu t6 hitu hinh. Muc d6 hién dién cua cac yéu td hitu hinh phu thudc
vao 3 yéu té sau day:

e Nhiing vat pham hitu hinh kém theo cung cap cho khach hang.

e MOoi trudng vat 1y trong d6 qué trinh tiéu dung dich vy xay ra (noi chdn, trang thiét

bi, nguodi cung cép dich vu).

e Céc yéu t6 hitu hinh khac hién dién trong qué trinh cung cap dich vu (Vi du nhu qué

trinh tao ra dich vu...).

Qua trinh tao ra dich vu ma khach hang c6 thé quan sat thiy ciing 13 yéu t6 tac dong toi giac
quan cua khach hang.

Do tinh v6 hinh ciia dich vy, yéu té hitu hinh ¢6 vai tro rt quan trong trong Marketing dich
vu (1a P;).

Sinh vién phan tich chi tiét cdc ndi dung nay.

Cau 4: Phan tich sw khac biét gitta Marketing hang hoa va Marketing dich vu
Dap an:

Marketing cho cac nganh dich vu dugc phat trién trén co so thira ké nhimng két qua cua
Marketing hang héa. Tuy nhién, hé théng Marketing Mix cho hang ho4 to ra khong phu hop hoan
toan v6i nhitng dic diém cia dich vu. Do vay hé théng Marketing - Mix 4P can phai dugc thay
d6i ndi dung cho phul hop véi cac ddc thu cua dich vu. Ngoai ra con phai bo sung thém 3 thanh t6,
3P nira dé tao thanh Marketing Mix 7P cho Marketing dich vu. D6 la:

1) Con nguoi (People)

Dbi v6i hau hét cac nganh dich vu thi con ngudi 14 yéu td quyét dinh, dic biét 1a nhitg nhan
vién tuyén ddu hang ngay hang gio tiép xuc truc tiép véi khach hang. Ho vira 1a ngudi khai thac
tham gia vao qua trinh tao ra dich vu, vira 1a nguoi ban hang. Hanh vi, ctr chi, 101 n6i, trang phuc
cta ho... déu anh huong 16n dén tam 1y khach hang. Kién thic, k¥ ning, thai do cta ho anh hudng
dén chat luong dich vu. Do vay yéu t6 con ngudi, quan 1y con ngudi phai chii trong dic biét.

2) Sir dung cdc yéu to hiru hinh (Physical Evidence)

Do dich vu ¢6 nhuoce diém 16n 1a v6 hinh, cho nén can phai chu trong tdi cac yéu t6 hitu
hinh thay thé nham tac dong tich cuc téi tam 1y khach hang. D6 1a cac yéu té hién hitu tai
noi giao dich, cac san phim kém theo, con ngudi, thiét bi, phuong tién, quang cdo bang
hinh anh...

3) Qua trinh (Process)

D6i v6i cac nganh dich vu, qua trinh cung cdp va tiéu thu dich vu xay ra dong thoi
khach hang tham gia vao qua trinh tao ra dich vu. Qua trinh nay tdc dong manh tdi tam ly
khach hang. Pong thoi c6 su giao thoa gitta Quan tri Marketing, Quan tri tic nghiép va

Quan tri nguén nhan luc.
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Nhu vay, Marketing mix ddi véi cac nganh dich vy bao gém 7 P.

Sinh vién phén tich chi tiét cac noi dung nay.

Céau 5: Phdn tich nguyén nhan thiic ddy sw tang truéng cia dich vu

Da

an:

C6 nhiéu nguyén nhan, nhung nguyén nhin quan trong 14 do canh tranh ngay cang gay gat
trén thi truong xuét phat tor xu thé toan cu hoa, tu do hoa va hoi nhép cua nén kinh té thé
gioi.

Canh tranh din dén chuyén mén hoa ngay cang cao, xuat hién cac nganh dich vu chuyén
nghiép cung cip dich vu cho cac nganh san xuat khic véi chi phi thap hon, chat luong cao
hon.

Canh tranh budc cac doanh nghiép phai cung cip thém cac dich vu khach hang nham lam
cho khéch hang hai long. Dich vu khach hang tré thanh vii khi canh tranh quan trong ctia
doanh nghiép.

bdi véi cac nganh san Xuét su dung nhiéu lao dong, viéc co gio1 hod, tu dong hoa da va
dang giam b6t s6 luong lao dong chén tay, dan t6i du thira lao dong. Py ciing vira 1a mot
ngudn lyc tiém ning, dong thoi ciing 1a stc ép dé chinh quyén cic cap phai ddy manh
phat trién dich vu.

Doi sdng xd hoi dugc nang cao, thdi gian ngdy cang quy hiém ddi voi cac thanh vién xa
hoi. Pay 1a co hdi cho cac nganh dich vu phat trién. Nguoi dan Viét Nam trong nhiing
nim gan ddy da ting phan chi tiéu cho cac dich vu nhu du lich, vui choi giai tri, buu chinh
vién théng, thim my, may mic...Pay chinh 1a co hdi tét cho cac nganh dich vu phat trién.

Céu 6: Phan tich tinh khong dong déu vé chat lwong dich vu va phwong phdp han ché tic dong

Xdu cua ddc tinh nay.

Da
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an:

Vi dich vu khéng thé duoc cung cp hang loat va tap trung nhu san xuat hang hod, & dau c6
khach hang 1a & d6 c¢6 cung cap DV. Do vay, nha cung cip kho kiém tra chat luong tap
trung theo mot tiéu chuan théng nhat.

Mat khac, sy cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu lai chiu tac dong manh bédi
ky nang, tinh than, thai do coa nguoi cung cép dich vu. Strc khoé, su nhiét tinh cuia nhan
vién cung cip dich vu vao budi sang va budi chidu c6 thé khac nhau. DV cang phu thudc
vao con ngudi thi chat lugng cang kho 6n dinh.

Do vay, kho dat duoc su dong déu vé chat lwong dich vu ngay trong mot ngay véi cung 1
ngudi cung cap.

DPé khic phuc nhugce diém nay, co thé thuc hién co gidi hod, ty dong hoa trong khau cung
cép dich vu, df)ng thoi ¢6 chinh sach quan 1y nhan sy déac thu ddi v6i cac nhan vién cung
cap dich vy, dic biét 14 cac nhan vién thuong xuyén tiép xuc voi khach hang.

Viéc tiép xtic v6i nhan vién cung cip dich vu lich su, niém né ciing 13 mot yéu té hap dan
khéch hang.

Tuy nhién, khong phai bat ky dich vu nao ciing c6 thé ty dong hoa qué trinh cung cip
duoc.



Céau 7: Phdn tich dic tinh khéng tach roi giita qud trinh san xudt va tiéu thu doi véi cdc dich
vu. Anh huéng cia né dén cdc chinh sach Marketing.
Dap an:

San xuét va tiéu dung mot hang hoa hiru hinh dugc thyuc hién riéng r& vé ca thoi gian
va khong gian. Hang hoa thuong duoc san xut tp trung tai mot noi, sau do6 van chuyén
dén noi khach hang c6 nhu cau dé tiéu thy. D6 d6, nha san xuit c6 thé dat duwoc tinh kinh té
theo quy mé do san xuét tdp trung va quan 1y chat lugng san phim tap trung trén co sd san
xuat hang loat.

Nha san xuét cling c6 thé san xuét khi nao thuén tién rdi cat trit vao kho va dem ban khi co
nhu cau, do vay ho dé thuc hién viéc can ddi cung cau.

Nhung dbi v6i dich vu tinh hinh lai khac han. Qua trinh cung cip dich vu va tiéu dung dich
vu xdy ra dong thoi. Nguoi cung cap dich vu va khach hang phai tiép xtic v6i nhau dé cung cip
va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va thoi gian phit hop cho hai bén.

Dbi voi nhiéu loai dich vu (trong d6 ¢ dich vu BC-VT cong ¢ong) thi khach hang phai co
mit trong sudt qua trinh cung cap dich vu. Nhu vay, qua trinh tiép xtc v6i khach hang kéo dai
sudt qua trinh cung cap dich vu.

Tinh khong tach rdi giita cung cdp va tiéu ding dich vu xuét hién ca khi may moc cung cap
dich vu. Khach hang dung dich vu Card Phone van phai c6 mat tai may dién thoai cong cong dé
dam thoai.

Trong mot sb truong hop co thé tach biét giita cung cip va tidu dung. D6 1a cac truong hop
khi khong can dén su tiép xuc ca nhan. B¢ 1a truong hop dbi tugng truc tiép nhan dich vu la tai
san cua khach hang.

Céac dic diém nay anh hudéng dén doanh nghiép dich vu nhu sau:

e Kho dat duoc tinh kinh té theo quy mé

e Kho dat dugc sy dong déu vé chat lwong (phu thude vao nhan vién cung cip dich vu)

e Kho can bang giita cung va ciu

e MJdi quan hé giita khach hang va ngudi cung cip cép dich vu ¢6 anh huong 16n dén sy

cam nhén cua khach hang vé chét luong dich vu.

Céc dic diém nay ciing anh huong dén cac chinh sach Marketing dich vu nhu sau:

Thir nhdt, do khach hang can c6 mat trong sudt qua trinh cung cip dich vu, cho nén qua trinh
san xuat cta nha cung cdp dich vu (ngudi cung cap, phuong tién thiét bi, moi trudng cung cap
dich vu...) c6 tic dong manh dén tam 1y, tinh cam cta khach hang, va gép phan hinh thanh cam
nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu> Marketing dich vu st dung yéu té hiru hinh (P;).

Thir hai, do qué trinh giao tiép kéo dai giira bén cung cdp va bén huong thu dich vu, cho
nén moi quan hé gitra hai bén — khach hang va ngudi cung cp dich vu c6 anh hudng 16n dén cam
nhan cua khach hang vé chat luong dich vu = Marketing dich vu phai chu trong dén yéu 16 con
nguoi (Ps), cha trong dén xay dung mdi quan hé than thién véi khach hang.

Thir 3, ¢ giam bét khé khian cua viée tiép xuc truc tiép, trong cac truong hop c6 thé nguoi
ta sir dung cac phuong tién vién thong hién dai dé cung cép dich vu cho khach hang (d6i véi cac
dich vy tac dong vao tri tu¢ con nguoi nhu dao tao, tu van, giai tri...)

Cau 8:
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Phén tich dac tinh vé hinh cia cdac dich vu. Anh hwong cua no dén cdc chinh sdch
Marketing?
Dap an:

Dich vu khong phai 1a mot hang hoa cu thé, do vay ¢ tinh vo hinh. Tinh vo6 hinh cta
dich vu lam cho céc giac quan cua khach hang khong nhan biét dugc truée khi mua dich
vu—~> Pay la mot bat loi khi ban mét dich vu so véi khi ban mot hang hoa hitu hinh.

Vi khach hang khé thir dich vu trudc khi mua, khé cam nhan dugc chat lwong, kho Iya chon
dich vu, nha cung cap dich vu khé quing céo cho khéch hang vé dich vu. Do vdy, dich vu kho
ban hon hang hoa...

Tinh v6 hinh c6 anh huong 16n dén cac chinh sach Marketing. Vi du, trong khi nha cung
cip hang hoa thuan tuy cung cip thém cac dich vu cho khach hang thi nha cung cip dich vu
thuan tuy lai bd sung thém céc yéu té hiru hinh. Ho ciing thudng ting cuong st dung cac yéu to
hitu hinh trong quang cdo, ban hang; ting cuong xdy dung mbi quan hé than thién voi khach
hang; ting cudng cung cip thong tin, tw vin cho khach hang; chu trong xay dung doi ngii ban
hang...

Viéc ban cac dich vu kho hon nhiéu so véi ban cac hang hod hiru hinh. Nguoi ban can tu
van, gidi thiéu ro cho khach hang vé chét lugng, gia ca, lgi ich, cong dung... ma dich vu mang lai
cho ho. Ho ¢6 vai tro rit quan trong. Ho 13 ngudi thay mit cho doanh nghiép dén tiép khach hang,
phuc vu khach hang. Lam mét khach hang hay giit duoc khach hang phan nhiéu do ho quyét dinh.
Do vay, doanh nghiép can tuyén chon d6i ngii ban hang ¢6 du cac tu chat can thiét, huin luyén ho
day du kién thuc va ki nang, dong thoi co cac chinh sach quan 1y thich hop.

Dé gitp khach hang co du thong tin hd trg cho qué trinh quyét dinh mua, cin cung cip cho
khach hang day du cac thong tin can thiét bang nhiéu phuong tién khac nhau. D6 14 viée cung cip
tryc tiép qua doi ngil ban hang, chiam soc khach hang, qua cac an phim, quang cdo, qua cic trang
Web ctia cong ty, qua dién thoai mién phi, qua thu, qua sd gop ¥, s thué bao, qua hdi nghi khach
hang...

Cau 9:

Phan tich dac tinh khong dy trivt dwoc cua cdc dich vu. Anh hwong cua no dén cdc chinh
sdch Marketing?
Dap an:

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma no6 dugc cung cép. Do vay, dich vu khong thé san xuét
hang loat dé cat vao kho du trit, khi ¢6 nhu cau thi truong thi dem ra ban.

Mot tong dai dién thoai van phai hoat dong khi khong ¢ cude goi nao vao cac gid nhan rdi,
nhung cong ty van phai tinh khau hao. Mot sb cac quay giao dich buu dién van phai mo cira dén
9-10h dém mac du khong co6 khach, trong khi d6 lai ban tai bui vao cac gio cao diém. Néu tang
cong suat may moc dé dap ting vao gid cao diém thi lai lang phi vao cac gio vang khach.

Pic tinh nay s& anh huong dén cac chinh sach ciia Marketing dich vu nhu chinh sach gia
cuoc thay ddi theo thoi gian, mua vy, chinh sach dy bao nhu cau, ké hoach bé tri nhan luc. ..

CHUONG 2:

Cau 1:  Doanh nghiép DV cé thé ding cic phwong tién ndo dé cung cap cho khach hang cdc
théng tin can thiét gitip cho ho quyét dinh mua?
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Dap an:
Doanh nghiép DV ¢6 nhiéu phuong tién khac nhau dé cung cip cho khach hang cac thong tin
can thiét gitip cho ho quyét dinh mua. D6 1a:
e Qua tiép xuc truc tiép v6i cac nhan vién tuyén dau (nguoi ban hang, chim soc khach
hang, dién thoai vién, chuyén vién k¥ thuat...)

Qua Hoi nghi khach hang

Qua s dién thoai chdm soc khach hang (Call Center, Inquiery Center)

Qua trang Web cua Cong ty

¢ Qua quang cao

¢ Qua céac khach hang quen gioi thi¢u
Cau 2:

Neéu doanh nghiép muon nghién cvu cdc y kién phan nan cua khach hang vé cac DV, doanh

nghiép sé thu thdp dir liéu ban dau ¢ dau?
Dap an:
Dé nghién ciru ¥ kién phan nan cua khach hang, doanh nghiép can co6 dit liéu ban dau tir 2
nguon: dir liéu so cap va dir li¢u thir cap.
a) Nguon dit liéu so cap: doanh nghiép c6 thé tu to chirc thu thap bang nhiéu cach khac nhau
nhu:
e Qua hoi nghi khach hang
e Qua cac doi ngii nhan vién giao tiép truc tiép v6i khach hang (ngudi ban hang, ngudi
chdm soc khéach hang, chuyén vién k¥ thuat, dién thoai vién...)
e Quan thu gop y cua khach hang
e Qua dién thoai, e-mail gop y
e Qua cic cudc khao sat, didu tra y kién khach hang (thuong ky, dot xuit)
b) Nguon dir liéu thir cap:
e Qua phan anh cua bao chi, phat thanh, tmyén hinh
Sinh vién phan tich chi tiét cac ngudn dit liéu trén.
Cau 3: Trinh bay vé cdc van dé nghién ciru chii yéu trong Marketing dich vu.
Dap an:

Ngoai nhitng van dé nghién ctru Marketing chung nhu cac doanh nghiép san xuit hang hoa,
do dac thu cua linh vuc dich vy, cac doanh nghiép dich vu chu trong dén 1 so linh vyc nghién ctru
dac thu (sinh vién néu tom tat cac dac thu dich vu anh hudng dén nghién ciru Marketing). Sau day
la mot so linh vuc nghién ctru Marketing dich vu dugc chu trong:

1.Nghién ctru nhu cau ciia khach hang: Nham xac dinh nhu cdu ma khach hang mudn thoa
man khi st dung dich vu.
2.Nghién ciru su mong doi cua khach hang: Dung cac k¥ thuat dinh lugng dé xac dinh cac
tiéu chuan dich vy ma khach hang mong doi khi ho ti€u dung dich vu.
3.Nghién ctru su nhén thirc cua khach hang vé dich vu. Diéu nay giup doanh nghiép dich vu
phai nhin nhan dich vu cua minh cung cap bang con mat khach hang.
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4 Kiém tra dinh lugng viéc cung cép dich vu vé mit ky thuat. Vi du: dong vai mot “khach
hang bi mat” d&én str dung dich vu 1a mot phuong phap phd bién dé kiém tra qua trinh
cung cap dich vu.

5.Piéu tra khach hang thudng xuyén hay riéng biét: Cac nghién clru nay nham thu thap
thong tin vé nhan thuec, mong doi cua ho vé dich vu. Déng thoi qua do khach hang cling
cam thiy y kién ctia ho duoc ton trong.

6.Nghién ctru cac nganh dich vu twong ty. Nhiéu nganh dich vu c6 thé nghién ctru dé hoc tap
kinh nghi¢ém ctia cac nganh dich vu tuong tu khac. Béng cach nghién ciru qua trinh tac
nghiép ciing nhu sy phan tmg cta khach hang, cic nha quan 1y c6 thé c6 duge cac bai hoc
tot.

7 Nghién ctru cac trung gian phan phdi dich vu. Cac Pai 1y, Nha buédn si, Nha ban 1é thuong
xuyén tiép xtic gan v6i khach hang tiéu dung cudi cing. Do vay ho ciing 1a mot ngudn
théng tin quy gia cho nghién ctru Marketing dé giup doanh nghiép hiéu rd khach hang.
Mat khac, cac trung gian cling 1a cac khach hang cua doanh nghi¢p dich vu. Cho nén
nghién ciru cic trung gian phan phdi vé nhan thic cta ho ddi véi cac tiéu chuan dich vu
cling cd vai tro quan trong.

8.Nghién ciru cac khach hang chu chét. Gitr duge cac khach hang nay co vai tro dic biét
quan trong. Do véy, dbi voi cac khach hang nay, doanh nghiép mong mudn ho hoan toan
hai 1ong véi dich vu nhan dugc. Va doanh nghiép con quan tim dén sy hai 1ong cua
khach hang cua céac khach hang.

9.Nghién ctru nhom khach hang. Mot nhom khach hang dugc lwa chon dé diéu tra thuong
xuyén vé nhan thirc cta ho dbi véi dich vy hién tai ciing nhu dich vu dy dinh dua ra thi
truong.

10. Phan tich giao dich. Nhiéu cong ty theo ddi qua trinh cung cap dich vu cho khach hang
trudce, trong va sau khi cung cp. Diéu nay cho doanh nghiép nhiing thong tin quy gia vé
muc d§ hai long ctia khach hang. Nghién ctu nay cling dugc dung bén trong doanh
nghiép dé danh gia muc do thuc hién cac muyc ti€u dit ra.

11. Phan tich cac y kién phan nan ctia khach hang. Qua d6 doanh nghiép c6 thé c6 cin cir dé
didu chinh cac chinh sach. Didu d6 ¢6 thé gitp cho doanh nghiép giit duge khach hang
lai.

12. Nghién ciru nhan vién. Pay 1a mot phan cia chuong trinh Marketing bén trong doanh
nghi¢p, dac biét ddi véi doanh nghi¢p dich vu. Cac nhan vién, nhat 13 cac nhan vién &
tuyén dau, cling la cac khach hang quan trong ma doanh nghiép can tim hiéu muc do hai
long cta ho.

Cau 4:  Néu doanh nghiép muon tim hiéu vé mirc dg hiéu biét cia khdch hang vé cdc DV ciia
DN cung cdp cho khdch hang, tir @6 dé c6 can cir cho cdc quyét dinh qudng cdo, doanh nghiép sé
tién hanh nhw thé nao?
Dap an:

Pé ndi dung quang cdo phu hop véi nhan thirc ciia khach hang vé DV, trudc khi xay dung
ndi dung quang cdo, cong ty can tim hiéu déanh gia mic do hiéu biét cua khach hang vé cac DV.
Mudn viy, cong ty can tién hanh diéu tra dé thu thap dir liéu so cdp, vi vé vin dé nay khong cé dir
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lidu thir cAp (mirc do hiéu biét cua khach hang vé DV cua cong ty 1a vn dé c6 tinh dic thu, va
thay doi thuong xuyén).

Cong ty phai tién hanh mot diéu tra khach hang (survey) dé nim bt thong tin can thiét. Tuy
vao sb lugng khach hang myc tiéu can diéu tra dé quyét dinh st dung phuong phép diéu tra toan
bo, hay diéu tra chon mau. Vi dy, néu can diéu tra nhting khach hang 16n, khach hang dac biét, thi
c¢6 thé dung phuong phép diéu tra toan bo, vi sé lugng khach hang 16n 1a khong nhiéu.

V& phuong phap diéu tra, co thé sir dung diéu tra truc tiép, diéu tra qua thu, diéu tra qua e-
mail. Trong cac phuong phép nay, bang cau hoi duge sir dung dé thu thap thong tin. Poi véi
nhitng don vi c6 nhiéu diém phuc vu nhu buu dién, ngan hang c6 thé phat bang cau hoi truc tiép
cho khach hang. Nganh hang khong, van tai khach, tau hoa ...cling c¢6 thé sir dung phuong phép
phat phiéu diéu tra truc tiép.

CHUONG 3:
Cau 1: Phdn tich hé thong cung cdp dich vu kiéu 1
Dap an:
Heé thdng Servution kiéu 1 bao gom 3 thanh phén:
e Nguoi cung cép dich vu
e Ban than dich vu

e Khach hang

Nhan vién phuc vu |«

\ 4

Khach hang

Dich vu

Hinh 1. Hé théng cung cip DV kiéu 1

Tir 3 thanh phan nay xudt hién ba mdi quan hé. Ca ngudi cung cip dich vu va nguoi
st dung dich vu déu c6 vai tro tich cuc, co tac dong qua lai véi nhau, anh hudng dén nhan
thire, tinh cam cta nhau. Quan hé¢ gitta 2 nguoi va dich vu nhiéu khi c6 tinh khac biét.
Ngudi cung cép thi cho 1a dich vy cia minh tét. Con ngudi huong thu thi cho 13 xdu. Cam
nhan cua anh ta vé dich vu phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu moi trudng cung cép, thai do
ctia nguoi cung cdp va tham chi ca thai do, trang thai tim 1y ciia ban than anh ta
Cau 2: Phdn tich hé thong cung cdp dich vu kiéu 2

Pap an:
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A

Co sé vat chat Khach hang

Dich vu

Hinh 2. Hé théng cung cip DV kiéu 2

Hé thdng Servution kiéu 1 bao gom 3 thanh phén:

e Co sO vat chat dé tao ra dich vu

e Ban than dich vu

e Khach hang

Tur @0, hé théng kiéu 2 bao gém 3 mbi quan h¢ nhu sau:

e Co so vat chat — Khach hang

e Dich vy — Khéch hang

e Co so vat chat — Dich vu

Dich vu duoc cung cép thong qua co s& vat chat nhu nha cira, thiét bi ciia nha cung cip.
Trong trudng hop nay, nguoi st dung dich vu phai tu thao tac sir dung cac thiét bi cua nha cung
cap. Néu anh ta sir dung khong dung thi s& khong thé nhan dwoc dich vu tot.

Mit khac, do nguoi cung cép dich vu khong tham gia vao mé hinh nay, cho nén viéc danh
gia chat lugng cua khach hang khach quan hon. Chat lugng dich vu cling 6n dinh hon néu may
moc thiét bi co do tin cdy cao. Tuy nhién ciing c6 mat han ché ciia n6 1a ngudi cung cép khong
nhan dugc ngay thong tin phan hoi tir phid khach hang dé€ hiéu dugc hanh vi, tam 1y cua ho.
Cau 3: Phdn tich hé thong cung cdp dich vu kiéu 3

Dap an:
Co sé vat chat |- »| Khach hang
A
Nhan vién N Dich vu
phuc vu

Hinh 3. Hé théng cung cip DV kiéu 3

Heé théng kiéu 3 13 hé thong két hop hai hé théng 1 va 2 & trén. Hé thong kiéu 3 c6 4 yéu td.
Pau ra cua hé théng la mot dich vu. Ba yéu td khac 1a cac yéu t thiét yéu dé tao ra dich vu:
khach hang, nguoi cung cip dich vu va co s¢ vat chit hay phuong tién cung cap dich vu cho
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khach hang. Nhu vy chung ta c6 sau mdi quan hé trong hé thong kiéu nay, tic 1a gip doi so véi
hai h¢ thong 1 va 2.

C6 thé thay, hé thong servuction kiéu 3 nay 1a kha phd bién d6i v6i cac doanh nghiép BC-
VT, boi vi muon cung cap dich vu BC-VT cong cong thi thuong phai can dén cac thiét bi dau
cudi, can c6 nhan vién phuc vu va c6 mat khach hang str dung, tirc 1a c6 ca 4 yéu to ctua h¢ thong
Servuction kiéu 3. Do vy, trong hé thong ki€u nay c6 tat ca 6 moi quan hé.

Trong hé thong kiéu 3, cac yéu tb sau day c6 anh hudng dén két qua cua hé thong, tirc 13 anh
huong dén chat lugng dich vu:

e Kha ning cua thiét bi cung cip so véi sy mong doi (ky vong) cta ngudi cung cép dich vu

va cua khach hang.

e Cach thirc ngudi cung cap dich vu st dung cac thiét bi cung cap dich vu.

e (Cach thuc nguoi hudng thu dich vu stir dung céac thiét bi.

e MObi quan hé giira hai nguoi: thong tin trao ddi giita ho, thai d¢, tinh cam giita ho.

e MOoi truong noi cung cép dich vu: Noi giao dich, cac vi tri xung quanh...

Cau d: Phdn tich 2 ccfp do cua dich vu
Dap an:

Déi véi dich vu, do tinh v6 hinh va tinh khéng tach roi, viéc chia thanh 3 cip d6 nhu
doi voi hang hod hitu hinh xem ra khong con phu hop. Do vay, nhiéu nha nghién ctou dé
nghi chia thanh 2 cap:

e Cép thtr nhit - dich vu co ban, dép tmg loi ich co ban ctia khach hang.
e Cép tht hai - dich vu thir cdp, bao gdm ca 16p san phidm hoan chinh (hitu hinh) va san
pham nang cao.

Dich vu co ban (core service) la dich vu thoa man nhu cau chinh cua khach hang, 1a 1y do
chinh d€ khach hang mua dich vy. Dich vu co ban s€ tra 101 cau hdi: ve thuc chat khach hang mua
gi?

Dich vu co ban khong phai 1 1y do 1am cho khach hang chon nha cung cép dich vu
nay hay khéc trong s0 cac nha cung cap cung loai dich vu d6. N6 la co s¢ dé khach hang
Ira chon loai dich vu nao.

Dich vu thtt cip (secondary service) twong (mg v6i cap san pham hiru hinh va san phadm
nang cao. Noi cach khac, dich vy thu cap 1a sy két hop cua céd yéu to hitu hinh va vo hinh.

Sau day la nhitng thanh phan céu thanh trong mc dich vu tht cip:

e (Cac dac tinh (features)

e Kiéu cach (phong cach)

e Dong goi

e Nhén hiéu

e Sy hién hitu vét 1y (cac yéu t6 hitu hinh)

e Chat luong dich vu
Cau S:  Ban hdy chon mot dich vu nao do, va thiét ké cac g0i dich vu khac nhau nham dap ung
cac nhu cau khac nhau cua khach hang.

Dap an:
173



Trude hét, sinh vién trinh bay tom tat ly luan vé 2 cép do cua dich vu: dich vu cbt 15i va
dich vu thir cip.

Sau do, can ctr vao ly luén da trinh bay, sinh vién tu chon mdt dich vy, va can cu vao ly luan
vé dé tao ra cac goi dich vu khac nhau bang cach thay dbi cac DV tht cdp sao cho phu hop véi
nhu cau khac nhau ctia khach hang. Luu y rang viéc thay ddi cac DV thir cip, va giit nguyén cac
DV c¢ét 15i ciing sé tao ra duoc mot géi DV méi. Thay ddi DV thir cap thi d& hon thay d6i DV cbt
18i, va it mao hiém hon, chi phi thap hon.

Cau 6: Khi nao DN can mé thém dich vu méi? Phan tich 5 loai dich vu mdi. Hay cho nhan xét?
Dap an:

Khai niém dich vu méi ¢6 thé hiéu 13 bat ky sy thay d6i nhoé dén cac thay doi co ban mot
dich vu da co.

C6 5 trudng hop khi doanh nghiép can phat trién dich vu moi:

e Khi dich vu hién hanh d3 dat dén giai doan chin mudi, suy thoai

e Khi con du thira cong suit cac phuong tién, thiét bi cung cip dich vu

e Khi muén giam do mao hiém phu thudc vao chi mdt vai dich vu

e Khi doanh nghiép mudn duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang (cung cip cho

khach hang day du cac dich vu)
C6 thé néu ra 5 loai dich vu méi nhu sau:

e Thay dbi vé phong cach: Bao gom su thay doi vé trang tri, logo hay quan 4o nhan vién.

e Hoan thién dich vu hién hanh.

e Mo rong dong dich vu hién tai (thém chung loai dich vy moi).

e Du nhap dich vu méi tir nudc ngoai, tir cac dbi thu canh tranh.

e Dich vu méi hoan toan, chua tirng c6 & dau.

Sinh vién tim vi du cho méi trudng hop DV mdi.

CHUONG 4:

Céu 1: Hay dé xuat cac chinh sach nham phdt trién moi quan hé lau dai véi khdch hang doi voi

mot loai dich vu nao do.
Dap an:

Do canh tranh ngay cang gia ting dbi voi cac linh vuc dich vy, cac nha cung cép dich vu
ngay cang chu trong dén xay dung moi quan hé vdi khach hang. Diéu nay mang lai 1¢1 ich to 16n
cho ca 2 phia.

Loi ich doi véi doanh nghiép:

e Giam dugc chi phi tim khach hang mai, tang lgi nhuan méi

e Thuan loi khi thuyét phuc khach hang quen str dung cac dich vu mdéi

e Thuan tién khi thu thap thong tin phan hdi tir phia khach hang

e Tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Loi ich doi véi khdch hang:

e (o dugc sy yén tam vé chat lugng dich vy, dac biét la ddi véi cac dich vu phuc tap.

e (6 duge su wu dai vé gia ca, dich vu khach hang
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e Giam dugc chi phi mua dich vu

e Ondinh nguén cung cép

Céc nha cung cap st dung mot s chién luoc khac nhau dé xay dung va duy tri mbi quan hé

lau dai v6i khach hang:

e Thiét 1ap co s& dir liéu khach hang, dac bi¢t 1a cac khach hang 1(:7n. Co s¢ dir liéu nay cho
pl}ép thuc hién phuong chér{l "ban nhirng thor ma khécI} hang can", tuc 1a gitip nha cung
cap theo ddi, hieu rd nhu cau khach hang, tir d6 c6 thé dua ra cac dich vu phu hop véi
khéch hang.

e Thuc hién chiph sach cham soc l’<héch hang, uu dai ddi véi khach quen, mua thuong
xuyén, cong bo cho khach hang biét.

e Cung cép ”giéi phap tong thé" cho khach hang, hay 1a mét "goi dich vu hoan chinh" trén
co sO hop dong trach nhiém, hon la cac dich vu riéng biét.

e Tb chirc dff)i ngii quép ly khégh hér}g lé:rl (Large Account Managers), c6 chinh sach uu dai
dac biét doi voi ho vé san pham, vé chat luwong, gia ca. phan phoi, dich vu khach hang..

e Xay dung mdi quan hé dbi tac chién luoc 1au dai voi cac khach hang 16n.

Ngoai ra, tuy vao dic diém riéng ciia DV dugc chon, sinh vién dé& xuit nhitng nodi dung

riéng.

Cau2: Phdn logi giao tiép va qudn Iy qud trinh giao tiép trong dich vu.
Dap an:

Qua trinh giao tiép xuét hién khi khach hang c6 nhu ciu sir dung dich vu dé dap Gmg nhu cau

cta minh.

Trong qua trinh giao tiép nay, khach hang c6 thé tiép xtic voi nhan vién cung cép dich vu,

cac trang thiét bi va cac yéu té hiru hinh khéc.

Trong cac dich vu duogc goi la “tiép xUc cao”, toan bd dich vu dugc tao ra va ti€u dung trong
qué trinh giao tiép giita hai bén. D6 ciing 1a cach duy nhat dé qua d6 khach hangdanh gia chat
lugng dich vu.

Trong cac dich vu duoc goi 1a “tiép xuc thip”, qua trinh tiép xtc chi 1a mot yéu td cua toan
bd qué trinh san xudt va tiéu ding dich vu. Trong trudng hop nay, chi mot phan ciia qua trinh san
xuit duoc thuc hién ma khong ¢6 su tham gia truc tiép ciia khach hang.

Phan loai dich vu theo mirc d6 giao tiép duogc cho trén bang dudi day:

Can cu vao su phan loai trén day, nha quan tri co thé chu trong khac nhau vao vi¢c quan ly
qua trinh giao tiép dbi véi cac dich vu khac nhau.

Dbi véi cac dich vu “tiép xuc cao” tac dong vao co thé khach hang, khach hang phai co
mit trong sudt qua trinh cung cdp va tiéu dung dich vu. Trong qua trinh d6, giita hai bén co sy
tuong tac qua lai, tic ddng dén qua trinh cung cap dich vu. Do la:

e Kiém tra chét lugng tré thanh van dé chu yéu, vi khach hang quan tdm dén ca qua trinh
cung cap dich vu va két qua cudi ciing cua dich vu.
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Poi twong hwong dich vu
Khach hang Tai san cia KH

Dich vu tac dong 1én co thé | Dich vu tac dong Ién tai san
~4 ctia khach hang cuia khach hang
:§_ = o Yté e Van chuyén hang
E “ e Van chuyén khach e Chuyén phat nhanh
= e Thim my e Chira may dién thoai
=
= Dich vu tac dong Ién tri 6c | Dich vu tac dgng lén tai san
'E khach hang v0 hinh ciia KH
= ~:§‘ e Dién thoai e Ngin hang
g &= e Gido duc e Tu van quan ly

e Truyén hinh e Chuyén tién

e Vi khach hang phai c6 mit trong sudt qué trinh cung cip dich vu, dia diém dé cung cip
dich vu cling c6 vai tro quan trong. Trang thiét bi, noi that noi giao dich (cac yéu t6 hiru
hinh) ¢6 anh hudng 16n dén két qua dich vy, dén tam Iy khach hang.

e Vin dé quan 1y nhu cdu ciing can dugc chii trong. Viée chdm tré cung cip dich vu s& co
hau qua xau dén két qua va dén su hai 10ng cua khach hang.

Déi v6i cac dich vy nham vao tri 6¢ khach hang, dich vu mang lai lgi ich v6 hinh 1a chinh,
nén khach hang khong nhit thiét phai c6 mat. Tinh vo hinh cuta loi ich dan dén két qua 1a qua
trinh san xuét dich vu trong nhiéu trudng hop co thé tach rdi vé khong gian véi qua trinh tiéu thy
dich vu cua khach hang.

Ddi v6i cac dich vu tac dong 1én tai san hitu hinh cta khach hang, phan 16n qua trinh cung
cép dich vu dugc thuc hién ma khong can c6 su tham gia cua khéach hang. Ho chi tham gia luc
ban dau va khi két thiic dé nhan lai tai san va thanh toan chi phi. Tuy nhién, phong cach khi ho
dugc tiép don ban dau va lac thanh toan ciing gy an tugng 16n cho khach hang. Do khach hang
khong nhit thiét c6 mit trong qua trinh cung cap dich vu, nha cung cip c6 thé linh hoat trong viéc
sap xép thoi gian va dia diém cung cap.

Déi voi cac dich vu tac dong dén tai san v hinh cua khach hang, it c6 sy hién dién cua cac
yéu t6 hiru hinh. Khach hang ciing khong can c6 mat trong qua trinh cung cap dich vu. Giao tiép
giita hai bén it anh huong dén két qua dich vu. Khach hang phan xét vé chat luong dich vu chu
yéu dua vao két qua cubi ciing ctia dich vu.

Cau 3: Trinh bay tém tdt van dé cin bang cung - cau trong Marketing dich vu.
Dap an:

Do dic thu khong du trit duge va khong tach roi gitra san xuét va tiéu thu d6i voi cac nganh
dich vy, vin dé can bang cung cau 1a mot van d& phirc tap va tré nén quan trong.

Nhiéu chién luge quan 1y cung cau ddi v6i cac doanh nghiép san xuat hang hoa khong ap
dung duoc cho linh vyc dich vu. Khong thé dem kha nang cung cép dich vu du thtra ¢ thoi gian
nay dé dap ung nhu ciu & thoi gian khac. Ciing khong thé mang kha ning cung cap du thira ¢ thoi
gian ndy tai dia diém A dén dé dap Gmg nhu cau dang cao ¢ dia diém B.
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Nhu vy, can béng cung ciu trong linh vyc dich vu chi co thé 1a tam thoi. Do vay, doanh
nghiép dich vu can phai c6 cac chién luoc quan Iy cung cau riéng.

a) Cac bién phap quan ly cung:

Cong suit cung cap dich vu cia cong ty phu thudc vao cac yéu té dau vao: nha cira, phuwong
tién, thiét bi, nhan luc... Do vay, kha nang thay doi cong suét cung cép dich vu phu thudc vao kha
ning thay doi, co dan ciia cac yéu té dau vao cua hé thong dich vu.

Vé nhan luc, ¢6 thé dp dung cdc bién phdp:

e Phan ca, kip hop 1y: gid nhiéu viéc nhiéu nguoi, it viéc it ngudi (sir dung mo hinh bé tri

ca ti uu)

e Khuyén khich nhan vién phuc vu 1am thém gio khi nhu cau cao

e Thué lao dong thoi vu (part-time worker) dé dap tmg nhu cau vao thoi ky cao diém (phuc
vu khach hang vao dip tét, du lich mua hé, chia chon buu phdm cubi ngay, phat buu phim
vao dip tét, No en...)

e Dao tao da k¥ nang cho nhan vién phuc vu dé b tri linh hoat lao dong vao céac cong vige
khéc nhau & cac thoi diém khac nhau, nhim giam thoi gian nhan réi cia mot loai lao dong
vao cac thoi ky thép diém cua mot dich vu (boi 161 mua he, truot tuyét, leo nti mua
dong).

e Du bao, tim ra quy luat thay doi ctia nhu cau dé lap ké hoach cac yéu té dau vao.

Vé trang thiét bi cé thé dp dung cdc bién phép:

e Trong cung cdp DV BC-VT, ngudi ta c6 thé dung phuong phap ting cuong thém cac thiét
bi thong tin nhu téng dai di dong, tram BTS, cac tuyén truyén dan b sung, cac thué bao
xa, cac buu cuc tam thoi, cac tuyén thu ting cudng... cho nhiing dia ban c6 nhu cu cao
vao cac dip dic biét ndo d6 (18 hoi, cac su kién thé thao, vin ho4, thién tai bao lut...) khi
nhu cau thong tin lién lac tang dot bién tai mot dia ban nao do.

b) Cdc bién phdp quan Iy cau:

e St dung cac chinh sach cia Marketing - mix dé kich thich nhu cau vao thoi gian nhu cau
thap, ddc biét 1a chinh sach giam gia, cung cap thém cac dich vu bd xung vao ky thp
diém chinh sach ding ky nhu cau trudc véi gia wu dai.

e St dung Marketing mix dé han ché ciu vao gio cao diém nhu gia cao hon, hodc khong c6
gia chiét khau, khong khuyén mai.

Ngoai ra, khi nhu cdu tiéu ding dich vu vuot qua kha ning cung cip va cac chién lugce quan

Iy cung cau khong giai quyét dugc van dé, nguoi ta co thé sir dung phuong phap yéu cau khach
hang dat hang va xép hang.

CHUONG 5:
Cau 1: Hay chon mét dich vu ndo dé va xdc dinh cdc yéu té thuéc hai thanh phan cud chdt
luong dich vu (chat luong vé phuwong dién churc nang va vé phuong dién ky thuat.
Pap an:
C6 thé phan tich chit luong dich vy thanh 2 thanh phan ciu thanh nhu sau:
e Chit luong trén phuong dién k¥ thuét (chét lugng dich vu)
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e Chét lugng trén phuong dién chirc nang (chat lugng phuc vu).

Chat lugng trén phuong dién ky thuat bao gf)m cac yéu t6 dinh lugng dugc cua dich vu. Day
1a mot co s& quan trong dé danh gia chat luong dich vu. Thoi gian cho doi cua khach hang dé
dugc phuc vy, thoi gian thyc hién dich vu... 1a mét yéu t6 thudc loai ndy. Trong Doanh nghiép
BC-VT, chét lugng trén phuong dién ki thuat duoc goi 13 chdt lirong dich vu.

Tuy nhién, d6i voi dich vu, chét lugng trén phuong dién k¥ thuat khong phai 1a tat ca, vi
trong dich vu con ¢ su tuong tac, giao tiép truc tiép gitta khach hang va ngudi cung cap dich vu.
Do vay, cam nhan vé chit luong cta khach hang con bi tic dong boi cach thirc ma chat lugng k¥
thuat duoc mang dén cho ho. D6 13 chét lugng trén phwong dién chirc ning.

Chat luong trén phuong dién chirc ning tra 10i cau hoi: Chat lugng ki thuat dwoc mang dén
cho khach hang nhu thé nao? Trong Doanh nghiép BC-VT, chét lugng trén phuong dién chirc
ning dugc goi la chat lugng phuc vu.

Céc yéu té thude pham tri “Chat lugng trén phuong dién chirc nang” khé dinh lugng mot
cach khach quan. Noi cach khac, n6 mang tinh chu quan.

Sinh vién lién hé, nhan xét vé 2 pham tru chét luong nay dbi vai cong ty noi minh cong tac.
Cau 2:

Hay xdc dinh cdc nguon dir lidu can thiét dé nghién ciru chat lwong DV, va cdc phwong phdp
nghién cuu.
Dap an:

Dé nghién ctru chét lugng DV, doanh nghiép can hiéu 16 mong doi ctia khach hang trude khi
st dung va ddnh gid cua khach hang sau khi huéng thu DV. Do vay, nghién ctru chat lugng DV
phai giai dap cac cau hoi sau:

e Dic trung nao cua DV dugc khach hang cho 1a quan trong?

e Khach hang mong doi gi ¢ céc dac trung nay?

e Khach hang danh gia nhu thé nao vé DV sau khi da huong thu?

Nguon dy liéu can thiét dé nghién ctru chit lugng bao gdm 2 ngudn co ban 12 dit liéu so cap
va dir liéu thir cAp. Dir lidu duoc thu thap tir cic ddi tuong: khach hang; nhéan vién truc tiép tiép
xuc voi khach hang; va tir ngudn céc phuong tién thong tin dai chung.

Pé thu thap dit liéu thudng xuyén vai chi phi thip, truée hét doanh nghiép can tao ra nhiéu
kénh thu thap dit liéu khac nhau dé khdch hang,ciing nhw nhdn vién ddng gop ¥ kién nhu qua gop
¥ truc tiép, gop v gian tiép. Ngoai ra, doanh nghiép can tién hanh dinh ky diéu tra y kién cua
khach hang, ciia cac nhan vién thuong xuyén tiép xtic véi khach hang. ..

Sinh vién phan tich chi tiét theo cac ndi dung tom tat trén dy.

e Chu trong t6i thu thap, nghién ctru ¥ kién cua nhdn vién thuong xuyén tiép xiic véi khdach
hang, vi ho hiéu rd mong mudn cia khach hang, mirc d6 hai long cua khach hang. Ho co
thé néu ra cac y tuong nang cao chit lugng DV. Mit khac, do ho ¢6 vai trd quan trong
quyét dinh t&i chat lugng DV, cho nén can tim hiéu ho dé hoan thién chinh sach qudn Iy
nhdn sy d6i v6i lyc luong lao dong quan trong nay.
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e Thong tin thudong xuyén voi nhan vién vé danh gia, mong doi, phan nan ctua khach hang
doi véi DV. bicu nay giup ho hiéu cong viéc cia minh hon, hi€u muc ti€éu cuia doanh
nghiép hon. Do viy s€ c6 gang thuc hién tot nhiém vu phuc vu khach hang.

CHUONG 6:

Ciu 1: Phdn tich tam quan trong ciia nhdn vién va chinh sdach quan 1y nguon nhan e trong
doanh nghiép dich vu.

Dap an:

Con ngudi ¢6 tim quan trong dic biét trong cac nganh dich vu. Con ngudi tham gia vao qua
trinh cung cap dich vu dudi ba dang sau day:

e Ddi voi hau hét cac qua trinh cung cip dich vu, nhan vién cua cong ty phai tham gia truc
tiép hay gian tiép vao qua trinh san xuat tao ra dich vu. Pic biét, ddi véi cac loai dich vu
tiép XUc cao, vai tro cua nhan vién phuc vu dac biét quan trong.

e Ddi véi cac dich vu tiép xtic cao, ngudi hudng thy dich vu phai tham gia tryc tiép vao qua
trinh cung cdp dich vu. Lic d6, ho 13 ngudi ddng tao ra dich vu (co-producer). Trong céc
loai dich vu khac, khach hang hodc mang cic vat phdm cua minh dén giao cho nha cung
cép dich vy, hodc tham gia vao khau chuén bi cung cép dich vu. Dbi véi cac dich vu tac
dong dén tri tué khach hang, ho ciing phai tham gia vao qua trinh cung cép dich vu dé
huong dich vu.

e Ddi v6i cac dich vu cong cong, nhitng nguoi huong thu dich vu khéac ciing tham gia vao
trong dam dong c6 mit tai noi cung cap. Do vay ho ciing anh hudng tich cuc hoic tiéu cuc
t61 o1 ich ma mot ca nhan nhan dugc tir dich vu.

Ddi v6i cac Doanh nghiép dich vy st dung nhiéu lao dong va hoat dong theo tu duy hudng
vé thi truong, ké hoach nguén nhan lyc ¢6 lién hé chat ché voi ké hoach Marketing.

Quan tri ngudn nhan lyc c6 muc tiéu cung cip ngudn nhéan lyc cho Doanh nghiép dé thuc
hién duge chién luge kinh doanh chung dat ra. N6 co thé trai nguoc voi “Quan ly nhan su” theo
truyén thng, vi chirc ning sau nay thuong tach roi khoi myc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép.
Quan 1y nhan sy thuong thién vé cic hoat dong kiém tra va hanh chinh, do vy it lién quan dén
chirc nang Marketing trong doanh nghiép.

Quan diém vé Quan tri ngu@)n nhan lyc “Mém” nhin manh dén tdm quan trong dbi véi
Doanh nghiép trong viéc phat trién quan diém coi nhan lyc nhu 1a ngudn tai san chu yéu cia
doanh nghiép, can phai phét trién va khuyén khich ho tham gia vao moi hoat dong cua doanh
nghiép.

Ciu 2: Trinh bay vé Marketing bén trong déi véi doanh nghiép dich vu.
Dap an:

Mot t6 chirc mudn thanh cong thi muc tiéu clia né va cua cac nhan vién phai thong nhat.
Diéu nay co thé dat dugc nhd sir dung Marketing bén trong. D6 1a viée ung dung ky thuat
Marketing cho khach hang bén trong. Noi cach khac, nd tng dung triét 1y va chinh sach
Marketing cho nhitng nhan vién phuc vu khach hang bén ngoai sao cho c6 thé tuyén chon va giir
duoc nhitng nhan vién tdt nhat va ho thuc hién duoc nhitng cong viéc tot nhat.

Doi vai cac doanh nghiép dich vu, Marketing bén trong yéu cau:
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Thit nhat, tat c cac nhan vién hoat dong & cac linh vuc chirc ning twong tac véi cac chuyén gia
chtrc niang khac giéng nhu theo kiéu "thwong mai", tirc 1a coi nhau nhu khach hang bén ngoai.
Nhu vay mot bd phan chic nang cung cép dich vu cho mét bo phan chirc nang khac nhu 1a cung
cap cho khach hang. B phan chirc ning nao ciing ¢6 khach hang va ¢6 nha cung cp cho minh.
Khach hang bén trong hai long 14 tién dé dé lam cho khach hang bén ngoai hai long. Do vay,
hinh thanh mét “Ddy chuyén khach hang", ma khau cudi cing 1a khach hang bén ngoai. Néu day
chuyén nay bi gian doan & mot mat xich nao d6 thi myc dich cudi ciing ciia day chuyén 14 lam
khach hang bén ngoai hai long s& khong thé thuc hién dugc.

Thir hai: Tét ca cac nhan vién chuc nang phai biét lam viéc cung nhau dé thuc hién st ménh
(mission) va chién lugc kinh doanh cta cong ty. Do viy, st ménh cta cong ty phai duoc thong tin
cho moi nhén vién cong ty nhu thong tin cho khach hang vé gi4 tri ciia nhan, mac san pham. Diéu
nay cho thdy tam quan trong ciia cong tac truyén thong bén trong cong ty. Nhung truyén thong
khong phai 1a tat ca. Marketing bén trong phai sir dung tit ca cac chinh sach ctia QTNNL nhu: thu
hat, lya chon, dao tao, dong vién, chi dao, danh gia, luong thuong.

Céu 3: Hay dé xudt chinh sach quan 1y nguon nhdn e nham khdc phuc s khéng dong déu cia
nhu cau doi véi DV théng tin lién lac (hay DV du lich)?

Dap én:

Nhu ciu vé dich vu thong tin lién lac c6 dac tinh khong déng déu theo thoi gian, dia diém.
Mat khéc, do déac thu khong du trit dugc va khong tach roi gitra san xuét va tiéu thu ddi vai cac
nganh dich vy, van dé can bang cung ciu 1a mot van dé phirc tap va trd nén quan trong. Diéu nay
gay kho khin cho viéc dap Gmg nhu cau.

Nhiéu chién luge quan 1y cung cdu dbi v6i cac doanh nghiép san xuit hang hoa khong ap
dung dugc cho linh vyc dich vu. Khong thé dem kha niang cung cip dich vu du thira & thoi gian
nay dé dap ing nhu cau ¢ thoi gian khac.Ciing khong thé mang kha ning cung cip du thira ¢ thoi
gian nay tai dia diém A dén dé dap ung nhu cau dang cao ¢ dia diém B.

e Néu cong ty ting phuong tién, thiét bi va nhan luc dé dap Gmg nhu ciu vao nhiing thoi ky
cao diém thi phai chiu chi phi rat 16n. Ly do 1a cong suat thiét bi va nhéan lyc du thira vao
ky thdp diém sé& gy lang phi.

e Néu cong ty khong dap tmg nhu ciu vao gid cao diém thi d& bi giam chat lugng phuc vu
va mat khach hang.

C6 thé chia nhiém vu cua nha quan tri Marketing thanh hai phan nhu sau:

e Quan Iy cung dich vu dé phu hop véi cac kiéu nhu cau

e Quanly cAu dich vu dé dan déu nhu ciu theo thoi gian.

Trong linh vuc quan 1y cung cip, nha quan tri Marketing khong thé tach roi khoi chirc ning
quan 1y khai thac va quan 1y ngudn nhan luyc. Sau ddy 1a cac chién lugce dién hinh dugc sir dung
trong cac nganh dich vu nham quan 1y cung dép tmg nhu cau:

Vé con ngudi cé thé dp dung cdc bién phdp:

e Phan ca, kip hop 1y: gid nhiéu viéc nhiéu nguoi, it viéc it ngudi (str dung mé hinh bé tri

ca toi uu)

e Khuyén khich nhan vién phuc vu lam thém gid khi nhu cau cao
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e Thué lao ddng thoi vu (part-time worker) dé dép tng nhu cau vao thoi ky cao diém
(phuc vu khach hang vao dip tét, du lich mua hé, chia chon buu pham cudi ngay, phat
buu pham vao dip tét, N6 en...)

e Dio tao da k¥ nang cho nhan vién phuc vu dé bé tri linh hoat lao dong vao cac cong viée
khac nhau & cac thoi diém khac nhau, nhim giam thoi gian nhan rdi ciia mot loai lao
dong vao cac thoi ky thép diém cta mét dich vu (boi 161 mua hé, truot tuyét, leo nii mua
dong).

e Duy bdo, tim ra quy luat thay d6i ctia nhu cau dé 1ap ké hoach céc yéu té dau vao.

Vé trang thiét bi cé thé dp dung cdc bién phdp:

e Trong BC-VT, ngudi ta c6 thé dung phuong phép ting cuong thém cac thiét bi thong tin
nhu téng dai di dong, tram BTS, céc tuyén truyén dan b sung, cac thué bao xa, cac buu
cuc tam thoi, cac tuyén thu ting cuong... cho nhing dia ban c6 nhu cau cao vao céac dip
ddc biét nao d6 ( 1€ hoi, cac su kién thé thao, van hod, thién tai bdo lut...) khi nhu cau
thong tin lién lac tang dot bién tai mot dia ban nao do.

Céu 4: Hay dé xudt phwong dn dp dung mé hinh doanh nghiép mém doi véi mét doanh nghiép
nao do tw chon?
Dap an:

Dbi voi mot s6 nganh dich vy néi chung, do nhu ciu tiéu dung bién dong (theo thdi gian
hodc ngiu nhién), cho nén can phai quan 1y méi quan hé cung cau. Doanh nghiép DV céan c6 cic
phuong phép tac dong vao ca 2 phia cung cau dich vu.

Cac nguon lao dong
bén ngoai

LAO DONQ PHU TRO
Linh hoat vé s6 lugng

Lao dong cot 16i
Linh hoat vé
chtrc nang

Hop df‘)ng phu

Dai ly tam thoi

e Lao dong ban thoi gian
e Lao dong thoi vu
e Lao dong thué ngoai

Hinh 6.3. Cac thanh phan lao dong ctia DN
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Phia cung phu thudc vao cong suét thiét bi, co s& cung cép dich vu va dac biét la ngu&n
nhén lyc. Dé quan 1y phia cung cip, ngudi ta chii trong t6i viéc quan 1y linh hoat nhan vién phuc
vu sao cho ho c6 thé dap ung nhanh chong véi sy thay d6i nhu cau cia thi truong.

Cung véi viéc quan ly linh hoat nguén nhan luc béng cac bi¢n phap linh hoat ngén han,
doanh nghiép DV phai quan tdm dén cac bién phap quéan 1y c6 tinh dai han. D6 1a viéc dung chién
luge co cdu nhan luc mém, linh hoat chuyén dich lao dong tir khu vuc thira sang khu vuc thiéu,
tang giam lao dong linh hoat.

Theo phuong phép nay, luc lugng lao dong cta doanh nghiép DV dugc chia thanh 2 loai:
Loai ¢ét I6i va loai phu tro.

Loai cbt 161 ¢6 s6 lugng xac dinh, c6 do an toan nghé nghiép cao, duoc dao tao da k¥ nang,
duogc ché d6 dai ngd tot, nhung phai sdn sang chuyén doi cong viée khi co nhu cau.

Loai phu tro ¢6 s6 luong linh hoat theo co ché hop dong ngan han, hop dong dai han, do an
toan nghé nghiép thap...

Sinh vién chon ra 1 s loai lao dong va phan loai 2 loai lao dong nay d6i voi doanh nghiép
DV.

Sau khi chon 1 doanh nghiép DV cu thé, sinh vién ap dung cic nguyén tic trén, luu y dén
dac thu riéng cia doanh nghi¢p dugc chon.

Céu 5:

Déi ngii ban hang dich vu can phdi ¢6 nhitng tw chat, kién thirc, diéu kién gi @é hoan thanh
16t nhiém vu?
Dap an:

Do dich vu mang tinh v6 hinh, qué trinh cung cip va tiéu dung dich vu xay ra dong thoi (d6i
voi cac dich vu céng cong cung cép tai cac diém phuc vu), viéc ban céac dich vu vo hinh khé ban
hon nhiéu so véi cac hang hoa khac—> Doi hoi ngudi ban hang dich vu cin phai ¢6 nhiing tu chat,
kién thirc, diéu kién méi hoan thanh duge nhiém vu.

Pé ban dugc DV, vé nguyén tic nguoi ban hang dich vu can phai:

e Hiéu rd khach hang

e Hiéu rd d6i thu canh tranh

e Hiéu rd san pham minh ban

e Hiéu 1 co ciu td chirc cia don vi minh...

Mubdn vy ngudi ban hang dich vu phai thoa man cac yéu cau sau day:

e Yéu cau yé thé chat (strc khoé déo dai, ngoai hinh wa nhin - c6 duyén, gidc quan t6t, ngén

ngir noi tot).

e Yéu ciu vé tinh cach (mém mong, kién tri, nhiét tinh, nhay cam...)

e Y¢éu cau ve tri thirc (c6 kién thirc vé chuyén mon, ngoai ngit, tin hoc, tam ly xa hgi...)

CHUONG 7:
Cau 1: Trinh bay cic phirong phdp mé réng mang luéi phan phoi DV dién thoai di dong, wu
nhuwgc diém cua cdc phirong phdp do.

Pap an:
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Dbi vai dich vu, qua trinh cung cip gin lién v6i qua trinh tiéu dung dich vu. Diéu nay gay
kho khan cho viéc mé rdng mang ludi phan phéi dich vu.

Nha cung cép dich vu thi mudn tap trung san xuit dé dat dugc hiéu qua theo quy md, nhung
khéch hang lai mudn noi cung cdp gan véi ho va vao thoi diém khong kinh té d6i véi nha cung cép.

Do viy, cac quyét dinh vé noi cung cip dich vu thuong phai dung hoa giita nhu cau cua nha
cung cip va nhu cau cia khach hang.

Dbi voi mot sé dich vu néi chung, va DV dién thoai di dong noi riéng, k¥ thuat cho phép su
linh hoat & mirc d6 khac nhau cua noi cung cap dich vu pht hop véi khach hang.

Mot s6 hé théng dich vu t6 chirc theo cAu triic nan hoa va truc (kiéu hinh sao). D¢ la cac td
chirc cung cép dich vu vira két hop duoc loi thé san xuat tap trung, quy moé 16n va cac diém cung
cép dich vu phéan tan tai cac dia phuong gén v6i khach hang. Vi du vé loai nay la céc dich vu dién
thoai, Internet, buu chinh, tu vn phép luat, ngan hang. ..

Pé mé rong mang ludi phan phéi dich vu dién thoai di dong, doanh nghiép co thé su dung
nhiéu bién phap khac nhau nhim dam bao sy tién loi cho khach hang, dong thoi tién loi, tiét kiém
chi phi cho khach hang:

e Sir dung mang ludi dai 1y, ddc biét 13 hinh thic dai Iy nhuong quyén thuong mai.

e Sirdung cic may ban thé ty dong, nap thé tur dong qua nhan tin.

e Cung cip dich vu giai dap thac mic qua mang, qua sd dién thoai mién phi. ..

e Viéc mo rong mang ludi ban hang tryc tiép khong qua trung gian chi tap trung vao nhiing

khu vuc trung tam, luu lugng khach hang 16n.

Cau2: Hinh thirc phin phéi qua mang lwoi dai Iy nhuwong quyén co thé ap dung cho cdc doanh
nghiép nhu thé nao? Uu diém, nhirge diém ciia né?
Dap an:

Hinh thirc phan phdi qua mang ludi dai Iy nhuong quyén thuong mai cé thé ap dung chu
yéu cho cic doanh nghiép DV, hodc cac doanh nghiép ban mot loai san pham can phai tiéu thy
ngay sau san xudt va gan lién voi cung cap DV nhu: cd fé, ga rdn, banh Hamberger, phé 24, DV
bueu chinh vién théng .. Nhing hang hoa ¢6 thé du trit 1au sau khi san phim duogc san xuét thuong
khong ap dung nhugng quyén, ma chi cin cic trung gian phan phéi 1a dugc.

Nhuong quyén thuong mai khéng chi don thuan 1a chuyén giao mét thwong hiéu nhu cac
hop ddng li-xang hay la chuyén giao cong nghé nhu trong cac hop ddng chuyén giao cong nghé
san xuit hang hoa. N¢ 1a sy chuyén giao ca mot hé thdng bao gdm tir thirong hiéu cho dén cdc
van dé ky thudt va qudn Iy nham bao dam chét lugng san phidm va cac DV kém theo.

Hinh thtrc kinh doanh nay cé thé gitp cho chu thwong hidu nhanh chéng phat trién kinh
doanh, khuéch trwong san pham, niang cao thi phdn ma khong cin phai bo nhiéu vén, do vay
giam rui ro trong kinh doanh. Néu viéc kinh doanh gip kho khan thi nguoi nhan chuyén nhuong
thuong hiéu, ttc 1a ngudi bo von dau tu, s& chiu rui ro chir khéng phai 1a ngudi chuyén nhugng.
Vé phia nguoi duoc chuyén nhuong ciing c6 thudn loi. M&i doanh nghiép khi khoi su déu phai
1am moi thir tir dau. Tir viéc nghién ctru dé ¢ thé dwa ra mot san phdm phu hop v6i nhu cau cua
ngudi tidu dung cho dén xdy dung phuong thirc kinh doanh, quan 1y.

Nguoi dugce chuyén nhugng thuong hi¢u cé dugc mot thuong hiéu ndi tiéng da co tén tudi,
chd dang trén thi truong. Ho cling s€ dugc dao tao vé cach thire kinh doanh, hd tro vé mit quan
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1y hodc kinh nghiém xur 1y céc tinh hudng trong kinh doanh. Tém lai, ho dugc cung cap han mot
cong thirc kinh doanh véi cac bude di cu thé, con lai chi 1a thyc hién lam sao cho tét. Ngoai ra,
ngudi duge chuyén nhugng ciing tiét kiém chi phi quang cao va mua sam thiét bi.

Chuyén nhugng thwong hi¢u 1a mot mé hinh rat t6t cho cac DN méi thanh lap. Né gitip ho
tranh dwoc nhitng that bai trong nhimg budc dau tién. Mot chuyén gia cho biét biét, khoang mot
ntra s6 DN moi thanh 1ap phai dong cira trong vong 5 nam dau hoat dong, do nhiéu nguyén nhan
trong d6 chii yéu 1a do khong biét quan 1y.

Tuy nhién, chi phi ¢ mua mot thuong hiéu ndi tiéng khong phai 1a it. Khong phai cong ty
nao ciing san sang bo ra mot khoan dau tw nhu vay. Bén canh khoan phi chuyén nhugng tra mot
lan nay, ngudi duoc chuyén nhuong ciing phai tra thém mot khoan dinh ky tinh theo ti 16 phan
tram trén doanh thu (chtr khong phai loi nhuan). Vi vay, ngay ca khi ho kinh doanh 16 thi ho van
phai tra khoan tién nay. Mat khac, hop dong chuyén nhuong ciing s& dat ra mot loat cic rang
budc ma nguoi duge chuyén nhuong phai thuc hién, tr d6 lam han ché murc d6 quan ly cong viéc
kinh doanh cta minh.

CHUONG 8:

Cau 1:  Phirong thire dinh gid theo kiéu bt 16 chéo giita cdc dich vu vién théng khdc nhau ¢é wu
diém, nhwoc diém gi?

Dap an:

Cac nha khai thac vién thong thuong thuc hién viéc bu 16 chéo gitta cac dich vu (cross-
subsidy). Tirc 13 13 14y 13i caa dich vu duong dai va quéc t& @& bu 16 cho dich vu ndi hat nham duy tri
mirc cudc noi hat the‘ip mang tinh phuc vu 13 chinh. Viéc bu 16 nay s& dan dén mot s6 nhuge diém sau
day:

e Thir nhat, n6 1am cho birc tranh hach todn bi méo mo, khé c6 thé biét dau 16 dau 1ai.

e Thu hai, khi xuét hién canh tranh do m& ctra thi truong, cac ddi tha canh tranh s& chon
linh vuc c6 loi nhuan cao 1a dich vu duong dai va quéc té dé kinh doanh. Ho c6 nhiéu co
hoi dé ha gia thanh-> ho d& dang gianh khach hang cua cc nha khai thac chii dao nho gia
cudc thdp = cac nha khai thac chu dao mat dan ngudn ngan sach dé bu 16 cho khu vuc ndi
hat. Trong khi do, linh vuc noi hat s€ khong c6 ai tham gia canh tranh.

e Stic ép tir cac t6 chiic qudc t&, cac nha khai thac dbi tic doi hoi giam gia cudc quoc
té->mét ngudn bu 16 chéo.

o Nha khai thac cha dao lay Iy do phai tyr trang trai cho dich vu cong ich dé thuc hién bu 15
chéo.

Do cic nhuoc diém trén day, dé khuyén khich canh tranh, Nha nuéc thuong khong cho
phép viée bu 16 chéo. Dbi voi cac dich vu canh tranh, gia cude do thi truong quyét dinh. Khi do,
gia cude dan dan duoc cac doanh nghiép BC-VT tinh toan trén co s& quan hé cung cau, mirc dg
canh tranh va chi phi san xudt. D6i v6i cac dich vu cong ich, phd cip, gia cude do Nha nude chi
dao va duoc bu 16 hodc hd trg béng céc co ché khac (nhu Quy phé cap dich vu do cac nha khai
thac dong gop, nha nudc dong gop).

Céu 2: Trinh bay phwong phdp dinh gid trong dich vu. Vin dé dinh gid déi véi cdc dich vu cong
cong dwoc giai quyét nhu thé nao?
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Dap an:

Co cac phuong phap dinh gia DV sau day:

1) Pinh gid can cwr vao chi phi (gid thanh) cua dich vu

Khi biét chi phi dé san xuit ra mot don vi dich vy, nguoi ta c6 thé xac dinh gia ban dich vu
theo nguyén tac cong thém phan tram lai du kién vao chi phi d6. Sinh vién phan tich vu nhugc
di€ém cua cach dinh gia nay.

Ngudi ta cling c6 thé dinh gia theo chi phi bién MC (Marginal Cost), tirc 1a khi nha cung
cap bo qua chi phi c6 dinh. Khi do gid dugce tinh dua vao chi phi tang thém cho viéc cung cap mot
don vi dich vu tang thém (sinh vién néu dicu ki¢n 4p dung).

2) Binh gid can cir vao nhu cau thi trieong

Ttrc 1a dinh gid phan biét.Gia phan biét s€ dugc thyc hién dya trén cac co sd sau day:

e Phan doan theo nhom nguoi st dung khac nhau

e Phan doan theo cac diém st dung khac nhau

e Phan doan theo cac loai st dung khac nhau

Twr d6 ¢6 cac phuong phap dinh gia nhu sau:

¢ Gia phéan biét theo cac nhom nguoi sir dung khac nhau

e Gia phan biét giira cac diém tiéu dung khac nhau

¢ (ia phan biét gia theo thoi gian sir dung

3) Pinh gia theo doi thii canh tranh:

Tuy vao loai thi truong ma doanh nghi¢p dinh gia:

e Thi truong canh tranh hoan hao

e Thi truong canh tranh doc quyén

e Thi truong doc quyén nhom

Dinh gia cho cdc dich vu cong cong:

Linh vuc dich vu cong cong thudng chiu sy quan ly gid cia Nha nudc. Do vay, doanh
nghiép khong hoan toan tu do thuc hién cac chién thuat va chién lugc dinh gia. Mot so6 cac doanh
nghiép dich vu cong cong hoat dong giong nhu cac doanh nghiép tu nhan trén thi truong (khi Nha
nudce thuc hién co ché dau thau DV cong cong. Mot so khac hoat dong theo ki€u cap phat (khi
chua thyc hién dau thau, ma giao nhiém vu va giao nguodn lyc dé thyc hién).

Dinh gia cac dich vu céng cong, tir chd gia mang tinh dong loat tro gia dén chd gia phan
biét cho nhom céc doi tugng khac nhau st dung véi muc dich khac nhau. Mdt so loai dich vy BC-
VT cling dugc xem nhu 1a thudc loai cong ich, mang lai 191 ich cho toan xa héi, cho nén gia cudce
chiu sy quan Iy chat ché ctia Nha nudc.

Tir khi ra doi, BC-VT gian lién véi hoat dong ctia bd may quan 1y nha nuéc. Tuy nhién, dan
dan trong qua trinh phat trién, doi tuong phuc vu cia BC-VT tré nén da dang, trong d6 ty trong sur
dung cho cac muc dich thuong mai ngay cang lon. Do vay, Chinh phu cic nudc chuyén sang
chinh sach quan ly cudc BC-VT theo mot phuong thirc khac, c6 tinh phan biét.

bdi véi céac dich vu mang tinh cong cong, phuc vu cho phuc lgi xa hoi, Chinh phu quan 1y
gia cudc chit ché nham dam bao cho nguoi dan binh thuong c6 thé st dung duogc, dong thoi co

185



thé bu 16 cho nha cung cp hodc yéu cau cac nha cung cip khong tham gia linh vuc cong ich phai
dong gop vao quy dich vu phd cap dé hd tro.

Péi voi cac dich mang tinh thwong mai, Chinh phii cho phép canh tranh va dé cho cac nha
cung cip quyét dinh gia cude theo quy luat thi truong. Theo tinh than ciia Nghi quyét Dai hoi 3
BCH TW kho4 9, viéc cung cép cac dich vu cong ich s& chuyén sang co ché déu thau.

CHUONG 9:

Cau 1: Phan tich su khac biét gitta chién lwoc xic tién trong Marketing dich vu voi xuc tién
trong Marketing hang hoa? Sit dung “production channel” nhw thé nao?

Dap an:

Xdc tién trong Marketing dich vu cling dua trén cac nguyén tic xGc tién chung ctia
Marketing cin ban. Tuy nhién, do ¢ cac dic thu riéng cta dich vu, nén xuc tién trong Marketing
dich vu cling c6 su khac biét.

Do tinh v6 hinh, va tinh khéng tach roi gitta qua trinh san xuat va tiéu thu dich vu, nén xtic
tién trong Marketing dich vu ¢ thé va can phai st dung kénh xuc tién san xuét, bao gdm céac yéu
tb:

e Con ngudi cung cip dich vu - dic biét doi ngii nhimg nguoi ¢ tuyén dau.

e Qua trinh cung cép dich vu

e Cac yéu t6 hitu hinh tham gia vao qua trinh cung cap dich vu (nha ctra, trang thiét bi, bién

hiéu, 4n pham...).

e Cac khach hang quen tuyén truyén cho dich vu.

Sinh vién phan tich chi tiét cac yéu t6 trén. V& so d6 minh hoa.

Riéng d6i v6i nhirn nha cung cip dich vu nhue BC-VT, ngan hang... ¢6 dic thu riéng 1a mang
ludi rong tiép can nhiéu vé6i khach hang, tir d6 c¢6 céc thuan loi can phat huy va cac nhuogc diém
can khéc phuyc trong cong tac xtc tién.

Céu 2:

Hay phan tich y nghia ciia cdu khau hiéu ciia VNPT “rit ngdn khéng gian, néi lién khodng
cach” ciia VNPT trude ddy, va cau VNPT cudc song dich thiee”” hién nay.
Dap an:

Cau “rit ngdn khéng gian, néi lién khoang cach” ma trude ddy VNPT sir dung chua thé
hién dugc nhitng vu thé ciia VNPT so vé6i cac ddi tha khac. Ly do nhu sau:

e Di la doanh nghiép BC-VT thi kha ning “rit ngin khong gian, ndi lién khoang cach 1a
diéu tat nhién, doanh nghiép nao ciing 1am dugc, chir khong doi dén VNPT moi lam
duoc.

e Khi dinh vi, phai tao ra su khac ctua san phém. Su khac biét nay phai dya vao lgi thé cua
doanh nghi€p ma cac ddi thu khac khong c6 duoc it ra 1a ¢ hién tai. So vdi cac doanh
nghiép BC-VT khac, VNPT c6 nhiéu loi thé: loi thé vé mang ludi rong 16n, cong nghé
hién dai, cung cfip hau hét moi loai DV chét luong cao phuc vu cho moi linh vuc cudc
song: kinh doanh, hoc tap, giai tri, quan 1y nha nudc...

e Nho vdy, ma VNPT c6 kha ning mang lai cudc sdng dich thuc cho khach hang.
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Cau 3:

Hdy phdn tich y nghia ciia cdu khau hiéu cia céng ty Prudential: “Prudential luén luén

ling nghe, luén luén thau hiéu”.
bip in:

Prudential 1a mot cong ty cung cip DV bao hiém. Pay 1a loai DV ma ngudi sir dung khong
dé tiép can, khong dé hiéu biét vé loi ich cua nd, nhu cdu DV ciing khong 16 rét ngay. Nhu vay,
khach hang khé bi hip dan, thu hiit boi DV. Va doanh nghiép c6 nhiém vu phai théng tin tu van
day du cho khach hang qua cic phuong tién truyén thong khac nhau. Phuwong thic ban DV 1a
thong tin, tu van, thuyét phuc truc tiép. Do vay, “Prudential luén luén ling nghe, luén luén thiu
hiéu” 13 cau ndi 1am yén long khach hang dang trong chd vao cong ty ling nghe dé hiéu rd hoan
canh, mong mudn cua ho, va tu van cho ho lua chon DV phu hop. Cau khau hiéu d6 lam cho
khach hang thiy cong ty rat gan gili v6i ho nhu nguoi ban tan tinh.

CHUONG 10:

Ciu 1: Hdy phdn tich cdc nguy co va co héi doi véi cdc doanh nghiép Buu chinh va doanh

nghiép Vién thong Viét Nam hién nay.
Dap an:
Hoi nhap kinh té quéc té mang lai nhiéu co hoi, nhung ciing khong it thach thirc cho cac doanh
nghiép Viét Nam ndi riéng, va Doanh nghi¢p BC-VT noi riéng:
a) Thach thiec:

e Canh tranh trén thi truong BC-VT ngay cang gia tang; canh tranh & moi dich vy; canh
tranh cd voi cac doanh nghi€p trong nudc va nudc ngoai, canh tranh ca ¢ dau ra va dau
vao (cac yeu to san xuat).

e Luat phdp ngay cang chat ch€. Cac nha khai thac méi dugc nang do tham gia thi truong.

e Khach hang ngay cang kho tinh

b) Co hoi:

e Nhu ciu st dung cic dich vu BC-VT ngay cang ting trong giai doan hoi nhap: Nhu cau
cua cac doi tugng khach hang khac nhau: C, B, G déu tang (sinh vién phan tich chi tiét).
e Thi truong dau vao, dau ra dugc mo rong
e Doanh nghiép BC-VT duogc d6i méi dé co quyén tu chi, ning dong hon = nang cao strc
canh tranh.
Cau 2: Hay phan tich tom tdt tinh hinh canh tranh trén thi truong BC-VT Viét Nam hién nay.
Dap an:
Sinh vién phan tich chi tiét theo cac mat sau day:
e Xu hudng mo ctra hdi nhdp cia VN> mo ctra thi truong BC-VT
e Gidi thi€u cac nha khai thac BC-VT méi tham gia thi truong
e Nhan xét vé phuong thic canh tranh cta cac nha khai thac (vé gia ca, vé cham soc khach
hang, vé da dang dich vu ...)
Cau 3: Phan tich cdc yéu té trong méi truong kinh doanh BC-VT.
Dap an:
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Céc doanh nghiép chiu sy tac dong cua cac yéu té méi truong kinh doanh, va phai diéu chinh
chinh sach dé thich nghi véi méi truong.
Maéi trudng kinh doanh BC-VT bao gom:
1- Méi truong dan sd
2- M6i truong chinh tri-luat phap
3- Mbi truong kinh té
4- Moi truong cong nghé
5- M6i truong van hoa-xa hoi
Sinh vién phén tich cac yéu td trong timg mdi truong va anh huong ciia nd ddi véi cac
doanh nghi¢p BC-VT (mang lai co hoi hay thach thiic gi cho cac doanh nghi¢p?). Mot cach tiep
can khac 1a sinh vién chon ra cac yéu to moi truong mang tinh ddc thu va phan tich (nhu trong tai
ligu).
Cau 4: Phan tich cdc ddc thu cua cac dich vu BC-VT va cac phwong huong lam giam kho khan
do anh hwong cua cdc ddc thu do.
Dap an:
Dich vu BC-VT c6 céc dac tinh khac biét sau day:
1- Tinh vo hinh
2- Tinh khong tach rdi giita san xuat va tiéu ding
3- Tinh khéng du trit duogc
4- Tinh khong dong déu vé chit luong
5- Tinh khong chuyén quyén sé hiru duge
6- Tinh lién két cac don vi, dia phuong, quéc gia dé tao ra dich vu hoan chinh....
Sinh vién phan tich cic dic tinh trén va néu cac phuong hudng khic phuc nhd cic cong cu
chinh sach chién lugc Marketing.
Cau 5:  Phdn tich cdc linh vic kinh doanh ciia cdic doanh nghiép BC,VT. Pé xudt mé thém cdc
dich vu moi o don vi?
Dap an:
Co thé phan chia cac dich vu BC-VT thanh 2 loai co ban 1a: Cac DV vién thong; cac DV buu
chinh. Cac DV vien thong, buu chinh lai c6 thé dugc chia nho hon. Vi dy, cac DV buu chinh c6
the chia thanh 4 nhém DV nhu sau:

1- Cac dich vu truyén dua tin tirc

2- Cac dich vy phan phéi

3- Cac dich vu tai chinh

4- Céc dich vu ban ¢, dai ly

5- Cac DV kinh doanh tem

Sinh vién phan tich timg linh vuc trén, va dua ra cac goi y phét trién cac dich vu méi dé tim
thém co hoi tang truong doanh thu.

Céc can ctr dé dé xuét ra dich vu méi:

e Nhu cdu ciia thi trudng trong giai doan hoi nhap
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e Kha ning cung cip dich vu cta cac doanh nghiép thuéc VNPT
e Tinh hinh canh tranh trén thi truong.
Cau 6: Ddnh gid vé hé thong kénh phan phéi céc dich vu BC-VT. Pé xudt cdc phwong phdp
hoan thién.
Dap an:
Thir nhit, néu tam quan trong cua hé théng kénh phan phdi trong canh tranh.
Thir hai, d4nh gia hé théng kénh phan phdi vé cac mat sau day:

e Véquy md

Veé hi¢u qua

Vé doi ngli con nguoi

Vé trang thiét bi

Ciu7:

Trong diéu kién khdch hang hay kéu ca vé thai dé giao tiép ciia nhdn vién cong ty véi khdch
hang. Ban hay lap mot ke hoach truyén thong hon hop cho khach hang bén trong va bén ngoai
nham khdc phuc tinh trang do.

Dap an:

K¢é hoach truyén théng phai phan biét cho 2 loai khach hang: khach hang bén trong va
khach hang bén ngoai.

Dbi voi khach hang bén trong, ké hoach truyén thong ¢ myc tiéu nham thay doi nhan thirc
cua ho vé tam quan trong cua khach hang bén ngoai trong mdi trudng canh tranh; vé déi mai tu
duy kinh doanh hudéng vé khach hang; vé co ché chinh sach, chién lugc kinh doanh trong diéu
kién c6 canh tranh...

Dbi voi khach hang bén ngoai, ké hoach truyén thong nhdam muyc tiéu giup khach hang hiéu
rd0 doanh nghiép va dich vy; gy thién cam va long tin cia hg vao doanh nghiép.

Dbi véi cong chung, ké hoach truyén thong ciing c6 myc tiéu tuong tu.

Sinh vién trinh bay cu thé cac phuong thirc xtic tién khac nhau dé nham dat dugc cac muc
tiéu dit ra.

Cau 8: Hay dé xudt cdc bién phdap ddy manh hoat dong cham séc khdch hang doi véi mot doanh
nghiép BC-VT.
Dap an:

Trudc hét sinh vién can phan tich sy can thiét ddy manh hoat dong chim séc khach hang
trong moi truong hoi nhap va canh tranh.

Sau d0, d& xuét cac bién phap theo cac hudng sau:

e Thay d6i nhan thirc ctia toan thé CBCNV

e Thay ddi chinh sach quan tri nhan sy, dic biét d6i v6i nhitng ngudi 1am cong tac ban

hang, cham soc khach hang.

e Xay dung, cing c6 bo may cham soc khach hang

e Xay dung co s¢ dir liéu cham s6c khach hang

e Xay dung co ché, chinh sach d6i voi khach hang
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e Phat dong cac phong trao thi dua vé cham séc khach hang
Cau 9: Trinh bay vé do linh hoat trong san xudt va dé linh hoat trong tiéu dung dich vu. A'p
dung cho cac dich vu BC,VT?

Dap an:

Do linh hoat trong san xut 1a kha ning t6 chirc san xuat linh hoat vé dia diém dé dap tmg
nhu cau khach hang.

Nganh dich vu c6 d¢ linh hoat trong san xuat thép khi dia diém cung cép cua nd la chi & mot
noi ¢6 dinh, khong thé di chuyén dén noi khac dé phuc vu nhu cau khach hang. Nguoc lai, 1a
nganh c6 d6 linh hoat cao trong san xuét.

Mot nhom dich vu khac khong linh hoat vé dja diém san xuét vi can phai c6 céc thiét bi phu
trg can str dung quy mé 16n, gia cao, khong di chuyén duge. Khi d6 khach hang phai dén mot sb
trung tam dich vu nhét dinh mai st dung dugc. Nguoc lai, khi cac thiét bi phu trg c6 gia thép,
quy mé sir dung nho, di chuyén duoc thi c6 thé thiét 1ap cac dia diém cung cap dich vu linh hoat
theo nhu cau khach hang.

Nganh dich vu c6 d6 linh hoat trong san xuat thip s& gay kho khin cho viéc mé rong quy mod
mang ludi cung cap dich vu.

Do linh hoat vé tiéu dung 1a kha nang linh hoat cua khach hang dén su dung dich vu tai cac
dia diém cung cép khac nhau. Quyét dinh vé chon dia diém tiéu dung dich vu cua khach hang phu
thudc vao 2 yéu td: kha nang linh hoat va su san sang linh hoat lya chon noi tiéu dung dich vu.
Kha ning linh hoat ctia khach hang khi Iya chon noi cung cip dich vu tuy thudc vao cic trudng
hop sau day:

e Khi dich vu dugc thuc hi¢n trén tai san cuad khach hang va cac tai san do6 co thé khong di
chuyén duogc, yéu cau nha cung cép dich vu phai dén tan noi dé phuc vu.
e Khi d6i tugng tiép nhan dich vu la con nguoi. Nhiéu khi khach hang ciing khong di dugc
dé dén noi cung cép dich vu.
e Khi khach hang c6 nhiéu co hoi lwa chon, ho khoéng mudn di xa dé tim nha cung cép dich
vu mdc du ho c6 kha néng di.
e Dbi véi cac dich vu dic biét, khach hang sin sang tim dén nha cung cap dich vu.
Hau hét cac quyét dinh tiéu dung dich vu déu can bang giita cac yéu té nhu gia dich vu, chét
lwong dich vu, s cac lwa chon c6 thé, chi phi thoi gian, tién bac dé khach hang tiép can duoc dich
VUL
Déi véi mot sb dich vu, dia diém san xuat 1a khong linh hoat duoc, dan téi cac quyét dinh vé dia
diém thién vé san xuat. Pdi v6i cac dich vu khac, ky thuat san xuét cho phép linh hoat hon, nhung
quyét dinh vé dia diém bj rang budc bdi su khong linh hoat ciia nguoi tiéu dung di dén dia diém
cung cdp dich vu, vi khong thé dén hay khong mudn dén.
Trong trudng hop mot sé dich vu tiép xtc thap, c6 thé tach riéng giita san xuit va tiéu dung bing
mot sb phuong phap. Trong cac truong hop do, dich vu co thé dugc san xuit tai mot noi thuan
tién cho nha san xuat va cung cép 0 noi thuan tién cho khach hang.
Céu 10: Phdn tich cac diém manh, diém yéu ciia mét doanh nghiép BC - VT.
Dap an:
Piém manh:
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Phan tich diém manh vé cdc mat sau day:
o V& mang ludi, thiét bi
e V& con ngudi
e Védichvu da dang
e Vévbn liéng
e V& cong nghé
o V& uy tin
e V& thj truong..
Piém yéu.'
e V& mang ludi, thiét bi
e Vécon nguoi
e Védichvu da dang
e Vévbn liéng
e V& cong nghé
e Véuytin
o V& thi truong..
Cau 11: Pdnh gid vé ning liec canh tranh cia mét DN BC-VT. Dé xudt cdc bién phdp ning cao
nang luc canh tranh?
Dap an:

Lay mot doanh nghiép, chang han VNPT dé phan tich. C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé
ning lyc canh tranh cia doanh nghiép. Tuy nhién, c6 thé hiéu mot cach khai quat: “Nang luc
canh tranh ciia mot doanh nghiép la khd nang ton tai va phdt trién cia doanh nghiép trong méi
truong canh tranh”.

So vd&i cac doanh nghiép khac, cé thé noi nang luc canh tranh cia VNPT con bdc 16 nhiéu
yéu kém. Trong giai doan ban dau mé cira thi trudng, méi chi ¢6 1 sé DN BC-VT VN tham gia
thi truong, nhung VNPT da dé méat khé nhiéu thi phan.

C6 thé néu ra mot s6 yéu kém sau day:

e Ning suat lao dong thap

e Tu duy tri tré, thiéu nang dong, v lai

e Chua c6 chién lugc rd rang

e B) may cong kénh, quan liéu

e (id thanh, gia ban cao

e Chit luong dich vu chua cao

e  Sir dung von chwa hiéu qua

Ly do co ban:

e La doanh nghiép nha nuéc, thiéu quyén tw chii va dong lee kinh doanh. Day 13 nguyén
nhan quan trong nhat-nguyén nhan cua cac nguyén nhan.

e M0 hinh t6 chtrc c6 nhiéu bat cap: bu 16 chéo cac linh vuc; hach toan phu thudc 16n...
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e Hoat dong qué lau trong moi truong doc quyén. Tu duy kinh doanh chwa theo kip yéu cau
cua thi truong.

e Chua chuyénn nghiép trong quan tri kinh doanh

Dé nang cao ning lyc canh tranh cia VNPT, phai tién hanh cai cach manh mé va toan dién

theo cac trinh tu sau:

e Téch riéng BC va VT dé BC c6 dong luc hon

e Chuyén sang hoat dong theo md hinh cong ty (cong ty hod) theo tinh thin Nghi quyét
3-> gitp cho VNPT quyén ty chu dé linh hoat va ning dong. Nha nudc khong can thiép
vao hoat dong kinh doanh cua DN.

. Chuyén sang tu duy thuong mai hoa huéng vé khach hang. Linh vyc cong ich can ¢ cach
giai quyét riéng theo kinh nghiém thé gioi.

e Dbi méi tu duy kinh doanh; DPbi méi cong nghé; DPbi méi DV, Béi méi con nguoi; béi
méi co ché, to chirc bd may; Ap dung cic cong cu QTKD nhu quan tri chién lugc; quan
tri Marketing; quan tri nhan su; quan tri tai chinh; quan tri san xuat. ..
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MOT SO THUAT NGU MARKETING

ATM (n)

After sale service
Agency(n)
Advertisment(n)
Balancing of demand and
supply

Centralized production
Co-producer(n)
Competitor based pricing
Consumtion(n)
Consumer behaviour
Consumer services
Cost-plus pricing
Coorporatization
Cross-subsidy

Customer oriented approach

Customer focus
Customer orientation
Customer service
Delegate (v)
Demand-based pricing
Desk research
Deregulation
Distribution Channel
Direct mail

Door to door service
Dumping price
Equipment-based service
Economies of scale
Frachising

Front-line people
Feed back

Full-time woker
Incumbent(n)
Intangible(Adj)
Intangible dominant
Inseparability(n)
Intangibility(n)
Intermediary

BANG TIENG ANH

May rit tién tu dong (Automatic Teller Machine)
DV sau ban hang (hau mai)

bai ly

Quang céo

Lam can bang cung cu

San xudt tap trung hod

Nguoi déng san xut

Dinh gia theo ddi thi canh tranh
Tiéu dung

Hanh vi khach hang

DV cho nguoi tiéu dung

Dinh gia theo chi phi

Cong ty hoa (doanh nghi€p hod)
Bu 16 chéo

Quan diém huéng vé khach hang
Hudng vé khach hang

Hudng vé khach hang

DV khach hang

Phén cip

Dinh gia theo nhu cau

Nghién ctru ban gidy

Néi long diéu tiét

Kénh phan phdi

Thu truc tiép (quang cao qua thu)
DV nhan tai nha, phat tai nha

Gia ban pha gia

DV dua nhiéu trén may moc thiét bi cung cap
Hiéu qua kinh té theo quy mo
Nhuong quyén thuong mai

Nguoi ¢ tuyén dau

Phan hdi (thong tin)

Cong nhéan lam viéc dy du thoi gian
Nha khai thac chu dao

Co tinh vo hinh

Thién vé v hinh

Tinh khong tach roi giita cung cép va tiéu ding DV
Tinh v6 hinh

Trung gian (trong kénh phan phdi)
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ISP-Internet service provider

Marketing communication
Market segment
Mass-produced
Market share
Marketing mix
Marginal cost pricing
Niche Market

Key account Management
Pattern of demand
Part-time worker
People-based service
Penetration Price
Perishability(n)
Personel selling
Physical evidence
Positioning(n)
Pre-delivery inspection
Price discrimination
Primary data
Production orientation
Producer services
Product life cycle
Promotion(n)

Public relation
Publicity(n)
Retailer(n)
Regulator(n)

Sale promotion
Saturation(n)
Self-service(n)
Secondary Data
Segmentation(n)
Service outlet
Service packet
Servuction
Skimming Price
Sponsorship(n)
Tangible (Adj)
Tangible dominant
Tangible evidence
Tangibility (n)
Telecoms operator
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Nha cung cdp DV Internet
Truyén thong marketing

DPoan thi truong

Pugc san xudt hang loat

Thi phan

Marketing hén hop

Dinh gia theo chi phi bién

Thi truong ngach

Quén 1y khach hang chi chdt
Kiéu nhu cau

Cong nhan lam viéc ban thoi gian
DV do ngudi cung cip (sir dung nhiéu lao dong)
Gia xam nhap

Tinh khong duy trir dugc

Ban hang tryc tiép

Su hién hitu cac yéu t6 hiru hinh
Dinh vi (san pham)

Thanh tra trudc khi phan phéi
Gia phan biét

Dit liéu so cip

Hudng vé san xuét

DV cho nha san xuét

Chu ky song ctia san pham

Xic tién

Quan hé v4i cong chung (giao té)
Tuyén truyén

Nguoi ban 1¢

Co quan diéu tiét (nha nudc)
Khuyén mai

Su bdo hoa

DV tu phuc vu

Dit liéu thir cap

Phéan doan

Cira hang cung cip DV

Go6i1 DV

H¢ théng cung cép DV

Gia hét vang (hét phan ngon)
Tai tro

Co tinh hiru hinh

Thién vé hitu hinh

Su hién hitu cac yéu t hiru hinh
Tinh httu hinh

Nha khai thac Vién thong



Trademarke

Traking and tracing service
Target market
Transaction(n)

Universal service
Obligation

Variability (n)

Value added service
Wholesaler

Word-of mouth

Nhan hiéu dang ky, thuong hi¢u
DV theo doi va dinh vi (Buu chinh)
Thi truong muyc tiéu

Giao dich

DV pho cap

Nghia vu (cung cap DV phé cép)
Tinh bién d6i

DV gia tri gia tang

Nguoi ban buon

Loi truyén miéng
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