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LOI NOI PAU

Nham cung cdp nhitng kién thiic co bdn vé Marketing dich
vu cho cde cu nhan, ky su trong linh vie kinh 16, qudn tri kinh
doanh buu chinh vién théng; Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién
thong da té chirc bién va soan xudt bdn cudn sich “Gido trinh
Marketing dich vu”.

“Gido trinh Marketing dich vu” do TS. Nguyén Thuong Thdi
bién soan gom 10 chuong, dé cdp dén cdc néi dung sau: Khdi qudt vé
Marketing dich vu; Nghién citu vé Marketing trong doanh nghiép dich
vu; Sdn phéim trong Marketing dich vu; Qudn Iy qud trinh giao tiép véi
khdch hang; Chdt lwong dich vu; Quadn 1y con nguoi trong Marketing
dich vu; Khd ndng 1iép cdn dich vu; Dinh gid dich vu; Xuc tién trong
Marketing dich vu, Marketing dich vu buu chinh, vién thong.

Trén co sd sinh vién da ndm dugc cdc kién thic chung vé
Marketing cdn hdn, gido trinh Marketing dich vu di sau tim hiéu
cac dde tha riéng cua 1inh viee dich vu. Tt do, nghién cuwu cdc
chién luge Marketing hén hop duoc thiét ké riéng cho linh vice dich
v, chii trong dén cde van dé nhie: quan hé giao tiép giita khdch
hang va cdc nhan vién ¢ tuyén ddu, khd ndng tiép cdn dich vu, co
ché va chinh sdch quan 1y nhdn sw trong doanh nghiép dich vu,
qudn ly chdt lugng dich vu...

Nghién cini co s 1y lugn chung cua Marketing dich vy gitp cho
sinh vién ¢6 kién thitc cdan bdn dé vin dung vao linh vige dich vy dde
thit la Binu chinh Vién théng. Mdr khdc, véi dinh hiéng xay dung Tdp
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam da nganh, da dich vy thi cdc
kién thitc nén tdng chung vé Marketing dich vu la rdt cdn thiér cho sinh
Vién sau khi ra triuong lam viée trong mot nganh kinh té da dich vu.



Sau khi dd nghién ciu cde vin dé cé tinh 1y ludn chung vé
Marketing dich vu, gido trinh chuyén sang tim hiéu mét sé vdn dé co
bdn vé Marketing dich vt cho linh vice buwu chinh vién thong. Tuy chi
danh mot chicong cho cdce vdn dé vé Marketing dich vu buu chinh vién
thong, nhung rdi rdc @ cde chitong ciing nhw trong qud trinh gidng day
tac gid dd dua ra cdac vi du minh hoa cho cdc khdi niém, giiip cho sinh
vién biét van dung cdc kién thite v ludn Marketing dich vu chung vao
Iinh viee dich vy bwu chinh vién théng.

Dé viéc hoc tdp cé két qud, hoc di doi voi hanh, sink vién cdn
lam cdc bai tip cudi méi chuwong, thdo ludgn cdc vdn dé dat ra trong
nhom hoc tip. Mdt khdc, sinh vién ciing cdn quan sdt cde hoat déng
kinh doanh dich vu ngodai xd hoi dé 1v gidi, so sanh gifta Iy huin va
thire tién. Cach hoc nhu viy s€ giup nguoi hoc thi vi, dé hiéu, dé nho
va nhd ldu cdc kién thicc ctia mon hoc.

Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng mong muon sau khi
cudn sdch duge xudt bdn sé khong chi dap ving nhu cdu hoc 1dp cia
sinh vién chuyén nganh kinh 1€, qudin i kinh doanh Buu chinh Vién
thong ma con la tai licu tham khdo hitu ich cho nhitmg doc gid muon
nghién citu, tim hiéu nhimg kién thitc nay dé phuc vu cho cong tdc
chuvén mon cua minh.

Pdy la tai lién ddu tién dwge bién soan, do vay chdc chan con ¢
nhiéu thiéu sér. Hoc vién rat mong nhin duoe sw gop v cua ban doc de
ndi dung cudn sdach duge nang cao hon trong cde ldn xudt ban sau.

Xin chdn trong cam on!

HOC VIEN CONG NGHE BUU CHIiNH VIEN THONG
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Chuong 1
KHAI QUAT VE MARKETING DICH VU

MUC TIEU:

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién ¢dn nam dugc:

- Cac dac trung co ban cua dich vu, cdc tic dong coa né dén
khach hang, dén ndi dung cia Marketing dich vu;

- Co s¢ dé phan loai dich vu;

- TAm quan trong cua dich vu déi véi nén kinh t& qudc dan.,

1.1. GIOI THIEU CHUNG

Ngay nay, dich vu 1a mét linh vuc kinh t€ i6n nhét cia mot xa
hoi hién dai. Xa hoi cang phat trién, trinh do chuyén mon héa va phan
cong lao dong xd hoi cang cao thi linh vuc dich vu cang m& rong dé
ddp tng nhu cdu da dang cia xa héi. C6 thé néi, trinh d6 phat trién cao
cia cdc nganh dich vu 1 biéu hié¢n cua mét x3 hoi phdt trién cao. Cic
nha kinh t& cho rang xa hoi sau cong nghiép 2 x4 héi dich vu.

Tuy nhién, vao nhitng thap ky gan day linh vuc dich vu mdi duge
cic nhi kinh 1€ quan 1am nghién ciu. Ly do la trude day, cac nha Kinh
1€ quan ni¢m ring dich vu khéng mang lai gid tri cho nén Kinh (€, ma
chi ¢6 san xuat ra hang héa vat chit méi tao ra cua céi cho xd hoi. Mii
dén cudi thé ky XIX thi Alfred Marshall méi thita nhan rang mot dich
vu ciing mang lai lgi ich nhat dinh cho ngudi tiép nhan nhir mét hang
héa hiru hinh. Marshall cho ring mot san phdm hitu hinh s& khong thé
duoc tao ra néu khong c6 mot 6 dich vu ho rg cho qud trinh sdn xuét
né va dua né dén tay ngudi tiéu ditng. Chang han, nong san dugc san
xufit 0 noi ma cung vugt qua ciu sé chang ¢6 mdy gid tri trir phi no
dugc van chuyén dén noi cin mua né. Nhu vay, dich vu van chuyén
trong trudng hop nay mang lai gi4 tri cao hon cho nong pham. Cling ¢6



12 Gido trinh Marketing dich vu

thé dé thay rang nhd c6 phuong tién quang cdo qua Internet véi chi phi
thdp ma cdc doanh nghiép Viét Nam cé thé vion ra cung cidp hang
héa, dich vu cho nhiéu khich hang qudc t¢ vdi mic gid cao hon nhiéu
so vt gid ban trén thi trudng ndi dia. Nhu vay dich vu quang céo trén
Internet da lam tang ding k€ gia tri cdc hang héa, dich vu clia Viét Nam.,

Vay dich vu la gi? Kotler va Ammstrong (1991) da dua ra dinh
nghia sau day:

Mot dich vu la mér hoat dong hay mot [gi ich ma mot bén c6 thé
cung cdp cho bén kia, trong dé nd c6 tinh vé hink va khéng dan dén su
chuyén giao sé hitu nao cd.

Tuy nhién, chua.cé mot dinh nghia chinh xdc va théng nhat vé
dich vu. Thuc t€ khé ¢6 thé phan biét dich vu véi hiing héa, vi khi mua
mot hang héa thudng ngudi mua ciing nhan dugce loi ich cia mot yéu
t8 dich vu kém theo. Tuong tu, mot dich vu thudng duge kém theo mot
hang héa hitu hinh 1am cho dich vu tang thém gia tri. Khi khach hang
mua moét.chiéc xe mdy, ho nhan duge cdc dich vu kém theo nhu bio
hanh, thay thé phu ting chinh hang, huéng dan sir dung, lam giip-ding
ky... Khi ban sir dung moét dich vu nhu mot tour du lich, khach hang cé
thé duge hudng cic hang héa kém theo nhu cdc bifa an, nudc uéng...

Chiing ta c6 thé diing so d6 trén Hinh 1.1. dé mo ta cac loai san
phdm ma cdc doanh nghiép cung ¢ip cho khiich hang.

Hang héa thudn tay

Hén hop hang hoa - dich vy
« Thién & hifu hinh Thién v& vé hinh —

Dich vuy thuan tay

Hinh 1.1: Phan logi sdn pham
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Néu néi vé cdc san pham ma cdc doanh nghiép cung cip cho
khéch hang, chiing ta cé thé phan chia thanh.03 nhém lén nhu sau:

- Dich vu thuan tdy (c6 tinhi vé hinh)

- Hang héa thuan tiy (¢6 tinh hitu hinh)

- Hon hyp hang héa - dich vu (két hop ca hai loai trén)

1.2. CAC PAC TRUNG PHAN BIET CUA DICH VU V0T
HANG HOA

Dich vu thudn tiy cé mét sé cdc dac trung phan biél vwdi hang
héa thudn tiy. Su khdc biét ndy dan dén viéc cung cap mot dich va cb
su khdc biét so vai cung cip mét hang héa. D6 1a cdc dic trung nhu
tinh vo hinh, tinh khong rdch roi gifta cung cdp va tiéu ding. dich vu,
tinh khong dong déu vé chat luong, tinh khong dy trit duoc, tinh khéng
chuyén déi sé hitu. Chinh céc dic trung ndy s& diin dén su khdc bigt
cla ndi dung Marketing dich vu so v6i Marketing hang héa hiru hinh.
Ching ta s& tim hiéu chi tiét cdc dac trung ndy cla dich vu trong cic
phén sau,

1.2.1. Tinh vé hinh

Tinh vd hinh cia dich vy

Anh hudng d&n khach hiang nhu thé nao?
» ih6 hinh dung ra dich vu
= Khd thir trudc khi mua
* Khé danh gia chét lugng
¢ C6 thé thong qua thudng hidu, gia ci dé danh gis chét lugng dich vu
« Tim kiém tu vén cha ngudi quen, ngudi ban hang

r Marketing dich vy nhu th& nao?

« Téng cuding sir dung céc y8u 8 hitu hinh trong xdc tién, ban hang
s Tang cudng mbi quan hé than thidn véi khach hang

« Tang cuting thdng tin &r van cho khach hang dé ho Iua chon

» Tuyén chon, duy tri ddi ngti ban hang c6 di tu chat

= X3y dung hinh anh, uy tin thuong hiéu t&t

Hinh 1.2: Tdc dgng cua tinh vo hinh
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a) Khdi niém

Hang héa ¢6 hinh ddng, kich thudc, mau sdc va tham chi ca mii
vi. Khich hang ¢6 thé wr xem xét, ddnh gid xem nd cé phi hgp véi nhu
cdu cua minh khong? Nguge lai, dich vu khéng phai 1 mét hang héa
cu thé ma mang tinh vé6 hinh. Tinh vo hinh cla dich vu 1am cho cdc
giac quan cua khdch hang khong nhan biét duge truée khi mua dich
vu. Day chinh la m¢t bat lgi khi bAn mét dich vu so véi khi ban mot
hang héa hitu hinh. Ly do 1a khiach hang khé thu dich vu trudc khi
mua, khé ¢dm nhan duge chat luong, khé lua chon dich vu, nha cung
cdp dich vu khé quang cdo cho khach hang vé dich vu. Do vay, dich vu
khé bdn hon hang héa... Ngay nay, cic qudy sich tu chon, cdc siéu thi
cho phép khich hang tiép xic truc tiép vdi hang héa. Khich hang cé
thé tu tay cdm xem bao nhiéu loai hang héa ty ¢, ngam nghia, tim
hiéu cong dung, tinh ning, chit lugng, uém thiy, tr tay bod thi hang
minh chon vao gid hang... Cich bin hang nay rat hap din khach hang,
song ti€c thay viéc ban cdc dich vu lai khé dp dung phwrong phép nay.
b) Tdc dong cua tinh vé hinh

Tinh vé hinh ¢é anh hudng 16n dén cac chinh sich Marketing ma
ching ta s& xét chi tiét trong cac phan sau. Trén Hinh 1.2. mo ta khai
quét tdc dong cla tinh vé hinh. Chang han, trong khi nha cung cip
hang héa thudn tiy cung cdp thém cic dich vu che khach hang thi nha
cung cdp dich vu thudn tiy lai bd sung thém cac y€u t6 hitu hinh. Ho
cling thudng tang cudng sir dung cdc yéu 8 hiru hinh trong quang cdo,
ban hang; tang cudng xiy dung mdéi quan hé than thién vdi khich
hang; tang cudng cung cap thong tin, tu vin cho khich hang; chu trong
x4y dung doi ngii ban hang... _

Buu chinh O-xtray-li-a, Niu Di-lan vA mot s6 nuéc khéc di khic
phuc dugc phédn nao cic yéu di€ém nay cua dich vu buu chinh. Ho 18
chifc cdc diém ban hiang dudi dang cdc Post Shop c6 tinh chat tueng tw
nhu cdc siéu thi. Khach hing ¢é thé tiép xiic truc ti€p véi cdc san phim
nhu tem choi, hop dung buu kién, cdc loai phong bi, gidy viét thu, cic



Chuong 1: Khdi quar vé marketing dich vu 15

mén hang van phong phém, cic mén qua luu niém... Cong ty vién
thong Telstra cha O-xtray-li-a ciing té chitc cic diém phuc vu khach
hang duéi dang cac Teleshop dugc trang bi du tién nghi, dep, va khach
hang c6 thé thir truy cap Internet mién phi dé cam nhan dugc chat
lugng, lgi ich cha dich vu nay. |

Cédc cong ty du lich ding hinh anh mot bdi bién ddy ning va cét
ving thoai thodi, phing ling, thd méng, nudc bién trong xanh... dé
quang céc cho cdc chuyén nghi hé hép din. D€ hdp din bénh nhan 1a
tré em s¢ dén phong Nha khoa nhé rang, ngudi ta da thiét k& dé bién
phdng Nha khoa thanh noi hdp din tré em dén choi véi nhiéu hinh anh,
khung canh ngd nghinh va nhing dé choi thi vi,

C6 thé néi, viec ban cac dich vu khé hon nhidu so véi ban céc
hang héa hitu hinh. D€ ban duge, ngudi ban cdn tu van, gidi thiéu rd
cho khach hang vé chit lugng, gid ca, loi ich, cong dung... ma dich vu
mang lai cho ho. Diéu niy khich hang khé tu x4c dinh duge, Ngudi
ban hang dich vu ¢6 vai trd rit quan trong. Ho 14 ngudi thay mét cho
doanh nghiép dén tiép khich hang, phuc vu khich hang. Lam maét
khach hang hay giit duge khich hang phidn nhiéu do ho quyét dinh. Do
vay, doanh nghiép cin tuyén chon doi ngii ban hang c6é du cic ur chat
cén thiét, hudn luyén ho day du kién thic va k§ nang, dong thoi c6 cic
chinh sdch quan 1y thich hgp dé€ kich thich ho say mé lam viéc phuc vu
khach hang.

Pé gitip khach hang c6 di théng tin hé tro cho qua trinh quyét
dinh mua, doanh nghiép cin cung cip cho ho ddy di cic thong tin cn
thiét bang nhiéu phuong tién khac nhau. D6 12 viée cung cép truc ti€p
qua doi ngi bdn hang, cham séc khach hang, qua cdc &n phdm, quang
cdo, qua cac trang Web cua cong ty, qua dién thoai mién phi, qua thu,
qua s6 gop v, s6 thué bao, qua cdc hoi nghi khéach hing...

1.2.2. Tinh khéng tach roi giira cung cip va tiéu dung dich vu

San xuvat va tiéu dung mot hang héa hifu hinh duge thuc hién
riéng r&. Hang héa thudng duoc san xudt tap trung tai mot noi, sau dé
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van chuyén dén noi khdch hang ¢6 nhu céu, va khi ra khoi day chuyén
san xudt thi hang héa da hoan chinh. D6 dé, nha sin xu#t ¢ thé dat
dugce tinh kinh t€ theo quy moé do san xudt tap trung va quan 1y chat
lugng san phim 4p trung trén co s& sn xudt hang loat. Nha san xuét
ciing ¢6 thé san xudt khi ndo thuén tién réi cal trif vao kho va dem ban
khi ¢é nhu cdu, do vay ho dé thuc hién viéc can doi cung ciu. Nhung
d6i voi dich vu tinh hinh lai khdc han. Qué trinh cung c4p dich vu va
titu ding dich vy xay ra dong thoi. Ngudi cung cép dich vu va khich
hing phai tiép xtic véi nhau dé cung cap va tiéu diing dich vu tai c4c
dia diém va thoi gian phit hgp cho hai bén. D6i véiimot s6 cdce dich vy
(trong dé c6 dich vu buu chinh, vién thong céng cong) thi khach hing
phai cé mat trong sudt qud trinh cung c4p dich vu. Béc s7 khéng thé
chita bénh néu bénh nhan ving mat. Khach hang khong thé dung
Internet céng cong néu khong dén buu cuc. Nhu vy, qua trinh ti€p
xtc véi khich hang kéo dai sut qué trinh cung cp dich vu. V2 ngudi
cung cdp dich vu tham gia vio qu4 trinh tao ra dich vy.

Tinh khong tach rdi cia Marketing dich vy

Tac djng tdi khach hiang
o Phai ¢ mat dé huéng thu dich vy
« Phai‘dén dia diém cung cap dich vu
» Chiu anh hudng bdi qua trinh cung ¢dp dich vy, thai dd cha ngudi
cung cap dich vu, va méi truéng nai xay ra qua trinh cung ¢ap

Marketing dich vy nhu thé nao?

« 5{t dung mang {udi dai ly

» Sif dung cac phudng tién vién théng hién dai: dao tao tir xa,
y 16t xa...

» C6 chinh sach quan ly nhan su riéng

* Xay dung m&i quan hé than thién vdi khach hang

Hinh 1.3: Tdc djng ciia tinh khong tdch réi

Tink khong téch rdi gifta cung cdp va tiéu ding dich vy xuét hién ca
khi ' may méc cung cdp dich vu. Khach hang ding dich vu Card Phone
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vin phai c6 mat tai mdy dé dam thoai. Trong mdt s6 FUONg hop <O e
tach biét gilta cung cdp va tiéu dung. D6 1a cic truong hop khi khong
cdn dén su ti€p xtic c4 nhan. Khach hang c6 thé mang mdy dién thoai
dén cira hang sua chifa, sau khi chita xong thi mdi mang vé sir dung.
Day 1a trudng hop déi twong truc tiép nhan dich vu 1 (i sin cla
khach hang.

Cic dac diém nay anh huéng dén doanh nghiép dich vu nhu sau:
- Khé dat duge tinh kinh t&€ theo quy mo

- Khé dat duge su déng déu vé chat luong (phu thudc vao nhéin
vién cung cap dich vu)

- Kho can bang giita cung va ciu

- M6i quan h¢ giira khach hang va nguoi cung cap cdp dich vu cé
anh huong 16n dén su cam nhan cGa khdch hang vé chat lugng dich vu.

Tinh khong tich roi gilta cung cdp va tiéu dung dich vu anh
hudng dén noi dung Marketing dich vu nhu sau (xem Hinh 1.3.):

Thi nhdt, do khéch hang cdn c6 mat trong sudt qua trinh cung
cap dich vu, cho nén qua trinh sin xudt cla nhi cung cdp dich vu
(ngudi cung cip, phuong tién thiét bi, méi trudng cung cdp dich vu.. )
¢é tdc dong manh dén tam 1y, tinh cam cua khich hang, va gép phan
hinh thanh cdm nhan cta khdch hang vé chat lugng dich vu.

Thut hai, do qué trinh giao tiép kéo dai gifra bén cung c8p va bén
hudng thu dich vu, cho nén méi quan hé giita hai bén — khach hang va
ngudi cung cdp dich vu ¢é anh hudng 16n dén cam nhan cla khich
hang vé chat leong dich vu.

Mot bénh nhan s& cam thdy yén tam néu dugc cic bdc si, y td
diéu tri cham séc¢ tan tinh chu ddo nhu me hién. Hoc sinh ciing thay
bai giang hay va say sua hoc bai néu thay gido day d6 nhiét tinh, dong
vién, gitip d& thudmg xuyén. Thuc khéch clia mét nha hang ciing thay
ngon miéng néu dugc nhitng ngudi phuc vu tan tinh chu déo theo tinh
than “L&i chao cao hon mam ¢6”.
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Tir cdc dac diém trén, doanh nghiép dich vu cdn chi trong dén
vin dé quan ly qua trinh giao tiép, xay dung mdi quan hé than thién,
lau dai véi khach hang. Noi dung nay s& duge nghién ciu & chuong 1V,

Dai v6i mot 56 linh vuc nhu y t€, dao tao..., trong mot 50 trudng
hop ngudi ta ¢6 thé st dung cdc phuong tién tir xa dé tiép can véi
khdch hang, do vay ciing gép phan gidi quyéet khé khan vé doi ngi
chuyén gia gioi cung cap dich vu.

Do vay, ¢6 thé néi, doi v6i hing héa, Marketing 4 phuong tién
~trao déi. Con déi véi dich v thi Marketing 1a phuong tién hé trg, xic
tic (xem Hinh 1 .4.).

San xuat
b
Marketing la
Marketing 1a ehﬂdng_tlén ——| Gap
phudng tién trao d6i hd trg, xOc tac Xust
P
]
Tiéu dung Tiéu dung

Hinh 1 4:Vai tro cia Marketing dich vu
1.2.3. Tinh khong dong déu vé chat luong

Dich vu khéng thé dugc cung cap hang loat, tp trung nhu sin
xudt hang héa. Do vay, nha cung cdp khé kiém tra chét luong theo mot
ticu chuéin théng nhat. Mat khéc, sy cam nhan cha khach hang vé chat
lugng dich vu lai chiu tic dong manh bdi k§ nang, thdi do cua ngudi
cung c¢dp dich vu. Sic khoe, sy nhiét tinh ctia nhan vién cung cap dich
vu viio budi sdng va budi chiéu cé thé khia:nhau. Do vay, kho cé thé
dat duge su dong déu vé chat lugng dich vu ngay trong mot ngay. Dich
vu cang nhiéu ngudi phuc vu thi cang khé ddm bao tinh déng déu vé
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chat luong. D€ khic phuc nhuge diém nay, cé thé thuc hién co gidi
héa, toy dong héa trong khau cung cap dich vu, dong thot ¢ chinh sich
quén ly dac thu déi véi cac nhan vién cung cdp dich vu (xem chuong
VI). Tuy nhién, viéc ti€p xic véi nhan vién cung cép dich vu lich su,
niém nd cling 1a mét yéu 6 hdp din khich hang. Mat khéc, khong phai
bét ky dich vu ndo ciing ¢é thé ty dong héa qué4 trinh cung cép dugc.
1.2.4. Tinh khéng du trir duoc

Dich vu chi t6n tai vao théi gian ma nd duge cung cap. Do vay,
dich vu khéng thé sdn xut hang loat dg cét vio kho du trif, khi ¢6 nhu
céu thi truong thi dem ra bin. Mot mdy bay cit cdnh dung gi& véi mot
niia s6 ghé bo troéng s& chiu 16, chit khong thé dé cac chd tréng do lai
ban vio cic gio khic khi ¢6 dong hanh khich cé nhu cdu bay tuyén
duong bay dé.

Tinh khéng déng déu vé chat lugng

Marketing dich vu nhu thé nao?

¢ Thudng xuyén theo ddi mdc d6 hai long clia khach hang

» Ca gidi héa, tu dong hda qua trinh cung cap dich vu nhing nai,
nhiing khau cé thé dudc

= Chu trong cdng tac quan ly chat lugng

» Chu trong cong tac quan !y nhan vién cung ¢ap dich vu

Hinh 1.5: Tdc dong ciia tinh khong dong déu vé chdt luong dich vu

Mot tong dai dién thoai vAn phai hoat dong khi khong ¢6 cufc
g0i nao vao cac gid¥ nhan rdi, nhung céng ty van phai tinh khau hao,
tinh chi phi dién va nhan coéng truc d€ van hanh tdng dai. Mot s8 céc
quély giao dich buu dién viin phai m& cira dén 9 - 10 gié dem mac di
khong c6 khach, trong khi dé lai ban tdi bui vao cdc gio cao diém. Néu
ting cong suat may méc (vi du dung lugng tdng dai) dé dép ing vao
gid cao diém thi lai lang phi vao cdc gid vang khich. Diac tinh ndy sé
anh hudng dén cdc chinh sdch cha Marketing dich vu nhu chinh sich
gid cudc thay déi theo thoi gian, mda vy, chinh sdch du bao nhu cdu,
ké hoach bé tri nhan luc...



20 Gido trinh Marketing dich vu

1.2.5. Tinh khong chuyén quyén s& hiru duoc

Khi mua mot hang hda, khich hang dugc chuyén quyén sd hiu
va tr¢ thanh chtt s hitu hang héa minh dd mua, Khi mua dich vu thi
khich hang chi dugc quyén sir dung dich vu, duge hudng lgi ich ma
dich vu mang lai trong mot théi gian nhat dinh ma thoi.

Piac tinh nay anh hudong dén chinh sdch phan phéi trong
Marketing dich vu, trong dé nguodi ban budn, ban 1€ cling khong duge
chuyén quyén s& hiru. Ho don thudn chi 12 ngudi tham gia vao qud
trinh cung cép dich vu.

1.3. PHAN LOAI DICH VU

Tinh khéng dr trir dudc

Marketing dich vu nhu thé nao?

« Dung chinh s4ch gia phan biét dé dan déu nhu ciu cia khach hang
« Dy bao nhu cau chinh xac
« Cung cap cac phuong tién ty phuc vu
« Ap dung ha thdng d3t hang trudc
« Ap dung chinh sach thué lao déng phuc vu theo git (part-time)
@& tiét kiém chi phi
= Gi¢s nhiéu viéc nhiéu ngudi, gid it viéc it ngudi

Hinh 1.6: Anh hudng ciia tinh khong du trit duoc

Linh vire dich vu ciing hét siic da dang. D€ cé chinh sdch quan ly
thich hop, ching ta cdn phan loat dich vu theo mot s6 tiéu thitc nhat
dinh. C6 nhiéu cdch phan loai dich vu; Sau day 13 mot s6 cich phén
loai chinh:

1.3.1. Phan loai theo vai tro ciia dich vu trong san phdm cung cip
cho khach hang

Ngay nay hdu hét cdc san phdm cung cdp cho khiach hang déu
bao gom hai thanh phén cfu thanh 13 hang héa va dich vu. Tay vao vai
tr6 cha yéu t6 dich vu ma ta cé thé chia dich vu thanh 02 loai chinh:
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a) Dich vu thudn tiy

La loai dich vu c6 vai trd c6t 16i trong sin phdm cung cdp cho
khich hang, khong ¢6 hoic hdu nhu khéng ¢6 su tham gia cla hang
héa hiru hinh kém theo. '

Vi du:

- Dich vu bio hiém

- Dich vu dao tao

- Dich vu tu van phdp luat, quan ly, hon nhan ...
b) Dich vu b6 sung

Dich vu b8 sung (Additional Services) la cic dich vu cung cip
thém cho khach hang (ngoai dich vu chinh hoac hang héa chinh) lam
tang thém loi ich cho khach hang, tang kha nang canh tranh cho nha
- cung cap dich vu.
Vi du:
- Dich vu tu van cho khach hang lua chon khi ban hang
- Dich vu khach hang (Customer Service)

D&i tugng tiép nhan dich vu

Con ngudi Vit thé
Céc dich vu danh cho co thé con ngudi Cac dich vu danh cho tai san clia con ngugi
» Cham soc sifc khoé « Chuyén chd hang hoa
« Chuyén chd khach + Sira chiia cdng nghiép
« Dich vu thdm m§ « Dich vu gia dinh
« Khach san, nha hang « Xy dung, buu chinh
Céc dich vu danh cho tinh than con ngudi | Cac dich vu danh cho quyén s6 hi clia con ngudi
e Giao duc » Ngan hang
s Thong tin lién lac = Tiét kigm
o Phét thanh truyén hinh » Bdo hiém
» Giai tri » K& toan
» Du lich « Phap |uat

Hinh 1.7: Bon loai dich vu
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1.3.2. Phan loai theo doi tuong tryce tiép cua dich vu

Theo d61 tuong truc ti€p cua dich vu, ta ¢é 04 loai dich vu nhu
trén Hinh 1.7.

Ddoi voi cac dich vu tac dong vao con ngudi, cdn ¢é su tham gia
cta con nguodi (khach hang) trong suét qua trinh cung cdp dich vu. Do
dé, mai quan hé giita nguoi cung cdp va ngudi hudng thy dich vu dong
vai tr0 rit quan trong, quyét dinh dén su thinh bai coa dich vu. Day 1a
loai dich vu ti€p xic cao (high contact services).

1.3.3. Phan loai theo miic do hiru hinh ciia sin phim cung cip cho
khach hang

Ngay nay hiém ¢6 san pham chi don thuan 13 dich vu vo hinh
cung cp cho khich hang, ma thudng kém theo cic yéu té hitu hinh,
Mic do hién dién ctia cdc yéu td hiru hinh phu thudc vao 03 yéu &
sau day:

- Nhitng vat pham hitu hinh k&m theo cung cép cho khach hang.

- Mai truong vat 1y trong dé qua trinh tiéu dung dich vu xdy ra
(noi chon, trang thiét bi, ngudi cung cap dich vu).

- Cac yéu t6 hiru hinh khac hién dién trong qua trinh cung cap
dich vu (vi du nhu qua trinh tao ra dich vu...).

Dich vu an udng bao gém thitc dn 12 cidc vat phdm cung cip
cho thuc khach. Day la loai san phdm hén hop ca yé&u t8 v hinh va
hitu hinh. Do vay cdn slt dung loi thé cha yéu 16 hitu hinh dé tic
dong tich cuc t61 tAm 1y khich hang.

Moi truong vat ly & day 1a phong an, dung cu an uéng, su
sach s&, trang phuc thai d6 chia nhan vién phuc vu, am nhac... Yéu
t6 moi trudng cling tac dong tich cuc té1 tam 1y cua thye khich.

Qua4 trinh tao ra dich vu ma khach hang ¢ thé quan sat thiy
cing la véu t6 tic dong t6i gidc quan cia khach hang. Quan sit thao
tac nhanh nhen v chufin xdc cla c4c giao dich vién, cdc tho day mdy,
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khach hang s& cé cam nhan tich cuc vé chat hugng dich vu. Dang ti€c
la céc qua trinh van hanh cua céc thiét bi vién thong hién dai lai xay ra
o cdc phong kin, xa cach véi khich hang. Vay chung ta c6 phuong
phap gi dé cho khéch hang quan sét cdc qud trinh d6 dugc khong?
1.3.4. Phan loai theo mitc d¢ bién ddi cua dich vu

C6 hai bi€n s6 tham gia vao su bién déi cuia dich vu. D6 la:

- Kha nang bao dam tinh dong nhit cta qud trinh cung cép dich
vu va két qua dich vu (bién sé X).

- Kha nang ddp ung nhu ciu cd nhan cha khdch hang (bién s6 Y).

Biénsd Y .
cw o Thap Cao

Bién sd X

Chiéu phim Dich vu vién théng
Cao Thirc n nhanh Khach san

Tau téc hanh Co sd du lich

Pa bong Gidi phau
Thap Huan juyén Taxi

bao tao Dich vy tham my

Hinh 1.8: Phan loai theo mitc d¢ bién doi

Can cir vao 02 bién s6 niy ra c6 thé chia dich vu thanh 04 loai
trong tng véi 04 6 cua ma tran trong Hinh 1.8,

Trong Hinh 1.8. truc hoanh (bién s6 Y) mo ta "Kha nang dap ing
dich vu theo nhu cau cd nhan cha khach hang”, Truc tung (bién s6 X)
mo ta "Kha ning ddm bao tinh déng nhat cla qud trinh cung clp va
két qua dich vu".

Dbai véi nhig loai dich vu st&r dung nhiéu laoc dong cung cap dich
vu thi tinh déng nhét cba qué trinh dich vu khé duge dadm bao. D€ han
ché nhugc diém ndy, nha cung cip dich vu ¢6 thé ting cudng sir dung
may moc, thi€t bi thay thé ngudi cung cip. D6 la mdy dién thoai dung
thé, may rit tién ty dong ATM, may bdn tem, bdn bio ty dong, may
chdp nhan buu phim tu dong, hé théng tra 101 ty dong thay cho dién
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thoai vién, may chia thu tu déng... Tuy nhién “‘ngudi cung cap dich vu
13 may méc™ tai ¢é6 mit nhuge diém khdc clia né vi né khong cé tam
hon, cam xiic, khéng nhén biét duoc ai 1a khach hang quen...

Kha nang ddp tng dich vu theo nhu ciu cd nhan ctia khach hang
phu thudc vao phuong phdp san xuat tao ra dich vu. Cac phuong phip
san xudt c6 tinh cdu tnic cao thudng khé ddp dng nhu ciu cd nhan (van
chuyén hang khéng, tau cao téc theo hanh trinh...). D&i vé&i cac dich vu
¢6 ciu tric thdp cé thé tang tinh linh hoat bing cdc bién phap phan
cap, giao quyén tu cha nhiéu hon cho nhimg ngudi truc ti€p cung céap
dich vu cho khach hang. LAm nhur vay c¢é thé dap dng nhu cdu da dang
cta khdch hang, tang kha nang canh tranh.

1.3.5. Phan leai theo cach thire cung cap dich vu

O day 1a diing 02 chi tiéu sau dé phan loai dich vu:

- Dich vu dugc cung cap lién tuc hay rdi rac;

- Dich vu dugc cung cip ngiu nhién hay trén co s¢ quan hé ban
hang lau dai.

Nhu viy, ta c6 thé chia dich vu ra 1am 04 nh6ém theo ma tran
nhu sau:

Khach | - Buu pham ghing - Béo hiém
hang - O t6 buyt vé thang - Thué bao dién thoai
quen - Hap dbng bao dudng may tinh - Thué bao TV MMDS
- Ta-xi - Dich vy cong cong {duting xa, ciu,
Mua - Pién thoai tai ghi-sé cong vién...)
a .
ng. .u - Hang an nhanh - Phat thanh
nhién L
: - GUii thu
Rdi rac Lién tuc

Hinh 1.9: Phan loaf theo cdach thite cung cdp dich v

Nha cung cap nao ciing muodn cé nhiéu khich hang guea, mua
thudng xuyén, lién tuc. Néu 1am duge nhu vy s& ddm biq deanh thu
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6n dinh cho doanh nghiép. Nhiéu bién phdp duoc cdc doanh nghiép
dich vu sir dung dé€ duy tri cac nhém khach hang quen, khich hang
trung thanh. Lam duge nhu viy doanh nghiép s& khong con lo lang boi
canh tranh.

1.3.6. Phan loai theo midc do sir dung lao dong cung cap dich vu

C6 céc dich vu can nhiéu lao dong cung cdp dich vu nhu ca nhac,
buu chinh, y t€, gido duc. Nguge lai, ¢6 céc dich vu ¢6 thé ding may
mdc thiét bi dé cung cap dich vu cho khich hang nhu bin vé tu dong,
sodt vé tu dong, rit tién tu dong, dién thoai thé. Cac dich vu buu chinh
st dung nhiéu nhan luc, trong khi dé cac dich vu vién thong s dung
nhiéu thiét b,

Quan 1y hai loai dich vu nay doi hoi cac cich tiép can khac nhau
vi do1 tuwong quan ly khic nhau. D6i véi con ngudi cidch quan 1y khé
khan va phiic tap hon nhiéu so véi quan 1y may moc.

1.3.7. Phan loai theo y nghia cua dich vu ddi v6i ngubi mua

C6 nhimg dich vy duge tiéu ding thudong xuyén, nhanh chéng,
thudng 14 ¢6 gid tri thap, Ngudi tiéu diing hdu nhu khéng can nhéc khi
mua. Chéng han dich vu 6 to buyt cong cong, dich vu dién thoai thé.
Loai dich vu nay twong tmg véi hang héa tiéu thu nhanh (fast-moving
consumer good). Mit khac, ¢o cac dich vu mua khong thudong xuyén,
c6 gid tri. Do vay, qua trinh mua kéo dai va duoc can nhic cin than (di
du lich nudc ngoai, dang ky mot duong kénh Internet thué riéng...).

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

Marketing cho cdc nginh dich vu dugc phét trién trén cd s& thira
k€ nhimg két qua cia Marketing hang héa. Tuy nhién hé thong
Marketing Mix cho hang héa té ra khong phii hop hoan toan vdi nhiing
dic diém ciia dich vu, Do vay, hé théng Marketing - Mix 4P cin phai
dugc thay déi noi dung cho phu hop véi cdc dac tha cia dich vu.
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Ngoai ra, con phai bé sung thém 03 thanh t6, 3P nita d€ tao thanh
Marketing Mix 7P cho Marketing dich vu. Dé la:

1.4.1. Con ngudi (People)

Péi v6i hau hét cac nganh dich vu thi con ngudi 1a yéu to quyét
dinh, dac biét 14 nhitng nhan vién tuyén dau, hang ngay hang gid tiép
xuc true 1iép véi khach hang. Ho vira 1a ngudi khai thdac tham gia vao
qua trinh tao ra dich-vu; vira 1a nguoi ban hang. Hanh vi, cir chi, 101
néi, trang phuc cba ho... déu anh huong I6n dén tam ly khich hang.
Kién thite, k¥ nang, thdi do cua ho anh hudng dén chat luong dich vu.
Do vay, y&u t6 con nguoi, quan ly con ngudi phai chid trong dac biét.

Con ngudi & day con 1a phia khiach hang tiép nhan dich vu. Su
tham gia cua khach hang vao qué trinh cung c¢dp dich vu, moi quan hé
giffa khiach hang véi nhau cling duge quan 1am trong Marketing dich vu.
1.4.2. Sir dung cac yéu té hitu hinh (Physical Evidence)

Do dich vu ¢6 nhuge diém 1én 13 vo hinh, cho nén cén phai chi
trong tdi cac y&u (8 hitu hinh thay thé€ nham tic dong tich cuc 16i tam
Iy khach hang. D6 1a cic yéu 16 hitu hinh tai noi giao dich, cac san pham
kém theo, con ngudi, thiét bi, phuong tién, quang cdo bang hinh anh...
1.4.3. Qua trinh (Process)

P61 vai cde nganh dich vu, qua trinh cung ¢idp va tiéu thy dich vy
xay ra dong thdi, khach hang tham gia vdo qua trinh tao ra dich vu.
Khach hang khong chi quan tam dén két qua cua dich vu, ma con quan
tdm dén qua trinh cung cp dich vu. Qua trinh nay tac dong manh téi
tam 1y, cam nhan cba khich hang. Dong thai, 6 day c6 sy giao thoa
gifta Quan tri Marketing, Quan tri tic nghiép va Quan tri ngudn nhan lre.

Nhur vy, Marketing mix d6i vt cdc nganh dich vu bao gédm 7P
nhu sau:

- P1: Sin pham

-P2: Gidca
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- P3: Phan phoi

- P4: Xic tién yém tro

- P5: Quan Iy con ngudi cung cdp dich vu

- P6: Sir dung cdc yéu t8 hitu hinh

- P7: Quan ly qua trinh cung cdp dich vu

Can luu ¥ rang, khong phai 3P cudi ciing hoan toan khong co vai
1ré gi doi vai Marketing hang héa. Vian dé la d6i vén Marketing dich
v, o ¢6 vai tréd dac biét quan trong, Nhimg van dé néu trén dugc
nghién cu trong cic chuong sau,

1.5. XU HUGNG KINH DOANH DICH VU

1.5.1. Xu hudng phdt trién cia dich vu

Cung véi su phat trién manh mé cuia kinh t€ thé giéi, dich vu
ciling ngay cang déng vai trd quan trong trong nén kinh t& quéc dan
cha cdc nudce, dic biét 1a cdc nudc phat trién. Dich vu d4 tré thanh
nganh san xudt I6n nhat cua thé gidi hién nay. Lao dong trong nganh
dich vu chiém tr 60% dén 75% tong s6 lao dong & nhiéu nudc phat
trién. Khi san xuat xa hoi phdt trién s€ thic ddy manh mé sy xam nhéap
lan nhau gita linh vuc kinh doanh hang héa va dich vu. Cie cong ty
bdn hang héa sir dung céc dich vu b8 sung thém nhu moét vii khi canh
tranh. Cac nha cung céip dich vu lai tich cuc st dung cic hang hoa kém
theo hé tro cho qua trinh cung cdp dich vu.

Nude O-xtray-li-a c6 s6 lao dong trong cac nganh dich vu chiém
16i 75% téng s6 lao dong ca nudc, mang lai 50% GDP. Nganh dich vu
du lich 12 nganh kinh (& s6 mot cia O-xtray-li-a. Ngudi ta uée tinh
khoédng tir 30% dén S0% chi phi ctia ho gia dinh la chi tiéu danh cho
mua dich vu.

Céc nha san xuit lén thudng md réng pham vi hoat dong dé tang
thém doanh thu théng qua viéc ting cudmg phat trién finh vue dich vu
ngoai linh vie san xudl chinh. Hoat dong dich vu mang lai cho cong ty
Thang may Otis hon 50% t6ng thu nhap. Dich vu tai chinh cta cong ty
General Motor chiém 6 hon 41% téng doanh thu. Hang thiét bi
Digital ¢6 hon 30% thu nhap thu duge tir cac dich vu bdo-hanh, sta
chita may tinh.
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Tai Viét Nam, linh vuc dich vu ciing dang phét trién nhanh
chéng cing véi chil truong chuyén déi co cfu kinh t€ cia Nha nudc
trong giai doan ddi méi. Ty trong dich vu trong GDP s& ngdy cang
tang. Vai trd cla dich vu ngay cang quan trong dot véi su phat trién
kinh & quoc gia. Trong gdn 20 nam déi méi phit trién nén kinh & thi
trudng & Viét Nam di tao nén su chuyén dich kinh t€ hét siic sau sac
cua kinh t& dich vu. Thu nhap qudc dan tr nganh dich vu da tang tr
10% (nam 1985) 1én 30% (nam 2005) trong téng thu nhap quéc dan.
Nghi quyét Dai hoi X Dang Cong san Viét Nam di xay dung muc tiéu
phét trién kinh t€ giai doan 2001 dén 2010 da chi r& : T7 trong GDP
cua nong nghiép 16-17%, cong nghiép 40-41%, dich vu 42-43%. Nhip
do tdng truong binh qudn 7-8%/ndam, dén ndm 2010 luc luong lao
dong trong linh vuc dich vy chiém tir 26-27% téng so lao déng. Nhu
vay, dé thuc hién muc tiéu céng nghiép héa, hién dai héa dat nuéc
chinh 12 tién trinh chuyén ddi nén kinh (€ v6n chii yéu 1a néng nghiép
sang mo hinh phat trién hii hda céng nghiép - nong nghiép va dich vu.
Su phét trién kinh 1€ dich vu ciing nhu yéu cfu quéan 1y né phdt trién
theo ding qui luat kinh t€ thi trudng di va ludn 1a xu th€ tdt yéu khach
quan dic biét 14 d6i véi nén kinh t€ dich vu con non tré & Viét Nam,

Trong ky nguyén “Kinh t& tri thic” thi [inh vire dich vu théng tin
cang déng vai trd quan trong. Su hoi tu gitta Tin hoc, Vién théng, Buu
chinh, Truyén thong dang tao ra rit nhiéu dich vu m&i mang lai tién
nghi cho xa hoi, ti€t kiém chi phi cho xa hoi (cht phi san xuat, hoc tap,
gidi tri, giao dich, trao déi...). Pic biét, cac dich vu thong tin lién lac
hién dai s& I trg tha dac luc gidp cho cdc nudc dang phét trién canh
tranh va hoi nhap nhanh chéng véi thé gidi (xem Chuong 10).

Gia ca ciia mot s6 dich vu tai Viét Nam ciing ¢é xu huéng tang,
trong khi dé gid hang hda ¢6 xu hudng giam.

1.5.2. Nguyén nhan thiic day su tang truéng cua dich vu

- C6 nhiéu nguyén nhan, nhung nguyén nhan quan trong la do
canh tranh ngdy cing gay gal trén thi trudng xuat phat tir xu thé toan
cdu hoéa, tu do hda va hdi nhap cia nén kinh t€ thé gidi (xem Phu luc 6).
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- Canh tranh dan dén chuyén moén héa ngay cang cao, xuat hién
cdc nganh dich vu chuyén nghiép cung cdp dich vu cho cic nganh san
xuat khac véi chi phi thdp hon, chit lugng cao hon.

- Canh tranh budc cic doanh nghiép phai cung cdp thém cic dich
vu khich hang nham Iam cho khdch hang hai long. Dich vu khich
hang trd thanh vii khi canh tranh quan trong ctia doanh nghiép.

- P81 v6i cdc nganh san xudt sir dung nhiéu lao dong, viéc co gidi
héa, tu dong hoa da va dang giam bot s6 luong lao dong chan tay, din
toi du thira lao dong. Day ciing vira 1a mot ngudn luc tiém nang, dong
thoi ciing 14 sitc ép dé chinh quyén cic cap phai ddy manh phét trién
dich vy.

- P& séng xa hoi dvge nang cao, nhung ngudi ta ngay cang ban
biu v6i cong viéc. Do vay, théi gian ngdy cang quy hiém d6i véi cic
thanh vién x3 hoi. Ngudi dan s& tiéu ding dich vu nhiéu hon dé gianh
thoi gian hoc tap, vui chai giai tri. DAy la co héi cho cic nganh dich vu
phat trién. Ngudi dan Viét Nam trong nhilng nam gin day dé tang
phan chi tiéu cho cédc dich vu nhir du lich, vui choi giai tri, buu chinh,
vién thoéng, thim my, may mac... Day chinh 12 co hoi t6t cho céc
nganh dich vu phét trién.

- Cong nghé mdéi trong linh vuc vién thong, tin hoc ciing 14 dong
luc I6n cho céc nganh dich vu méi phat trién. Céng nghé s6 héa di
giam déng ké chi phi ddu tv mang ludi, két qua 1a gid ca dich vu buu
chinh, vién thong ngay cang giam, chat luong dich vu ngay cang cao.
Day chinh 12 mét y&u t6 quan trong thic ddy su ting truong cia linh
vuc vién thong.’

- Ban than nganh Buu chinh, Vién théng dugc Chinh phu cac
nudc xem nhu 13 nén tang cho céc nganh kinh t&€ khac phét trién. Do
vy, Chinh phii cdc nuéc déu c6 chinh sich cdi mé dé cai cach, thic
ddy nganh Buu chinh, Vién théng phdt trién manh mé (xem Phu luc 4).

- Viét Nam d3 trd thanh thanh vién cia WTO tir thing 11 nam
2006. Vao san choi mdi, rong 16n chinh 1a mot yéu t6 khéc rat quan
trong dé ngudi din, cic doanh nghiép ciing nhu Chinh pht cdn dén céc
dich vu thong tin lién lac hién dai nhim it ngian khong gian, ndi lién
khoang cdch, tiét kiém chi phi va nang cao sic canh tranh clia nén
kinh té.
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10.
1L

12.
13.

CAU HOI 6N TAP VA THAO LUAN

Sinh vién hdy tim trong thuc & cdc vi du vé 03 loai san phdm va
phén tich sy ¢6 mét cta cic yéu t6 dich vu thuan tiy, hang héa
thuén tdy trong san pham.

C6 thé dung céc yéu 16 hifu hinh gi hé trg cho qua trinh quang
cdo, ban hang?

Lam thé nio dé tang cudng mdi quan hé than thién véi khach hang?

Cé thé ding c4c phuong tién gi dé cung cap cho khdch hang céc
thong tin cén thiét gitip cho ho quyét dinh mua?

LLam thé€ nao dé xay dung hinh anh, uy tin t6t vé dich vuy?

Doi ngii bdn hang dich vu c4n phai c6 nhitng tu chét, kién thirc,
didu kién gi d€ hoan thanh t6t nhiém vu?

Phin tich dac tinh khong tach roi gitfa qud trinh san xut va fiéu
thu déi véi cac dich vu buu chinh, vién théng.

Cic dac rinh nay anh hudng nhu thé nao dén cdc chinh sich
Marketing?

Phan tich tinh khong dong déu vé chat lugng trong dich vu buu
chinh, vién thong va phuong phap khac phuc.

Phin tich mat trai cua viéc tu dong hda cung cép dich vu.

Phan tich c4c bién phap dé€ diéu hod nhu cdu d6i véi cdc dich v
buu chinh, vién thong?

Phan tich mitc do hifu hinh d6i véi cdc dich vu buu chinh, vién thong.
C6 thé dung nhimg chinh sdch Marketing gi dé thuc hién dugc
muc tidu cé nhiéu khich hing quen, mua thudng xuyén? Hay
quan sat va trinh bay céc chinh sich ma cdc doanh nghiép ndi
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chung va doanh nghiép dich vu néi riéng sir dung dé thuc hién
muc tiéu néu trén?

14. Phan tich cic dich vu khach hang ciia cdc cong ty 0 16, cdc hing
san xudt (6ng dai, cac hang chuyén phit nhanh.

15. Xem trang web clia hdng AIRBORNE dé tim cic dich vu khich
hang cua cong ty nay: www.airborne-express.com/

16. Tim hiéu k¥ cach phan loai dich vu theo cdc tiéu thitc khic nhau.

17. Phan biét giita Marketing hang hoéa va Marketing dich vu.
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Chuong 2

NGHIEN CUU MARKETING
TRONG DOANH NGHIEP DICH VU

MUC TIEU
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cdn nam dugc cac van dé:
- Méi quan hé giita nghién ciu Marketing dich vu va hé th6ng
théng tin Marketing ciia doanh nghiép;
- Muc dich ciia nghién ciru Marketing dich vu;

- Phuong phép thu thép théng tin va phan tich thong tin nghién
ciu Marketing;

- Tim hiéu cdc mé hinh mé t4 hanh vi mua dich vu ciia cdc khach
hang (c4 nhén, 16 chiic).

2.1. GIOI THIEU CHUNG

Cic nha quan ly néi chung va cdc nha quan ly Marketing néi
riéng Iudn ludn cidn c6 thong tin phan héi vé tinh trang cia doanh
nghiép, ciia moi trudng d€ ¢ can cif dua ra cic quyét dinh quan ly. Dé
vach ra cdc quyét dinh k& hoach dai han, ngoai cdc théng tin vé tinh
trang qud khi, ngudi ta con cin céc théng lin bé sung do cdc nghién
ctu thuong xuyén va nghién ciiu riéng cung cap.

Theo Hiép hoi Marketing My (American Marketing Association
- AMA) thi “Nghién ciu Marketing 1a qud trinh thu thip va phan tich
¢6 hé théng cic dit liéu vé cdc vaAn dé lién quan dén cic hoat dong
Marketing vé hang héa va dich vu,”

Nghién cttu Marketing 12 cdc phuong tién ma cdc nha cung cdp
dich vu stir dung dé thudng xuyén hiéu duge nhu cdu va mong mudn
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cia khich hang hén ngoai va bén trong. Qui trinh nghién ciu
Marketing dugc Phillip Kotler mo ta trong hinh 2.1 sau day:

Xac dinh Xay dung Thu thap Phan tich Trinh bay
van dé va ké hoach _| théng tin | théng tin kétqua
muctidu | | nghién ciu can thiét thu dudc nghién cir
nghién ciu

Hinh 2.1: Qud trinh nghién ciu marketing

Nghién cdu Marketing khong tur né cho ra cdc quyét dinh. N6 chi
cung cp thong tin cin thiét cho cdc nha quan Iy Marketing dé dua ra
cac quyét dinh. Nghién ctu Marketing 12 mot phuong tién gitp cho
cdc nhi quan 1y hiu 1o duoc khich hing, hiéu ré dugc moéi trudng
kinh doanh. Dic biét quan trong 13 né gitip cac nha quén 1y hiéu duoc
qua trinh d4nh gi4 dich vu cta khach hang, trudce khi mua, trong khi sir
dung va sau khi sir dung dich vu.

Trude hét, ching ta s& xem xét thong tin Marketing trong boi
canh cla doanh nghiép va moéi trudng ma né dang hoat dong. Sau do,
chiing ta s€ mo ta vai trd cha nghién ciru Marketing trong hé théng
thong tin Marketing. Ti€p theo, s€ moé ta qud trinh nghién ciu
Marketing d6i véi linh vuc dich vu. Cudi cung sé nghién citu mot s6
md hinh d€ tim hiéu qué trinh hanh vi mua dich vu cba khdch hang.

Nghién ctiu Marketing c6 thé dugc xem nhu ludng thong tin hai
chiéu giita mot doanh nghiép va méi trudmg cla n6. Nét dic trung co
ban cta dong thong tin hai chiéu nay dugc mo ta trén Hinh 2.2 sau day:

Chinh tri, kinh t&,
Quén tri Marketing - Moitong | Gngngne
cong nghé
Cac van dé va Nhu cdu thi g:: fr?;?:jng cap
cac quyét dinh [ trudng vé dich vu cac khach hang

Hinh 2.2: Dong théng tin nghién cvu marketing
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Mac du nghién ctru méi truomg hoat dong cua doanh nghiép chui
y€u tap trung vao xac dinh nhu ciu hién tai va nhu cdu tiém tang cua
khach hang, ching ta van phai dat né vao mét méi truong rong lém hon
- mo1 truomg chinh tri, kinh t€, van héa - xi hoéi, cong nghé, nhan
khéu... D61 voi linh vuc Buu chinh, Vién thong, trong nhitng nam t6i,
cac yéu 10 moi truong nhu xu hudng hdi tu gita cong nghé Vién
thong, Tin hoc, Truyén thong va giita Buu chinh truyén théng, Vién
thong, Tin hoc; xu hudng tu do héa thi truong, c6 phan héa cic doanh
nghiép nha nudc, thuong mai hoéa phuong thite kinh doanh... ¢é anh
hudng to 16n dén cic doanh nghiép.

Tuy nhién, mac du nghién cu cic yéu 16 moi trudng vi mo co
tdm quan trong chién luoc 16n d6i véi cdc doanh nghiép dich vu, cdc
nghién ctru dé chi chi€ém mot phdn han ché€ clia chic nang nghién citu
Marketing trong doanh nghiép. Nhiém vu chi y&€u cia nghién ciu
Marketing 12 tap trung vao cac nghién citu trung han va ngdan han.

2.2. HE THONG THONG TIN MARKETING VA VAl TRO

NGHIEN CUU MARKETING

Hé théng thong tin Marketing (Marketing Information System -
MIS) duge Phillip Kotler dinh nghia nhu 12 “Mgt hé théng bao gom
con nguoi, thiét bi va cdc thi tuc dé thu thdp, phdn loai, phdn tich,
ddnh gid va phdn phot cdc thong tin cdn thiét, chinh xdc va kip thoi
cho cdc nha ra quyét dinh Marketing”.

Heé théng thong tin Marketing cdn phai thu thap cdc thong tin bén
ngoai cin thiét nhu trén Hinh 2.3, cing vdi cic thong tin sinh ra tir bén
trong doanh nghiép, chit loc loai bo cdc thong tin khong phu hop d6i
v4i van dé dang nghién citu, sau dé trinh bay ching dwéi dang 16 gic,
dé hiéu dé cung cép cho cdc nha quan ly.

C6 thé mo ta He thong thong tin Marketing nhu trén Hinh 2.3,
Trong Hinh 2.3. ciing cho thdy vai tro ca nghién ciu Marketing trong
hé thong d6. Nhimg 6 mau thAm la cic 6 lién quan té chic ning
nghién ctru Marketing.
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Nguon théng tin Qua trinh
Théng tin bén trong Ngén hang théng tin
(Chi phi, doanh thu,

hang ton kho, don hang

vhan dude, y kién P - .
khéch hang...) *| Ha thong nhap valay TT
¥
Hg thang H@ thdng mo hinh, k§ thuat
thu thap
thdng tin
Théng tin bén ngoai [ H& thdng phan phdi TT
(Xu hudng nganh,
thi phan, cac d6i
thu canh tranh...) Cac nha ra quyét dinh

Hinh 2.3: Vai 1ro cia nghién ciou Marketing

Nguén thong tin duge chia thanh 02 loai: thong tin bén trong va
thong tin bén ngoai. Can luu v ta d&i v&i nhiéu doanh nghiép Ién, cac
thong tin bén trong nhu chi phi, doanh s6... khéng thudc chic ning
nghién ctiu Marketing. Tuy nhién, nghién citu Marketing ¢6 thé tao ra
céc thong tin méi tr bén trong doanh nghiép biang cach thu thap cic
thong tin chuyén biét tir cic nhém d6i tugng khac nhau nhur cdc nha
quan 1y, luc luong ban hang va cdc nhan vién phuc vu & tuyén dau.

Trong thuc t€, cdc hoat dong nghién ciru Marketing trong hau hét
cic doanh nghiép dich vu tap trung chu yéu vao viéc thu<thap cdc
théng tin bén ngoai (nhu ciu thi trudng vé dich vu ciia doanh nghiép).
Trong cé4c doanh nghiép dich vu nhd, chifc nang nghién citu ¢6 thé bao
gom ca thiét 1ap v van hanh ngan hang thong tin (d liéu) va phdét
trién cdc mo hinh va hé théng nghién ciu dé xit Iy céc théong tin thu dugc,

C6 thé néu ra hai muc dich chinh cha nghién ciu Marketing. Thi
nhét, n6 cung cdp cho céc nha quan ly thong tin vé thi trudng va dich
vu, gidp cho cdc nha quan Iy giam d&n mic thdp nhat do khéng chac
chin trong viéc hoach dinh cic hoat dong Marketing. Thit hai, nghién
cttu Marketing cé chiic nang kiém tra, cho phép cdc nha quan 1y kiém
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tra viéc thue hién cdc ké hoach Marketing. Tir d6, sau khi kiém tra, cac
nha quan Iy ¢6 thé dua ra cdc quyét dinh cén thi€t n€u qua trinh thuc
hién sai léch so v&i ké hoach.,

2.3. CAC NGHIEN CUU CHU YEU TRONG MARKETING
DICH VU

Sut khéc biét giita nghién ctiu Marketing dich vu va Marketing
hang héa ngay cang trd nén lu md. Ly do 1a cdc nha san xuit ngay
cang bd sung thém cdc dich vu cho khach hang ngoai cdc hang hoa
chinh (dich vu khdch hang) dé ting kha nang canh tranh. Do vay ho
cling cin dén nghién ciu Marketing dich vu.

Ciing khoéng cdn nghi ngd vé tAm quan trong cha nghién ctu
Marketing déi véi cac doanh nghiép néi chung. Tuy nhién, né cing
quan trong hon ddi v6i ciac nganh dich vu, vi tinh vo hinh cua dich vu
gay kho khan cho khdch hang dénh gid san pham. C6 nhiéu bién s6 vo
hinh coa dich vu anh hudng dén su hai long t6ng thé cha khdch hang.
Do vay, cin thuong xuyén thu nhan théng tin tir khach hang vé mic do
hai 16ng ctia ho. Miic hai long nay c6 thé thay d6i wr lan giao dich nay
16i 14n giao dich khdc. Mét khach hang tat mét buu cuc ¢6 thé hai long
vé thoi gian cho trong lan nay nhung lai rat khé chiu rong 14n khac (do
dang rat voi hoac dang buc boi vi mdt 1y do khac).

Tinh khéng 6n dink cla dich va so v&i san phdm san xuét hang
loat ciing gdy kho khan cho viéc nghién ctu. D6i véi Marketing dich
vy, cdc nhan vién cung cip dich vu clia cong ty phai thuong xuyén tiép
xtc truc tiép véi khach hang, phdi hop véi ho dé tao ra dich vu, dong
thoi 4nh hudng ding ké dén chit lugng dich vu. Do vay, can phai hiéu
quan di€ém cta ho (nhan vién cung cép dich vu) vé cam nhan hai long
clia khich hang, va vé viéc 1am thé ndo dé nang cao chat lugng dich
vu. Nhitng thong tin nay rit quan trong trong nghién citu Marketing
dich vu,

Hon nita, vin dé Marketing bén trong I rit quan trong dé doanh
nghiép dich vu cé thé dim bio duge chit lugng dich vu, vi ciac nhan
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vién - cadc khich hang bén trong chinh l1a d6i tuong ti€p nhan cac nd
luc Marketing. Mot doanh nghiép dich vu thanh cong thi phai. gii
quan 1y ca giao ti€p gilta nhdn vién - khich hang va giao tiép giita
nhan vién va cdn bo quin ly. Nhu vay, d6i vdi nghién citu Marketing
dich vu, cic théng tin phdn hoi tix phia cdc nhdn vién cé tdim quan
trong dac biét, _

Duy tri tiéu chudn chét lugng dich vu ciing 12 mot van dé quan
trong doi v6i doanh nghiép dich vu. N6i mot cdch don gian, diéu cot
16i cia chét lugng dich vu 1a phai hiéu dugc khdch hang muon gi va
dam bao rang khach hang thuong xuyén nhdn duoc diéu dé. Do vay,
diéu hét stc quan trong 12 doanh nghiép dich vu phai hiéu rd dugc nhu
cdu cta khich hang cia minh. Y&u t6 chl chét trong viéc do ludng
chat lugng dich vu la xdc dinh cho duoc su chénh léch giita cdi ma ho
mong doi va cdi ma ho nhdn dugc tir dich vu cia doanh nghiép. Day la
mot van dé mang tinh chd quan, do vay doi hodi phai phan tich dinh
" lugng cin than mong dgi clia khach hang vé dich vu va si¢ nhdn thiic
ctta ho vé dich vy duge cung cap.

Nghién ctru Marketing dich vu cin phai quan tam t6i viéc phén
doan khich hang theo mic dé mong doi vé dich vu, hay néi cdch khic
theo lgi ich ma khach hang mong doi. Qua dé, doanh nghiép c6 thé
dédp ung duge céc loi ich cua cac doan thi trudng khac nhau.

Po ludng chat luong dich vu c¢é vai trd quan trong ddi voi
Marketing dich vu. Chuong 5 s& nghién ciu chi tiét vé vin dé chat
luong dich vu. Van dé chat luong dich vu ciing 1a mot ndi dung 16n
trong nghién ciru Marketing dich vu.

Sau day 12 mot s6 ndi dung nghién ctu lién quan:

- Nghién cifu nhu cdu clia khiach hang: Nham xdc dinh nhu cau
ma khach hang muon théoa min khi st dung dich vu. Néu doanh
nghiép xdc dinh duge nhitng nhu ciu nao cua khich hang hién tai chua
duge dap tng, thi day chinh la co hdi dé doanh nghiép phét trién cdc
dich vu méi cung cdp cho khach hang.
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- Nghién cifu sy mong doi cia khich hang: Dung cic ky thuat
dinh lugng dé x4c dinh cic tiéu chuén dich vu ma khéich hang mong
dgi khi ho tieu dimg dich vu. Vi du nhu vé thi gian chd doi, vé thai do
than thién cua c4c nhan vién cung cAp dich vu...

- Nghién citu su nhan thiic cua khidch hang vé dich vu. Diéu quan
trong khong phai la doanh nghiép cho rang dich vu cta ho la t6t, ma
chinh 14 su nhéan thic, ddnh gid cta khdch hang vé dich vu nhu thé
nao, tic la doanh nghi¢p phai nhin nhan dich vu cta minh cung cip
bang con mat khich hang. Nghién citu loai nay ¢6 thé dugc thuc hién
trudc, trong va sau khi khach hang tiéu dung dich vu.

- Kiém tra dinh luong viéc cung cdp dich vu vé mat ky thuat. Vi
du nhu kiém tra d6 tin cay cta dich vu EMS, vé thdi gian chd dgi cha
khach hang tai céc ghi-sé Buu dién. Viéc kiém tra nay khong cin 1iép -
xiic v6i khdch hiang. Nghién ctiu bang cich déng vai mot “khich hang
bi mat” dén sir dung dich vu 12 mot phuong phap phd bién dé kiém tra
qud trinh cung cap dich vu.

- Diéu tra khach hang thudng xuyén hay riéng biét: Cac nghién
ctu nay nhim thu thip thong tin v& nhan thic, mong dgi cia ho vé
dich vu. Dong thoi qua d6 khich hang ciing cam thiy ¥ ki¢n cta ho
dugc ton trong.

- Nghién ctu cdc nganh dich vu tuong tr: Nhiéu nganh dich vu
c6 thé nghién citu dé hoc tap kinh nghiém cua cdc nganh dich vu wwong
tr khac (va tham chi wéng nhu khéong lién quan nhau). Bang cédch
nghién ciiu qud trinh tic nghiép ciing nhu su phan tng cua khach
hang, cdc nha quan 1y co thé c6 dugc céc bai hoc tét. Vi du nhu cich
bin hang tai cdc siéu thi dd duge 4p dung tai cac noi giao dich coa
Buu chinh O-xtray-li-a, Niu Di-lan, clia cong ty Vién thong Telstra,
O-xtray-li-a.

- Nghién cttu cdc trung gian phan phdéi dich vu: Cdc Dai ly, Nha
buén si, Nha bin {é thudng xuyén tiép xic voi khach hang tiéu ding
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cubi cing. Do viy, ho ciing 14 mot ngudn thdéng tin quy gid cho nghién
citu Marketing dé gitip doanh nghiép hiéu ré khach hang. Mat khéc,
céc trung gian ciing 1a céc khach hang ctia doanh nghiép dich vu. Cho
nén nghién cu cdc trung gian phan phéi vé nhan thac ciia ho d6i véi
cac tiéu chudn dich vu ¢ling c6 vai trd quan trong.

- Nghién ctu cic khdch hang chu chot: C6 nhitng khiach hang
déng gop cho doanh nghiép nguén doanh thu Ién, d6 1a cdc khach
hang chu chét. Giir duge cédc khach hang nay cé vai tro dac biét quan
trong. Do vay, déi v4i cdc khach hang ndy, doanh nghiép mong mudn
ho hoan toan hai long véi dich vu nhan duge. Doanh nghiép con quan
tam dén sy hai long clia cdc khach hang. Tai mot s6 san bay, Nha khai
thic san bay lién két vai cic hang hang khong 16n tién hanh nghién
ctiu mutc do hai long cia khach hang khi qua san bay.

- Nghién ciru nhém khach hang: Mot nhom khach hang duge lua
chon dé diéu tra thuomg xuyén vé nhan thifc cta ho déi véi dich vu
hién tai cting nhu dich vu du dinh dua ra thi trudng.

- Phan tich giao dich: Nhiéu cong ty theo ddi qué trinh cung cap
dich vu cho khdch hang truée, trong va sau khi cung cap. Diéu nay cho
doanh nghiép nhitng théng tin quy gid vé mic do hai long cua khich
hang. Nghién cifu niy ciling dugc ding bén trong doanh nghiép dé
dénh gid miic dé thue hién cic muc tieu dat ra.

- Phan tich cdc y kién phan nan cua khich hang. Khi khdch hang
con phan nan truc ti€p véi doanh nghiép 1a ho con cé thién chi vai
doanh nghiép, vi qua d6 doanh nghiép ¢6 thé biét dugc mong mudn
ctia khach hang dé diéu chinh cic chinh sach. Diéu d6 c6 thé giip cho
doanh nghiép git duoc khdch hang lai. Do vay, cdc doanh nghiép déu
c6 chinh sdch khuyén khich khach hang phan nan truc ti€p voi ho va
thuong xuyén thong ké, phan tich cc phan nan dé.

- Nghién citu nhan vién., Pay la mot phan cua chuong trinh
Marketing bén trong doanh nghiép, dic biét d6i véi doanh nghiép dich
vu. Cac nhan vién, nhit 13 cic nhan vién & tuyén dau, cling 1a cic
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khdch hang quan trong ma doanh nghiép cén tim hiéu mic do hai I6ng
cta ho.

2.4. NGUON THONG TIN

Nguon thong tin cho nghién cdu Markeling thudng dugce chia
lam hai loai la ngudn thong tin thir cdp va nguén thong tin so c¢dp, hay
con duge goi twong tng Ia nghién ctu ban gidy va nghién ciu hién
trudmg.

Nguén théng tin thi cap cé thé thu thip duoc ngay tir bén trong
doanh nghiép va tir bén ngoai doanh nghiép (xem Hinh 2.3.).

Chi phi cho viéc thu thap thong tin thit cdp thap hon chi phi cho
viéc thu thap thong tin so cap, vi day la loai hang “second-hand™. Do
vay, thong thudng ngudi ta chi phai thu thap thong tin so cap khi
khéng c6 du thong tin thit cdp can thiél cho nghién ciu.

Thu thap ti
NV tuyén Jau
Thong tin
> Sd cap
DN t6 chitc
~|  nghién clru
Théng tin
marketing .
Thédng tin
Bén ngoai
Théng tin
- Thir cap
Thing tin
Bén trong

Hinh 2.3: Cdu tric ctia nguon thong tin nghién ciu Marketing

D6i véi cdc doanh nghiép Buu chinh, Vién théng, nguén thong
tin noi bo thudng duge luu tri tai phong Tai chinh - K& todn - Thong
ké. D6 1a cac thong tin vé€ doanh thu, san lugng, chi phi, dau tu... D6 1a
cdc ngudn thong tin thi cdp quan trong bén trong. Tai phong nghiép
v, trung tam dich vu khéich hang ¢é luu trir cdc théng tin thir cdp
khiic, d6 |a thong tin vé khi&u nai clia khach hang.
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Cic doanh nghiép Buu chinh, Vién thong ¢ mang ludi tiép xdc
rong rii vGi khach hang, Day chinh la ngudn cung cdp thong tin so cdp
thudng xuyén véi chi phi thap.

Céc ngudn thong tin thii cap bén ngoai déi vdéi finh vue dich vu
thudng khéng phd cap nhu déi véi linh vuc hang hda. Tuy nhién, cde
nghién ciu Marketing dich vu ciing cdn nhiéu thong tin thd cdp bén
ngoai nhu cdc nghién ciru Marekiting hang héa.

2.5. CAC PHUONG PHAP NGHIEN CUU
M6t quyét dinh quan trong cdn phai thuc hién khi thiét lap k&

hoach nghién c¢u so cép 1a ding phuong phédp diéu tra dinh tinh hay
dinh lugng. Chiing ta tim hiéu hai loai nghién cifu nay.
2.5.1. Nghién citu dinh tinh (Qualitative Research)

Nghién cu dinh tinh 13 nghién ctu khdm phd va giai thich vé
nhén thitc va hanh vi cia cdc méau nho 4y tir cdc khach hang muc tiéu,
vi nghién citu cic yéu t6 thic ddy dong co mua cla ho.

Khi chiing ta can dinh nghia, mo 14 diéu gi d6 thi nghién citu
dinh tinh 1& can thiét. Trong cac nganh dich vu, nghién citu dinh tinh
déc biét quan trong.

Khi ngui nghién ctu khong biét nhiing yé€u t8 nao cia dich vu
¢ vai trd quan trong d6i v6i ngudi tiéu diing, thi cdch tét nhét 13 hoi ¥
kién khach hang. P06 1a nghién citu dinh tinh. Diéu quan trong 1a cich
thitc hoi 1€ nhi, nhe nhang dé nhan dugc cau tra 151 khich quan.

2.5.2. Nghién cuu dinh luong (Quantitative Research)

Nghién ciu dinh luong 13 nghién ciu duge dung dé do liong thi
d va cdch thic lua chon cua khich hang khi ban chat cua nghién citu
dugc mo ta va xdc dinh. Nghién citu nay dugc thiét ké nham thu thap
thong tin tr cdc mau thong ké dai dién cho nhém khach hang muc tiéu
(16ng thé théng ké). Kich thudc clia miu s& tiy thude vio téng s6 phan
tlr cua tong thé thong ke, vdo muc do tin cay thdng ke yéu ciu, déng
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thoi phai can d6i véi diéu kién han ch& vé chi phi va thai gian. Cich
thidc chon mau duge thuc hién theo ly thuyét théng ké. Cic bang céu
hoi ciing phai ¢6 cau ric duge tiéu chuan héa.
2.5.3. Thu thap thong tin

Thong tin (Dit liéu) ¢é thé duge thu thap truc tiép hoac gidn tiép
tir cdc doi tuong can nghién ciu, ¢6 ba phuong phdp thu thap thong tin
so cdp Marketing. D6 1a phuong phap guan sdr, phuong phap thic
nghiém va phuong phip diéu tra (tham do) y ki€n khich hang,
2.5.3.1. Phuong phdp quan sdt (bang mat, bang mdy ghi dm, ghi hinh...)

Ding dé quan sat hanh vi cia khich hang, cla déi thd canh
tranh, va cia chinh nhan vién trong cong ty tai cic noi giao dich, béan
hang. Phuong phap quan sat dac biét thuén loi déi véi nhimg nguoi
thuong xuyén tu€p xdc vé khach hang (nhitng ngudi cung cap dich
vu). Ngudi quan sét ciing c¢6 thé déng vai khich hang dén dung thi
dich vu cila cic doi thu canh tranh dé co hiéu biét vé uu nhuoc diém
cua ho.
2.5.3.2. Phuong phap thuc nghiém

Dung dé phdt hién ra cdc méi quan hé nhan qua gilra céc bi¢n s6
Marketing khac nhau. Truéc khi dua ra cdc san phim, dich vu mdi, thay
déi miu ma, gid ca nguoi ta thuong ding phuong phap thuc nghiém
2.5.3.3. Phuong phap diéu tra (thdm do ¥ kién khdch hang - Survey)

Ding dé tim hiéu nhu c¢du, mong muén, hiéu biél cha khach hang
vé dich vu, vé cong ty. Cé thé diéu tra qua dién thoai, diéu tra truc 1iép,
qua thu kém phiéu diéu tra (Bang cau hoi - Questionnaire)} gui cho
khach hang.
2.5.4. Phan tich thong tin

Phén tich thong tin nghién citu dinh lugng nhdm x4c dinh méi
quan h¢ gilta cic dong co va hanh vi cla khdch hang. D€ phan tich
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théng tin (thu dwoc ngudi ta thudng ding cdc phuong phap théng ké dé
xu 1y thong tin.

2.6. NGHIEN CUU HANH VI CUA NGUOI MUA
2.6.1. Khai quat

Muc dich rat quan trong chGa nghién ciru Marketing dich vu 1a
hiéu 18 qud trinh va céc yéu (6 co ban dnh hudng dén qud trinh quyét
dinh mua cua khéach hang. D6 1a cdc yéu t6 sau:

- Ai tham gia vao qué trinh quyét dinh mua dich vu?

- Qua trinh quyét dinh mua chiém bao nhiéu théi gian?

- Nhiimg dich vu canh tranh ndo ma khéch hang c6 thé chon mua?

- Tdm quan trong tuong d6i do ngudi quyét dinh mua gén cho
moi yéu t6 cua dich vu duge cung cdp?

- Nguén thong tin duge dung dé danh gi c4c dich vu canh tranh?

Nhanbigt | _| Tim kim | | Danhgiacac| | Quytdinh | _| Danhgia
nhu cau thang tin phugng an mua sau khi mua

Hinh 2.4 Cac giai doan cta qua trinh quyét dinh mua

Qud trinh co ban tham gia vao quyét dinh mua dugc minh hoa
trén Hinh 2.4.

Khi khach hang nhan biél nhu cdu (do cic yéu t& bén trong va ca
bén ngoai kich thich) va sy théi thiic cia nhu cdu di i6n, ho s& tim
kiém thong tin vé dich vu ¢6 thé ddp tmg nhu cdu d6. Tiép d6 1a viée
dinh gid cdc phuong 4n thay thé khéic nhau c6 thé ddp dmg nhu ciu.
Quyét dinh mua 12 két qua ctia su tuong tac giita ngudi quyél dinh cudi
cling va cdc yéu t6 anh hudng khic nhau. Cuéi cing, sau khi mua va
tiéu ding, ngudi tiéu dung hinh thanh nhiing cam nghi, nhan xét, ddnh
gid vé dich vu d3 mua. Diéu nay sé ¢6 anh hudng dén cdc lan mua sau.
Trong thyc 1€, qué trinh quyét dinh mua dich vu c6 thé 1a mot qué
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trinh phifc tap lap di lip lai, chiv dnh hudng cla nhiéu yéu té va tiéu
chuin quyét dinh khéc nhau.
2.6.2. Nghién ciru don vi ra quyét dinh

Chi rdt it cdc quyét dinh mua dich vu 12 do mdt ngudi don doc
thuc hién. Thong thudng cd nhitng ngudi khac trong cong ty tham gia
vao qud trinh mua va ¢é dnh hudng dén quyét dinh mua cudi cong. Tat
ca nhitng ngudi tham gia vao quyét dinh mua duge goi la “Don vi ra
quyét dinh” (Decision Making Unit - DMU). Diéu quan trong la phia
ngudi ban nhén bi€t duge nhimg ngudi chi chét tham gia vao qua trinh
nay dé lua chon dich vu dép (ng nhu cdu ctia ho. Khi dé6 doanh nghiép
c6 thé soan thio cdc thong diép phi hop dé€ thuyét phuc mua. Sau day
a mot s6 vai ma nhitng ngudi tham gia c6 thé nhan:

- Nguoi danh huong (Influencer): La nguoi hay nhém nguoi ¢
anh hudng dén qua trinh quyét dinh mua. C6 thé goi d6 1a nhém tham
khao khi quyét dinh mua. PS trude hét 1a gia dinh, ban than, hang
x6m, dong nghiép. Thit hai Y céc 16 chifc t6n gido, hiép hoi, cau lac
b6...). Nhém ngudng mo cling cé anh hudng lon dén quyét dinh mua.
Bao chi nhiéu khi ¢ tdc dung manh dén su lua chon ctia ngudi mua.

- Nguoi gac cong (Gatekeeper): La ngudi chon loc cdc théng tin
chao hang dén vai ngudi quyét dinh mua. D6 1a c6 thu k¥ chidn céac
cudc goi clia cac dai dién ban hang dén giam doc. Frong nhiéu 16 chirc
that khé xdc dinh ai 1 ngudi gac céng. Trong cdc 16 chide 16n, nhat 1a
cdc 10 chic trong linh viuc cong cdng, viéc mua hang hoa dich vu phéi
theo tht e ddu thau. Do vay néu nha cung cap dich vy bi loai ra khoi
danh sich ddu thdu thi hét co hoi ban. Vay ho cin tim hiéu xem ai
thuc hién chic nang x&p cdc nha cung cdp vao danh sich dau thdu?

Mic dau ngudi gdc cong 1a phd bign d6i véi khach hang 1a cdc t6
chitc, né ciing cé thé img dung cho trudmg hop ngudi mua cd nhan.
Dai véi nhiéu dich vu cho cac ho gia dinh, giai doan ddu cita qua trinh
quyét dinh mua la viéc nhan cdc t& hudng dan, giéi thiéu dich vu hay
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cdc cudc dién thoai chio hang cia cdc nha cung cdp dich vu. Quyét
dinh mua cué6i cling c6 thé 13 két qua clia su thao luin, ban bac chung
trong cdc thanh vién gia dinh, nhung viéc cheon loc cdc thong tin chao
hang ban dau lai do mét ngudi quyét dinh. Trong trudng hop nay nguoi
noi trg dong vai ngudi gdc cong,

- Naudi sit dung mét dich vu cé thé khong phai 13 ngudi quyét dinh
mua. Tuy nhién ciing cin biét anh hudng cua ho dén quyét dinh mua,

- Nguoi ra guyér dinh mua 1a ngudi (nhom nguoi) quyét dinh
cu6i ciing d¢ mua (ho c6 thé khong phai Ia ngudi truc ti€p thyc hién
viéc mua ma giao phé cho ngudi khdc mua). P6i véi nhiéu dich vu cho
hé gia dinh khé ma xac dinh ai trong gia dinh 1a ngudi ra quyét dinh.
Diéu nay xem ra phu thudc vao nén van hoa, vio vai ted kinh t€ cua
céc thanh vién trong gia dinh. D6i véi cdc t6 chie cling vay, viéc xac
dinh ai 14 nguoi quyét dinh mua hay cé anh hudng chinh t6i quyét dinh
mua ciing 12 mét vian dé nan giai.

Tat ca nhitng vén dé chua ¢6 céu tra 15 trén day can duge nghién
cttu cu thé.

Trong mot s& trudng hop, viéc dat hang mot dich vu ¢6 thé chi 1a
mot nhiém vu thudng ngay va duoc giao cho moét ¢4 nhan. Chang han,
doi véi mét cong ty, cdc loai dich vu gia tri thdp va khong mdi ¢ thé
duge giao cho mdt ngudi mua quyét dinh. Vi du viéc mua bao duoc
giao cho van thu 1am, Tuy nhién, khi mua méi hoic mua cé déi méi
thi don vi quyét dinh mua gém nhiéu hon mot ngudi.

2,6.3. Nghién citu tap lua chon cua khach hang

H4u hét cac ngudi mua dich vu khong hanh dong hoan toan hop
1y. Muon quyét dinh hgp 1y ho phai xdc dinh tit cd cic ngudn cung
cdp c6 thé va dp dung tiéu chuin danh gis 16-gic doi vdi méi lua chon
c6 thé. Mac ddu ngudi mua cong nghiép ¢é thé hanh déng hop 1y hon
ngudi mua cho cd nhan, tinh hop 1y cting khong hoan toan duge thue
hién. Mét cong ty ¢6 thé ua thich quan diém don gidn va khong mao
hiém dé gilt nguyén nha cung c4p dich vu quen thuoc, hon la tim kiém
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xem x&t tat ca cde lya chon ¢6 thé mot cach thuomg xuyén. Trén thuc
t&, lua chon duoc ti€n hanh trén mét tap hop c6 chon loc cc kha ning.
Téap hop céc lua chon nay ¢d thé dugc phan loai nhu sau theo tinh lua
chon cta chung:

- Tap hop gém tat ca cdc dich vu ¢6 thé ddp ¥ng nhu cdu cla
khach hang.

- Tap hop bao gdm tat ca cic dich vu ma ngudi tiéu dung biét duoe.

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

- Tap hop gém mot nhém céac dich vu ma tir dé ¢é thé lua chon
cudi cling.

- Tap loai gom cac dich vu khong chdp nhan duge, khong phit hop...

Nghién ctiu cling cdn tim kiém dé xdc dinh tap céc dich vu ma
khdch hang so sdnh khi can nhic quyét dinh, Trén co s& do nha cung
cép dich vu dua ra cdc chinh sach Marketing c6 tinh canh tranh. Khi
doanh nghiép du dinh dua ra thi trudmg dich vu mdi, cin nghién ciz dé
xac dinh cdc tieu chudn ma khdch hang ding dé dua mot dich vu vio
tap chon cua minh.

2.6.4. Mo hinh hanh vi cua nguoi mua

Cac yéu 16
tam iy

Cac yéu to
van haa va xa hoi

Cac yéu td
Dau vao xac dinh
qua trinh

Cac yéu td
can trd

Hinh 2.5: M6 hinh hanh vi ngudi tiéu ding
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Mo hinh rat co ban vé hanh vi cua ngudi mua dugc mo ta trén
Hinh 2.4, cho ta mot diém xudl phat hitu ich va pham vi khdi niém dé
phan tich qué trinh mua. Nhiéu nha nghién ctfu da tim cich xay dung
cdc m6 hinh giai thich cac quyét dinh duge thuc hién nhu thé nio
trong cdc tinh hudng dac biét, tr dé du dodn cdc hé qua rwong tu cua
cdce thay d6i chién lugc Marketing. Ta xét mé hinh duge mo 14 irén
Hinh 2.5. Day 13 mé hinh duge sit dung rong ridi dé phan tich qué trinh
quyétl dinh mua cha ngudi tiéu dung dich vu.

- Dau vao: Day 1a nhimg théng tin vé cic dich vu canh tranh cé
thé thoa min nhu cau khéach hang.

- Cdc yéu 16 xdac dinh hanh vi: Cic ca nhan thudng cé thién
hudmg quyét dinh theo nhimg cdch riéng. Diéu nay chiu 4nh hudng boi
nén van hoa ho séng, gia dinh va cdc yéu t6 ¢4 nhan.

- Phdn #ing chdp nhdan: Thong tin ddu vao duoc chdp nhan va
dugce gidi thich khdc nhau bdi cde cd nhan khéc nhau dya trén cic yéu
t& ¢cd nhan va kinh nghiém céac l1an mua trude,

- Cac yéu 16 quyét dinh qud rrinh: Phan nay cua moé hinh tap
trung vio cdch thic ma mot quyét dinh duge thue hién. Cic yéu to
quyét dinh quan trong bao gém cic déng co thiic day cdc cd nhan thoa
mién mot nhu cdu riéng; kinh nghiém qua khi cia cd nhan vé dich vu
da sir dung; va trong s6 dugc gan cho mbi yéu 16 duge ding dé dénh gia.

- Cdc yéu t6 cdn trd: Mot s6 cic yéu 18 ¢6 thé can trd mot ca
nhin di dén quyét dinh mua. Ching han, su tién lgi khi tiép can dich
VU, gid ca phai chang, diéu kién cung c4p dich vu...

- Pdu ra cva qud rinh quyét dinh: D6 1a quyét dinh mua hay
khong mua, hay hoan mua.

Mot mo hinh khac ciing danh cho nghién citu finh vuc dich vu
dugc mo ta trén hinh 2.6. Trong mo hinh nay ngudi ta mé xé qud trinh
mua thanh 03 giai doan: truéc khi tiéu dang, trong khi tieu dong va
sau khi 1iéu dung,
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Giai doan truéc khi tiéu ding bao gébm mot loat c4¢ hoat dong
thudng xay ra trude khi quyét dinh mua duge thuc hién, bat ddu 12 viée
nhén biét nhu cAu, réi tim kiém, thu thap thong tin va xéac dinh tap hop
cdc lua chon c6 thé. O gial doan nay ngudi tiéu dung xdc dinh dau la
gidi phap t6t nhit ma ho mong dgi? Trong giai doan sau, ngudi tiéu
ding thuc su quyét dinh qua kinh nghiém dau la lua chon t6t nhat.
Trong pha nay, mong doi hinh thanh & giai doan truée khi tiéu ding
duge so sanh v dich vy nhan duge., Su chénh léch gilta mong dgi va
két qua thuc &€ nhén dugc $& din dén viée ¢6 ging giam bdt noi bél
binh. Sy khong hai long do khong duge dap dng nhimg diéu mong doi
c¢6 thé gidi quyét bang khiu nai. Trong giai doan sau tiéu ding, toan
bo qua trinh giao dich duoc ddnh gid, trén co s¢ dé ngudi tiéu ding sé
quyét dinh cé nén mua cic lan sau nita hay khong & nha cung cép dich
vt nay. Ciing giong nhu cdc mé hinh khdc, mé hinh nay da don gian
héa qua trinh mua dich vu khi xem qué trinh ddnh gia gém 03 yéu t6
riéng ré, trong khi dé trén thuc (&€ mét dich vu duge danh gid lién tuc.

2.6.5. Hanh vi mua cta ca nhan va caa té chirc

Hai loai khach hang nay ¢6 hanh vi mua dich vu khdc nhau. Sau
day ta c6 thé thdy mot s6 nguyén nhan dan dén su khac nhau dé:

- D61 vé6i viec mua ciia mot (8 chire, hai tap hop nhu céu cdn dugce
thod méan. D6 1a cic nhu cdu chinh thic cha té chiic va cac nhu cau
clia cdc c4 nhén tao nén t8 chirc d6. C4c nhu céu thit nhit ¢ thé xem
nhu 1a hop ly, trong khi cdc nhu cau thif hai lai phu thuge vao cd nhan
va moi trudong (tuong tu nhu nhu ciu cda ngudi mua cho tiéu ding
¢4 nhan).

- Nhiéu ngudi tham gia vio qua trinh mua cia mét 18 chie, Dic
biét, d6i vdi cac dich vu ¢d gia tri cao thi quyét dinh mua can phai
ddnh gid va chép thu&n & nhiéu cap quan 1Y trong 16 chitc. Nghién ciu
cu thé d6i v6i mot t6 chiic nao dé hay moét loai té chifc nao dé sé cho
biét dau 1a cdp quyét dinh mua cudi cing. Viéc phan tich don vi quyét



Chuong 2: Nghién citu marketing trong doanh nghiép dich vu 49

dinh mua (xét & phan trén) c6 thé phat hién ra mot pham vi réng céc
yéu t8 anh hudng tham gia trong qui trinh quyét dinh mua cua don vi.

- Qué trinh mua cia céc t& chic thudng dugce thuc hién theo cic
thu tuc hinh thic. Trong trudng hop don gian nhit, mot ngudi ndo do
trong cong ty dugc giao nhiém vu mua thudng xuyén mét dich vu.
Truong hop phic tap nhit - d6i véi cic dich vu c6 gid tri cao, viéc mua
dugc thuc hién qua dau thau cong khai.

Giai doan Giai doan Giai doan
trudc khi tiéu dang tiéu dang sau tiéu diling
Nhan bigt nhu ciu Banh gia sir dung Dénh gid sau khi mua

L 5

Tim kiém thong tin

#

Dénh gia
Mua Tiép tuc ding Tiép tuc mua

-

2 4 L ]
Khong mua Khéng mua tiép Khang mua nita

Hinh 2.6: Qud trinh ddnh gia tiéu dang dich vu

- Mot s6 Idn ngudi tham gia vio qué trinh mua cta (6 chifc lam
cho qué trinh mua m4t nhiéu thoi gian, cong sic hon. Nghién citu kha
thi chiém nhiéu thdi gian hon ciing do mong mudn giam t6i da rui ro,
nang cao tinh khdch quan trong quyét dinh mua. Trong mot s6 cic thi
trudng moi, dac biét 1a thi trudng quéc t€, ngudi mua thudng can cif
vao 10ng tin d&i vdi nha cung cdp dé€ quyét dinh lya chon trong s6 cdc
d&i thl canh tranh. Do vy cin c6 thdi gian dé chiém duge 1ong tin cia
khach hang.

- Céc y&u 16 cta dich vu ma khach hang cho 1 quan trong khi
danh gia dich vu thi s& khdc nhau déi vdi cde dich vu khéc nhau. Doi
véi nhidu dich vu cdc khdch hang cd nhan cho 1 gid ca rat quan trong
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khi ho can nhic quyét dinh mua, nhung nhiing ngudi mua 1a cac khich
hang t chic lai chd trong dén c4c yéu t& 1a do tin cay, va cic yéu 1§
chit lugng khac. Diéu ndy c6 thé duge 1y giai 1a khdch hang 16 chic
thuong chiu hju qua tai chinh 16n néu chat lugng dich vu kém.

Vi du, viéc chét luong chuyén phédt buu giri kém (thét lac, mét
mat, cham tré...) ¢6 thé chi gay ra su khé chiu hodc sy thiét hai nhod
cho mét ¢4 nhan, nhung sé dan dén thiét hai Ién vé doanh thu cho mét
doanh nghiép. Do vay c6 thé dé hiéu la tai sao cudc chuyén phat nhanh
DHL rat cao nhung cic doanh nghiép véan sir dung, vi né dam bio an
toan tuyét déi va nhanh, diing thoi gian toan trinh da cong bd vai
khach hang.

- C4c 18 chite, doanh nghiép thudng ¢6 nhu ciu gidm (61 da su rii
ro trong kinh doanh, trong ¢ong viéc giao dich cua ho, mudn hgp tic
v6i nhi cung cip dé giai quyét cdc van dé riéng. Do d6, ho chi trong
dén xay dung m6i quan hé hop tdc tich cuc véi nha cung cdp. Day
chinh 14 diéu thuan lgi cho nhd cung cap dich vu dé ho ¢6 cic chinh
sach xay dung mdi quan hé tin tudng, gian bé lau dai véi khach hang [a
céc 6 chiic (céng ty, co quan nha nude, cc té chiic x3 hol...).
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Déi véi cdce dich vu buu chinh vién théng khic nhau, hdy nghién
ctiu xem khi khach hang quyét dinh mua thi cdc y&u t6 nio cla
dich dugc khdch hang cho 1a quan trong dé cén nhac (xét d6i voi
cac doan thi trudng khiac nhau: nguoi tiéu diung ¢d nhan, doanh
nghiép tv nhin, doanh nghiép lién doanh, doanh nghiép quéc
doanh, co quan nha nude...).

2. Phan biét gitta hanh vi mua dich vu ctia 18 chic va cua ca nhan
ngudi Liéu dong,

3. Khi khdch hang mudn chuyén tir mot nha cung cép dich vu nay
sang mot nha cung cép dich vu khdc (dién thoai di ddng, dién
thoai c6 dinh, Internet thué bao, intemnet thé... thi cé nhitng gi can
r&s ho?

4. Hay hinh dung xem d6i vdi nba cung cdp dich vu dién thoai di
dong cdc van dé nghién ciru Marketing gi can quan tam?

5. Neéu ching ta mudn phan loai ciac khach hang khdc nhau theo
doanh thu, tr d6 ¢é thé xdc dinh cac khach hang 16n, chdng ta s&
14y thong tin & dau? Thong tin thif cdp hay so cap?

6. Néu ching ta mudn nghién ctu cic y kién phan nan cua khiach
hang vé cdc dich vu buu chinh, vién thong, chiing ta thu thap
théng tin & déu?

7. Neéu ching ta mu6n tim hiéu vé mic d6 hiéu biét cha khich hang
vé cic dich vu buru chinh, vién théng, tir d6 dé c6 can ¢ cho cic
quy¢t dinh quang cdo, chiing ta s& 1ién hanh nhu thé nao?

8. Néu ching ta muén tim hiéu vé cdc déi thi canh tranh nhu céc
ngan hang (dich vu chuyén tién, dich vu tiét kiém), cic cong ty
dién thoai (dich vu VolP, dich vu dién thoai ndi hat), cdc cong ty
chuyén phét nhanh (dich vu chuyén phat nhanh), thi chiing ta tién
hanh nhu thé nao?
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Chuong 3
SAN PHAM TRONG MARKETING DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong ndy, sinh vién cdn nidm dugc céc vin
dé sau:

- Cic yéu t6 cdu thanh dich vu;

- Cdc phwong phép khich hang diing dé dinh gi4 dich vu;

- Cdc vén dé chién luge xuat hién trong viéc phat trién dich vy;

- Thi tuc phat trién dich vu mdi.
3.1. GIOI THIEU CHUNG

Chién hroc san phidm c¢é vai trd quan trong s6 mot trong céc
chién luoc Marketing nham ddp tng cdc nhu cdu cta khich hang. San
pham phit hgp gidp cho doanh nghiép tang kha nang canh tranh trén
thi trudng,.

Do dich vu ¢é nhimg dic trung khédc biét so vdi hang héa, chién
luge sén pham d6i véi Marketing dich vu cling khdc véi Marketing
truyén théng.

3.2. DICH VU CUNG CAP CHO KHACH HANG

3.2.1. Khai niém

Thuat ngif “san pham” dugc hiéu la bao gém ca hang héa va dich
vu. Mot san pham c¢é thé bao gém mot ¥ tudng, mot dich vi, mot hang
héa hay mét su két hop cic yéu 16 nay. Philip Kotler con néu cu thé
hon 04 loai san phdm nhu sau:

- Céc hang héa hiru hinh thuén tdy;
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- Hang hda hitu hinh k&¢m theo 12 c4c dich vu bd sung;

- Dich vu chinh va cdc hiang héa, dich vu phu kém theo;

- Céac dich vu thuan tiy.

Thong thudng thi hiu hét cdc sdn pham cung cdp cho khich hang
déu 1a su két hop gitta hang héa va dich vu. Ngudi ta con phan biét
gilta hang hda hé tro va hang héa phuang tién trong dich vu.

Hang héa hé tro 1a céc hang hda cé vai trd hé trg, bé trg cho qua
trinh cung cap dich vu (sdch gido khoa, bai giang, 1ai liéu tham khao
trong gido duc).

Hang hou phuong tién 1a loai hang héa dung lam phuong tién
cung cap dich vu (6 to trong dich vu tac-xi, khach san trong dich vu du
lich, mdy dién thoai trong dich vu dién thoai céng cdng...), do vay
khong thé thiéu dugc.

Khich hang khong mua céc hang héa hé trg, hang héa phuong
tién, ma chi mua lof ich ma cdc hang hoa dé mang lai. Nguoi ta goi dé
la “Service offer”, con qud trinh cung cdp dich vu thi dugc goi ia
“Servuction™ (tuong duong v6i khai niém “Production - qua trinh tao
ra san phim” trong san xuit hang héa).

Vay cdi gi ciu thanh “Service offer” nhin t quan diém cula
khach hang? Khi khdch hang dén mua mot dich vu, ho nhan duge céc
y€u t8 sau:

- Cdc yéu 16 vdr Iy: Dé 1a cdc phén ti vat chét, hitu hinh cta céc
hang héa hé trg, hang héa phuong tién. Vi du nhu thic an trong dich
vy khdch san, noi giao dich trong cic dich vu buu chinh, vién thong
cong cong, mdy tinh tai cic dia diém cung cdp Internet céng cong, 6 td
trong dich vu van tai khdach.

- Cdc loi ich khodi cdm: D6 1a céc loi ich duwge cam nhéan qua céc
_gidc quan cua khdach hing nhu mui thom cla thifc an, su sach s€ cua
can phong khach san...
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- Cdc loi ich tdm [y: DO 1a su thoai mai, d& chiu, mat mé, yén
tam, dugc (on trong, duge dén Liép niém nd... c4c loi ich nay khé xic
dinh va khach hang cam nhan dugc mét cach chi quan. Do vay viéc
quan 1y cung cap cap dich vu kho khin hon quan 1y cung cip hang hoa.
3.2.2, Hé théng cung cap dich vu (Hé thong Servuction)

Dé cung cip dich vu cho khach hing, doanh nghiép dich vu phai
x4y dung mdt hé thong cung cap dich vu. Trong san xudl hang hoa, ta
c6 cac khdi niém nhw: produce - sdn xudlt, product - san phdm,
production - qué trinh tao ra san phdm. Trong cung cdp dich vu, ching
ta cling ¢é cdc khdi niém tuong tu: serve - phuc vu, service - dich vu va
servuction - qua trinh tao ra dich vu. Do vay, ching ta s& goi hé thong
cung cip dich vu 1a mét hé thédng Servuction,

Heé théng Servuction ¢6 cic dac tinh chung nhu sau:

- Hé thoéng gém cdc yéu (6 cau thanh xéc dinh;

- Tat ca cdc y&u td cau thanh coa hé théng c¢6 mdi lién hé tic
dong qua lai;

- Mbi sy thay déi & mot yéu t6 cla hé théng déu tic dong dén
cdc yéu 16 khic trong hé thong;

- He théng hoat dong hudng téi mét muc tiéu chung;

- He th6éng hoat dong huéng tdi trang thai can bang.

Co sd vat chat n - Khach hang

I [}

Y 1

|
|

Nhan vién ti€p xGc > Dich vu

Hinh 3.1: Hé théng Servuction

Cdc yéu té cuia hé thong: He théng bao gém céc yéu (6 sau day:
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1. Khdch hang: 1A ngudi hudng thu dich va. Do tinh chét khéng
tach roi gilta qué trinh san xuit va cung cip dich vu, nén khach hang la
mot yéu 10 ¢au thanh cba hé thong cung cdp dich vu. Khong c¢é khach
hang thi khong cé dich vu. Mat khéc, chit lugng dich vu cao hay thap
khéng nhitng phu thudc vao ban than dich vu ma con do k¥ ning cua
ngudi cung cdp dich vy, ciling nhu kha niang cam thu dich vu cba ngudi
tiéu dung dich vu,

2. Co 50 vt chdt: Bao gdm:

a) Cac trang thiét bi c¢an thiét cho dich vu, néu thiéu né thi viée
cung cip cic dich vu $& khong duge thue hién. Vi du nhu mdy méc
thiét bi, phong giao dich...

b) Méi trudng vat chit; Bao gébm (it ca cic yéu t6 vat chit, dia
diém dién ra hoat dong dich vu, giao dich véi khach hang. Méi trudng
vat chat hinh thanh nén tam !y, cam nhéan cia khdch hang khi mua, su
dung dich wu.

3. Ngudi cung cdp dich vu: bao gébm nhiing nhan vién ti€p xic
truc ti€p v6i khach hang (nhitng ngudi & tién tuyén), nhimg nhan vién
phuc vu gidn 1i€p va cdc cdn bd quan 1y, Nhitng nhan vién ti€p xiic truc
ti¢p phuc vu khdch hang chinh fa cdu néi giita doanh nghiép va khach
hang. Do qua trinh tiéu thy va san xuit khong tich roi, cho nén ho cé
vai tro quan trong, vi ho thay mit doanh nghiép dich vu dé lam cho
khich hang hai long. Tuy nhién d6i v6i moét s6 dich vu khong ¢6 mat
ngudi cung cip dich vu (cdc dich vu tu phuc vu).

4. Dich vu: 13 muc tiéu cta hé théng va dong thoi 13 két qué (ddu
ra) cba hé thong. Dich vu duge quyét dinh bdi kich ban di vach ra.
Kich ban dé chi phéi, quy dinh ciu tric dich vu. Ciu tric cia dich vy
lai chi phoi su hinh thanh hé théng cung cdp dich vu - Servuction.

5. T6 chire noi bo trong doanh nghiép dich vu: Hé théng nay la
v6 hinh, titc 1a khong nhin thdy dugc, tuy nhién c6 vai tré quan trong
trong viéc cung cdp dich vu. TG chitc noi bo bao gém cdc chitc ning
nhu Quén tri nhan su, Quan tri tai chinh, Quan tri Marketing, Quan tri
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san xudt... va cdc bo phan khéc ty theo doanh nghiép. Hé théng T8
chitc ndi bo trong doanh nghiép quyet dinh qué trinh hoat dong sing
tao dé cung cap dich vu ciia ca hé théng Servuction.

6. Cac khdch hang khdac:

Céc khich hang dang ciing nhau sir dung dich vu ¢é tic déng qua
lai v&i nhau, cé nhitng tic déng tich cuc, cé nhitng tac doéng tiéu cuec.

Pé mo ta 18 hon cdc loai méi quan hé khic nhau giita cdc phén tir
cua Hé théng Servuction chiing ta c6 thé diing mdt ma tran nhu sau,
trong do trén truc hoanh va truc tung duoc liét ké tat ca cdc yéu (6 trong
H¢ thong (Xem Hinh 3.2. - gia thiét ¢6 02 khich hang va 02 dich vu).
Cin c¢if vao ma trin quan hé ndy ching ta c6 thé liét ké hét tt ca céc
moi quan hé gilta cic yéu t6 ciu thanh trong Hé théng Servuction cla
mot doanh nghiép cung cdp dich vu. DPé 1a 07 loai mdi quan hé nhu sau:

- Quan h¢ gita khach hang va nhan vién;

- Quan hé gidta khach hang va co sd vat chat;

- Quan hé gilra khach hang va khéich hang;

- Cdc quan hé ndi bo bén trong doanh nghiép.

Casd
:g vat chat
cnuc ; ? Dich Khach
i | <lT—> <=>| W K> hang
bo Nhan vién
DN tiép xic
Khang nhin thay Nhin thay
Méi truéing
val chat

Hinh 3.2: M&i quan hé giftu cdc véu 16 trong hé thong Servuction
¢t dounh nghiép dich vu



Chuong 3 : Sdn phdm trong marketing dich vu 57
Quan he Khach | Khach | Dich | Dich | Cds& |Nhan vién Té chirc
' hiang A |hang B| vu A | vuB | Vatchat | tiép xdc | ndibd

Khach hang A

Khach hang B

Dich vy A

Dichvwu B

Ca sd vat chat

Nhan vién tiép xac

T6 chie ndi bo

Hinh 3.3: Ma trdn cdc moi quan hé co bdn giwa cdc yéu té

trong Hé thing Servuction

3.2.3. Mot 56 hé thong Servuction co ban

3.2.3.1. Hé thong kiéu 1

Ngudi cung clp  |=—

Khach hang

Dich vu

Hinh 3.4: Hé thong kiéu 1

Trong hé théng kiéu 1 c6 03 yéu t6: ngudi cung cidp dich vu,
ngudi tiéu dang dich vu va ban than dich vy, do vay xudt hién ba méi
quan hé. Ca ngudi cung cép dich vu v ngudi sit dung dich vu déu c6
vai trd tich cuc, ¢ tdc dong qua lai v6i nhau, anh huéng dén nhéan
thic, tinh cdm clia nhau. Quan hé giita hai ngudi va dich vu nhiéu khi
cd tinh khéac biét. Ngudi cung cép thi cho 12 dich vu cua minh 6t. Con
ngudi hudng thu thi cho 1a xau, Cam nhan cta anh ta vé dich vu phu
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thugc vao nhicu yéu t& nhu moi trudng cung cép, thdi d6 cua ngudi
cung cdp va tham chi ca thdi do, trang thii tAm 1y cua ban than anh ta.

Vi du: Dich vu day hec, tu van (truc tiép hay gian tiép) 12 loai ¢é
hé théng dich vu kiéu 1.

3.2.3.2. Hé thong kiéu 2

L

Ca sd vat chat - Khach hang

Dich vu

Hinh 3.5: Hé théng kiéu 2

Trong hé thdng nay c¢d 03 yéu 16 tham gia: co s& vat chil, ngudi
sir dung dich vu vi dich vu. Dich vu duoc cung cp théng qua co s& vat
chat nhu nha cira, thiét bi ctia nha cung cp. Vi du nhu khich san, may
bay, xe 0 t6 thué, thiét bi vién thong ddu cudi tr dong... Trong trudng
hop nay, ngudi sir dung dich vu phéi ty thao tdc s dung cdc thiét bi
cia nhi cung cdp. Néu anh ta st dung khong ding thi s& khong thé
nhén duge dich vu tot.

Mat khic, do ngudi cung cdp dich vu khong tham gia vio mo
hinh nay, cho nén viéc ddnh gid chat lugng cua khach hang khich
quan hon. Chat lugng dich vu cling 6n dinh hon néu may méc thiét bi
c6 do tin cdy cao. Tuy nhién ciing cd mat han ché cua nd 1a ngudi
" cung cdp khong nhan duge ngay thong tin phan héi wr phia khiach hang
dé hiéu dugc hanh vi, tam |y ctia ho.

Ciing nhu kiéu 1, hé théng kiéu 2 bao gém 03 m6i quan hé nhu sau:

- Co s¢ vat chat - Khach hang;

- Dich vu - Khach hang;

--Cor s¢ vat chat - Dich vu.
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Vi du: Céc dich vu buu chinh, vién thong tv phuc vu nhu dién
thoai the, dich vu gui buu kién tv phuc v, dich vu bén tem, bdo tur dong,
dich vu ngan hang nhu rit tién tv dong qua mady ATM (Automatic teller
Machine)... la cdc dich vu ¢6 hé théng phuc vu kiéu 2.
3.2.3.3. Hé thong kiéu 3

H¢ thong kiéu 3 1a hé thong két hop hai hé thong 1 va 2 & wrén.
Hé thong kiéu 3 c6 04 y&u 6. Ddu ra cta hé théng 1a mét dich vu. Ba
yéu 16 khic 1 cdc y€u t6 thiét yéu dé tao ra dich vu: khach héng,
ngudi cung cap dich vu va san pham - phuong tién cung cdp dich vu.
Nhu vay chiing ta ¢é sau méi quan hé trong hé théng kiéu ndy, tifc 1a
gap doi so vai hai hé thong 1 va 2.

Coso 2 %
vatohit - Khach hang
>< |
Nguai cung cap Dich vu
dich vu - ] '

Hinh 3.6. Hé théng cung cdp dich vu kiéu 3

C6 thé thay, hé thong servuction kiéu 3 nay la khd phd bién doi
vt cac doanh nghiép buu chinh, vién thong, boi vi mudn cung cip
dich vu buru chinh, vién thong cong cdng thi thudng phai can dén cic
thiét bj déu cudi, cdn cé nhan vién phuc vu va ¢6 miit khdch hang s
dung, tirc 12 ¢6 ¢4 04 y€u t6 clta hé thang Servuction kiéu 3. Do vay,
trong hé théng kiéu nay cé tit ca 06 méi quan hé.

Trong hé théng kiéu 3, cdc yéu 16 sau day cé anh hudng dén ket
qua ctia hé thdng, tire 14 anh huong dén chat lugng dich vu:

- Kha nang cua thiét bi cung cdp so véi su mong doi (ky vong)
cua nguoi cung cap dich vu va cia khiach hang.

- Cich thite ngudi cung cép dich vu sir dung cdc thiét bi cung clp
dich vu.
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- Céch thitc ngudi hudng thu dich vu sir dung cac thiét bi.

- Méi quan hé giita hai ngudi: théng tin trao déi gilta ho, thai do,
tinh cam giita ho.

- Moi truong noi cung clp dich vu: Noi giao dich, cac vi tri
xung quanh...

Vi du: Dich vu 1080, dich tu van qua 1080, dich vu khich san, y
t&, dao tao truc ti€p tai truong, dao tao tir xa truc tuyén...
3.2.4. Cac cap do cua dich vu cung cip

P&i vdi san pham néi chung ngudi ta phan biét 3 cap do:

San pham nang cao
San pham
hién thuc

San phdm
o6t 1Gi

Hinh 3.7: Ba cdp dé ciia mot sdn phdm hitu hinh

- Lép thir nhat - San pham c6t 181, ddp ung loi ich co ban cho
ngudi dung.

- Lép thit hai - San phdm hién thuc (hay hitu hinh), 12 bicu hién
cu thé clia san phidm cét 16i cung cip cho khach hang (chat lugng, céc
thudc tinh, thiét k&, nhan hiéu, bao géi).

- Ldp thit ba - San phidm nang cao, bao gdm céc hang hda hitu
hinh va céc dich vu, loi ich b6 sung nham thoa mén cac nhu ciu nang
cao cua khich hing va dé phéan biét vdi cac san pham canh tranh, dong
thoi tang kha ning canh tranh. Phan I6n ¢ 16p nay la cic dich vu
khach hang.
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Déi véi dich vu, do tinh vo hinh va tinh khong tich rdi, viéc chia
thanh 03 cdp do xem ra khong con phit hgp. Do vay nhiéu nha nghién
ctru dé nghi chia thanh 02 i6p:

- Lop thit nhét - dich vu co ban, ddp dng lgi ich co ban cua
khach hang.

- Ldp tha hai - dich vu thi ¢dp, bao gém ca l6p sin phdm hoan
chinh (hifu hinh) vi san phdm néng cao.

3.2.4.1. Dich vu co bdn

Dich vu co ban (core service) 12 dich vu thda man nhu cau chinh
ctia khdch hang, 1a 1y do chinh dé khich hang mua dich vy. Khéch
hang dén khdch san dé s6ng mot thoi gian; dén hing hang khong
Vietnam Airline dé di chuyén nhanh tir Hi Néi vio Da Lat, dén Buu
dién dé ndi chuyén dién thoai véi ban & nudc ngoai...

Dich vu co ban sé€ tra 101 ciu hoi: vé thuc chat khdch hang mua
gi? V& mat ndy, ciing twong tu nhu d6i v6i hang héa cu thé, nhiém vu
co ban cua nha cung cap dich vu 14 phai phét hién ra nhiing nhu cau,
mong mudn cha khach hang 4n diu ding sau cic dich vu ma ho mua.
Khich hang khéng mua moét dich vu, mad mua médt lgi ich ma no
mang lai.

Tuy nhién dich vu co ban khéng phéi ia 1y do lam cho khich
hang chon nha cung cip dich vu nay hay khic trong s6 cic nha cung
cp cung loai dich vu dé. N6 12 co s& dé khach hang lua chon loai dich
VU NAo.
3.2.4.2. Dich vu thit cip

Dich vu thit cip (secondary service) twong tng véi c4p san phdm
hitu hinh v3 san phdm nang cao. N6i cich khdc, dich vu thd cdp 1a su
két hop clia ca yéu t8 him hinh va vé hinh.,

Céc y€u 6 hina hinh rdt quan trong d6i véi Marketing dich vu.
Céc yéu t6 vo hinh la cdc dich vu kém theo lam tang thém lgi ich cho
khach hang.
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Nhe cée dich vu thit cdp ma nha cung ¢ip dich vu gitip cho khich
hang phan biét dich vu cia minh véi dich vu cla cac d6i tha canh
tranh. C4c dich vu thir c4p rat da dang va thay d6i theo su canh tranh
trén thi truong. N6 gidp cho khach hang lua chon tiéu dung dich vu
cua nha cung cdp nao, tic }a nd gilp cho nha cung cap dich vu tang
kha nang canh tranh.

Trong cic dich vu thit cdp, ¢6 nhimg loai bat bude phai ¢6 thi
méi c6 thé thuc hién dugce dich vu co ban, va cdc dich vu khong bat
budc phai cb. Vi du muén sir dung dich vu Internet thué bao thi phai
c6 dich vu dang ky account, dich vu cdp hda don, thu tién tai nhi. Tuy
nhién, nhi cung cap dich vu Internet VDC da thay déi phuong thitc
hoat dong dé khiach hang tu truy nhap bang cdch truy nhap véi user
name vd mar khdu 1a vonl268 hay vnni269, tic la bo qua dich vu
dang ky account. Nha cung cép Internet FPT da ding giai phdp the
Internet (ra trude dé gitp khdch hing bd qua viée dang ky thué bao.
Lam nhu vay s& giam cédc thi tuc phién ha cho khdch hang va nang cao
kha ning canh tranh. Liéu ¢6 thé bo duge dich vi phat héa don va thu
tién tai nhi khong? Khach hang di may bay ciing 6 thé khong cin dat
vé trude, khong cdn ¢ bita an trén may bay...(Hang Southwest Airline
cuia My da lam nhu vay dé giam chi phi va tang khad nang canh tranh).

Sau day 1a nhing thanh phan c&u thanh trong muic dich vu thit cdp:
a) Cdc ddc tinh (features)

Mot chiéc may dién thoai di dong ngoai kha ning co ban la lién
lac dugc & bat ky dau trong viing phil séng, cé thé ¢é hoac khong cé
cac dic tinh nhu: bdo rung, bdo gid, quay s& bang giong ndi, truy cap
Internet...

bPai véi dich vu cling vay. Cdc dic tinh sé tao ra cic dich vu khéc
nhau ciing théa min mot loai nhu cau c¢6t 18i, nhung nham vio cic
doan thi trudng khic nhau. Ciing 1a dich vu van chuyén hanh khéch
bang mdy bay, nhung ¢6 céc loai vé khidce nhau: Hang nhat, hang nhi,
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hang ba. Tau hoa thi cé ghé ngdi, givdng nim mém, cung... D&i véi
dich vu chuyén tién thi c6 thém dich vu bdo trd, D6i véi dich vu
chuyén buu kién thi c6 nhan tai nha, phét tai nha, bdo phét, truy tim va
dinh vi... '
b) Kiéu cach (phong cach)

Kiéu cdch (styling) ciia mot san pham hiru hinh tac cho né mot
nét khac biét.

D6i véi dich vu ciing vay. Kiéu cdch (hay phong cach) hinh
thanh boi su két hop giita cdc y&u t6 hiru hinh nhu trang tri ndt that,
noi phuc vu, kiéu cdch, mau sic ddng phuc cia nhan vién giao dich...
va y&u t6 vd hinh nhu phong cich giao ti€p véi khach hang cta d¢
ngid nhan vién giao dich. Vio cdc nha hang khic nhau ta cam thdy céc
kiéu cach khic nhau. Lén may bay ciia cdc hang hing khong khéc
nhau ching ta ciing cam nhan dugc diéu d6é (Xem Phu luc 12: Van héa
doanh nghiép trong nha hang Nang Tam).

c) Dong goi

Do tinh v6 hinh cta dich vu, déng géi (packaging) & day khong
phai 1a diing bao bi géi boc dé bao vé san pham va tao su khdc biét cho
san pham cla doanh nghiép, hip din khéch hang.

Déng géi dich vu la cdch két hop gita cdc yéu 16 vo hinh va hitu
hinh dé tao nén mot dich vu téng hop cung cép cho cédc khich hang.
Cédc ciach dong goéi khdc nhau tao ra cic goi dich vy khac nhau, mang
lai tinh da dang cta dich vu, ddp dng céc nhu cdu da dang khic nhau
cta thi trudng va nhu vay tang kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

Vi du: Mot nha hang c6 thé dua ra céc gdi dich vu nhu: Phuc vu
gia dinh trong cac phong nho, 4m cing; phuc vu tiéc cudi, sinh nhat,
hoi nghi... trong mot phong 1dn, sang trong; phuc vu lién hoan tai nha.
Mot cong ty Buu chinh ¢6 thé cung cap cho khéach hang doanh nghiép
mot goi dich vu bao gém nhan tai nha, phat tai nha, chia nho 16 hang,
déng goi, bao bi, thanh todn theo hinh thiic ghi ng.
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d) Nhdn hiéu

Nhan hiéu (brand) cia dich vu ngay nay duge céc doanh nghiép
rit coi trong. N6 gidp cho khach hang nhan bi€t duge dich vu, phén
biét duwgc dich vu clia doanh nghiép véi cdc dich vu cling loai clia cic
déi tha canh tranh. Né€u mot nha cung cap dich vu xay dung duge mot
nhin hiéu manh, ho s& ¢¢ lgi thé 16n trong canh tranh, khic phuc duoc
tinh vo hinh cia dich vu.

Nhén hiéu déi véi dich vu ciing ¢6 cac yéu to tuong ty nhu nhan
hiéu san phdm hiru hinh,

Dich vu thudmg it dugc gdn nhan hiéu hon so v&i sin phdm hiu
hinh. Théng thudng nhian hi¢u dich vu 1a nhin hiéu chung cta cong ty.
Tuy nhién ciing ¢6 cdc nhin hiéu riéng cho timg loai dich vu ctta cong
ty. Buu chinh Niu Di-lan gdn nhin cho cdc dich vu clia minh bang
cach két hop giita logo ciia cong ty va nhén riéng cho timg dich vu.

e) Su hién hitu var Iy (cdc yéu té hitu hinh)

D€ nang cao kha niing canh tranh, cdc doanh nghiép cung cép
hang héa thi thém vao cdp do 3 cla san phdm (san phim néng cao) cic
dich vu b8 sung. Con cic doanh nghiép cung cap dich vu thi lai thém
cac yéu 16 hitu hinh vao dich vu thi cap. D6 1a cac yéu t6 nhu trang tri
néi thit, noi giao dich, logo, déng phuc ciia nhan vién, cic dn phim
quang céo, giao dich, cac thi€t bi phuc vu cung cép dich vu nhu xe co,
may méc...

g) Chdt luong dich vu:

Chat lugng la yéu t6 quan trong ma khich hang dénh gid va so
sanh gita cac dich vu canh tranh. D61 v6i hang héa hitu hinh, viéc
thiét k&€ va san xudt thco mot tiéu chudn dinh lugng trude duogc thuc
hién va quan Iy thuan loi. Tuy nhién, d6i véi dich vu thi vin dé nay 1a
nan giai. LY do 1a rdt khé do ludmg chit lugng, khé xdc dinh mic do
quan trong cua cdc yé&u t6 chat luong d6i véi khdch hang, do vay khé
quén 1y, duy tri chét luong dich vu déng déu. Do vay, c6 thé nhi cung
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¢ép cho ring chat lugng dich vu chia ho cao, nhung khich hang thi lai
¢ y kién trai nguge. Ban chét vo hinh coa dich vu lam cho nha cung
cdp dich vu khd khan khi thigt k€ dich vu sao cho khich hang chip
nhin duge (xem Hinh 3.8.)

Chat lugng

e Khé do ludng
s Kho thiét k&

» Kho quan ly qua trinh cung cap dé duy tri su déng déu vé chét luong

Quén ly chét lugng dich vu

» Chat lugng nhu khach hang mong muén

» Chat lugng la v0 khi canh tranh

« Chi trong dén xac dinh, do ludng, 1ap ké hoach, thuc hign va kiém
tra chét lugng

Hinh 3.8: Chdt luong dich vu

Su mong dgi hay ky vong (expectations) cua khach hang 1a mot
y€u 10 quan trong cla chat lugng. Mot dich vu khong dép ing duge
mong dgi ciia khdach hang sé bi ho xem la chit lugng kém. Diéu nay
con tiy thudc vao mong dgi cia cdc nhém khich hang khdc nhau.
Chéng han, ching ta mdi phét trién, hién dai héa nhanh chéng mang
luGi thong tin lién lac, cho nén khédch hang trong nude cé thé cho ring
chit luong cidc dich vu buu chinh, vién thong 1a tuyét. Trong khi d6
cac khach hang dén tir c4c nude tién tién dé dang ¢6 nhan xét ngugc
lai, vi st mong dgi clia ho cao hon. Khdch hang tir néng thon xa dén
Ha Noi c6 thé thay cdc dich vu & day cdi gi cling t6t. Song trong khi do
ngudi dan Ha N6i lai thudng nhan nhd, khé chiu vi céc dich vu ha ting
cuia Ha N6i qud kém!

Nhiéu nghién citu di dugc tié€n hanh nham hiéu duge qua trinh
khéch hang ddnh gid chat luong dich vu nhu th€ nao. Cic nghién ciu
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dé gitip cho nhi cung cdp dich vu thigt k& duge dich vu ddp ting mong
mudn cha khich hang, cling nhu thong tin véi khach hang vé chat
luong dich vu.

Chat lugng dich vu cao hay thap do phuong tién cung cip dich
vu, do k¥ nang cta nhan vién giao dich, cung tng dich vu va hon nira
12 do kha nang cam nhén, cam thu dich vu cua khach hang,

Do tdm quan trong cua chit lugng, doanh nghiép dich vu chi
trong dén viéc xdc dinh, do ludng, lap k& hoach, thuc hién va kiém tra
cdc tiéu chuidn chat luong.

2.3.5. Su chap nhan cac thugc tinh dich vu cua khach hang

Nha cung cdp dich vu phai hiéu duge qud trinh ma khidch hang
danh gid t6ng thé dich vu duge cung cap. M6t dich vu ¢6 nhiéu thuoc
tinh khdc nhau, vay khach hang quan tam, danh gid nhu thé nao? Mot
s0 nha nghién cifu dua ra 03 céich danh gid sau day cua khich hang:

- Tha nhat, mét khich hang c6 thé ddnh gid dich vu dua (rén mét
thudc tinh dp dao ¢é tim quan trong 1dn d6i vdi khach hang 46 tai thot
diém di cho;

- Thit hai, khach hang ¢é thé danh gid dich vu trén co s& mife 161
thiéu cha céc thudce tinh nao dé, nhung danh gid cudi cung dua trén su
ton tai cia mot thude tinh dac biét nao do;

- Thit ba, khich hiang c¢é thé quyét dinh mét su thay thé nao do
gitta cdc thudc tinh dua trén mot chi s6 trung binh ¢6 trong s6 cta cic
thudc tinh.

Mot khé khan xudt hién & day 1a khach hang thuong khong nhan
thic duoc cdc nhu cdu cua ho vé dich vu 1a gi. Ngay ca khi khéch hang
nhan thic duge nhu cdu cta ho, thi ho ciing khé dién dat nhiing mong
mudn clia minh cho nha cung cip dich vu. Hon nita, cdc nhu cau cba
khich hang ciing thay déi theo thoi gian.

Mic dau cic khé khan néu trén, doanh nghiép dich vu vin phai
hiéu rd dugc khich hang cia minh néu ho mudn 16n tai va phdt trién
trong mol truong canh tranh.
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3.3. CAC CHIEN LUGC SAN PHAM TRONG MARKETING
DICH VU

3.3.1. Téng quan

Chi rat it doanh nghiép ¢6 thé tén tai néu cung cip mot dich vu
don 1¢. Phan 16n 1a ho cung ¢dp cédc dich vu hén hop. Trong phan nay
chiing ta s& tim hiéu viéc quan 1y mot hén hop dich vu.

Ching ta s& xem xét mot danh muc cac dich vu cua nha cung
cdp. Hon hap dich vu 1a mot két hop cdc dich vu khdc nhau trong danh
muc dich vu, Cic quyét dinh vé mot hoén hgp dich vu ¢é tdm quan
trong chién luoe d6i véi doanh nghiép. D€ duy tri duge kha nang canh
tranh trong diéu kién nhu cdu vé dich vu dang suy gidm, doanh nghiép
can phai md rong hén hop dich vu clia né. Mat khédc, khi nhu cau
khéch hang di thay déi, thi cdn quyét dinh loai bo dich vu ra khoi
danh muc cac dich wy.

Doanh nghiép dich vu cin thudng xuyén xem xét kha nang va
muc tiéu cia minh dé dam bao rang danh muc dich vu ddp \mg nhu
cdu khdch hang clng nhu muc tiéu cta doanh nghigp. Qua trinh dé
dam bao 1a dich vu thich hgp dugc cung cdp dé ddp ing céc muc tiéu
chién luge duoc goi la kiém tra dich vu. Sau day la c4c cau hoi co ban
c4n tra |0 trong qud trinh kiém tra dich vu:

- Khach hang tim kiém loi ich gi tir dich vu?

- C6 di cde ngudn luc cdn thiét dé cung cap dich vu hién tai va
trong twong lai khéng?

- Can c¢6 cdc k¥ nang va bi quyét ky thuat gi?

- Nhimg lgi ich gi ma dich vu cta doanh nghiép cung cap cho
khich hang vuot hon so vdi doi tha canh tranh?

- Nhiing lgi th€ gi cha d6i thi canh tranh 1am cho doanh nghiép
mét khach hang?

- Méi dich vu dang cung ¢dp van con mang lai dG nguén thu khong?
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- Dich vu dang cung cdp vin ddp ting cic muc tiéu dat ra ctua
doanh nghiép?

3.3.2. Cac chién luoc phat trién dich vu - thi trudmg

Cé thé diirig ma tran san pham - thi trudng cla Ansoff (Ansoff’s
Product Market Expansion Matrix) dé vach ra c4c chién lugc mo rong
kinh doanh cliia doanh nghiép dich vu, hay cdn goi 1a céc chién luge
phdt trién dich vu thi trudmg. Ma tran ndy c6 hai bién s6 v6i hai gid tri
1a gid tri hién tai va gia tri mdi coa hai bién s6 d6 {xem Hinh 3.9.)

- Xam nhap thi truong: Tang khéi lugng ban dich vu hién tai trén
thi truong hién tai. Cac bién phap duge st dung thudmg la tang cudng
quang cdo, khuyén mai, giam gia, cing cd - hoan thién kénh ban hang,
cham s6c khach hang, dam béo ding chat lugng dich vu...

Thi trudng hign tai Thi trurdng mai
Dich vu hién tai Xam nhap thi trudng | Md rong thi truang
Dich vu méi Phat tri€n dich vu Da dang hoa

Hinh 3.9: Mu nrdn Ansoff

- M& rong thi trudng: Tim nhimg khich hang méi cho dich vu
hién tai. Thi trudng mdi cé thé duge md ra tai cdc khu vuc dia ly khic,
céc doan thi truong khéc, k€ ¢a & nudc ngoai. Chién luge nay thudng
duge ap dung khi thi trudng hién tai da bao hoa, hoac doanh nghiép
muén banh truéng ra cdc doan thi trudmg khac. Khi thuc hién chién
lvoc nay can phai tién hanh nghién ciu ky ludng thi trudng mou
Doanh nghiép cé thuan loi vi khong phai phat trién dich vu méi.

- Phat trién dich vu: Dua dich vu méi vao thi trudng hién tai. Cé
nhiéu 1y do dé doanh nghiép can phai phat trién dich vu mdi nhu duge
trinh bay & muc 3.4 duéi day. Chién luge ndy cling cin dua trén sO ligu
nghién ctu k¥ ludng nhu cAu mdi cba thi truong hién tai. Pac biét, khi
doanh nghiép md réng thi trudng mdi ra nudc ngoai thi can nghién ciiu
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toan dién moi truong marketing méi. Tuy nhién, doanh nghiép cling ¢
thuén loi vi thi trudng da quen biét.

- Pa dang héa: Dua dich vu méi vao thi truong mdi. Chién luge
nay két hop ca 2 chién luge thif 2 va thii 3 da trinh bay & trén.

Céac chién luge nay c6 d6 mao hiém khéc nhau tiy vao cic bién
0. Chién lugc tham nhap thi trudng ¢6 do rii ro thap nhit. Chién luge
da dang hoéa c6 do rii ro Ién nhat. Tuy nhién, do rai ro cua cic chién
luge con phu thude vao siic manh cua cic doi thi canh tranh va co hoi

san co.
3.4. PHAT TRIEN DICH VU MOI

3.4.1. Khi nao doanh nghiép can phat trién dich vu méi?
C6 05 trudmg hop khi doanh nghiép cin phat trién dich vu méi:
- Khi dich vu hién hanh da dat dén giai doan chin mudi, suy thoat;
- Khi con du thira cong suit cac phuong tién, thiét bi cung cap
dich vu;
- Khi muén gidam dé mao hiém phu thudc vao chi mot vai dich vu;
- Khi doanh nghiép mu6én duy tri v phét trién méi quan hé véi
khdch hang (cung cdp cho khich hang day da cac dich vu);
- Khi ¢é co h(jii dap tng mot nhu ciu khong dugc thdoa man cia
thi truong.
3.4.2. Thé nao la mot dich vu méi?

Ban chat vo hinh ciia dich vu dian dén kha nang tao ra moét dich
vu ¢6 su khdc biét nho déi véi mét dich vu hién hanh. Do vay khai
niém dich vu mdi ¢6 thé hiéu 1a bat ky sy thay doi nhd dén cic thay
déi co ban mot dich vu da c6. C6 thé néu ra 05 loai dich vu mdi nhue sau:

- Thay d6i vé phong cdch: Bao gém su thay ddi vé trang tri, logo
hay quin 4o nhan vién. Vi du nhu vao giita nhitng nim 1980, Cong ty
British Telecom da ti€n hanh sita lai cdc ki-6t dién thoai véi mau sic
trang tri m&1, mang dédng dap hién dai.
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- Hoan thién dich vu hién hanh. Vi du nhu thay d6i phuong thitc
thanh todn cua cdc dich vu dién thoai di déng, dich vu Internet tir tra
sau sang tra truée tao ra cdc dich vy mdi la Di dong tra truée, Internet
tra trudc.

Hinh thanh y tudng

/

Sang loe y tudng

Phat trién khai niém va thyr

Phan tich kinh doanh

Phat trién

y

Thuong mai hoa

Hinh 3.10: Qud trinh phdt trién dich vu moi

- Mo rong danh muc dich vu (thém ching loai dich vu méi). Vi
du nhu dich vu Internet viin 1268, van1269; dich vu dién thoai thé goi
vé mét s6 ¢d dinh; dich vu dao rao MBA ban dém, dao tao tric tuyén
qua Web,

- Dich vu méi du nhép tir nudc ngoai, tr cdc déi tha canh tranh.
Dich vu VoiP, dich vu dién thoai di dong ndi ving cong nghé CDMA
mdi trién khai & nude ta 13 du nhap tir nude ngoii.
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- Dich vu méi cin ban, chua timg cé & dau. Loai dich vu nay
thudmg it c6.

Vi du nhur dich vu dién thoai di dong vé tinh, dich vu dua nguoi
tén vii tru du lich, dua banh Pizza ién vii tru dé quing céo. Buu chinh
Trung Qudc cung cdp dich vu “Chuyén phédt nhanh ¢6 dau”. Buu chinh
O-xtray-li-a cung cdp dich vu in &nh 1én tem thu, tem choi theo yéu
ciu khach hang. Day ¢é thé néi 1a cdc dich vu mdi hoan toan.

Do trinh do phét trién buu chinh, vién thong cia Viét Nam con
cach xa th¢ gidi, cho nén viéc phdr trién dich vu méi chu yé&u 1a thudc
loai du nhip tir nuéc ngoai.

Do cédc dic tho khac bi¢t ciua dich vu so vé1 hang héa, khi phat
trién dich vu méi chiing ta cin quan tam dén cac vén dé sau:

- Do tinh v6 hinh, c¢6 thé phét trién vo s6 dich vu méi ¢6 khdc
biét it nhiéu so vai san pham hién hanh. Diéu nay ¢é thé din t6i sy
nham lan cua khach hang.

Dich vu
cOt 15

(dé thay d&i dé
tao ra dich vu mai)

Hinh 3.11: Huai cdp dé cuu dich vy

- Do tinh khong tach roi gilta san xudt va tiéu dung dich vu, cic
nhan vién & tuyén dau thuong xuyén giao ti€p véi khach hang trong
suot qud trinh cung cip dich vu. Nhu vy, ho ¢é nhiéu co hoi dé xdc
dinh cdc dich vu méi dap ting nhu céu cia khich hang. Nguén théng
tin tr cdc nhan vién ndy 13 cdc goi y quan trong dé phdt trién cdc dich
vu moi.
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- Cén thiét k&€ dich vu méi sao cho dap ing duge cédc nhu cau cd
nhan cta cdc khéach hang,

Nhdn xét 1 :

Nhiing sai 1am thudng mac phai khi phat trién dich vu méi 1a:

- Khéng nghién citu k¥ thi trudng

- Khéng lua chon dung thi tredng muc tiéu

- Khong thir nghiém trude khi thuong mai héa dich vu

Nhdén xér 2:

Dai véi cdc dich vu buu chinh, vién thong, viéc dua ra dich vu
md&i thudng nham vio cdp thit hai cta dich vu 12 dich vu th ¢dp. Viée
thay déi cac y&u 18 trong dich vu thit cdp dé thuc hién hon so véi vigc
thay déi dich vu c6t 18i. Cling mot dich vu cét 16i 13 dién thoai, nhung
khi thay déi cac dich vu thif cap thi ngudi ta cé thé tao ra nhiéu dich vu
mdi tién loi cho khach hang, gitip doanh nghiép kich thich nhu cau.

Vidu:

Cung 1a dich vu c6t 16i dién thoai ¢6 dinh, nhung ¢6 rat nhicu
dich vu khédc nhau mang lai ciing loi ich ¢6t 16i nhu:

- Dién thoai ¢6 dinh thué bao

- Dién thoat thé

- Dién thoai HCD

- Dién thoai cong ¢dng (goi ngudi, goi s6)

- bién thoai ngudi nghe tra tién (trong nudc, quoc té)

- Dién thoai thé goi v€ mot vai s6 ¢6 dinh

- Dién thoai thé goi tir khach san

Cung dich vu cét 16i nhu nhau, nhung cich thanh todn cude khac
nhau sé tao ra cac dich vu khdc nhau nhu Di dong tra trude, Di dong
tra sau; Internet tra wrude, Internet thué bao, Intemet vnnl268,
vnnl269; Buu pham tra trude, Buu pham tra sau (ghi ng).



Chiiong 3: San phdm trong marketing dich vu 73

3.4.3. Qua trinh phat trién dich vu méi

Viéc phat trién dich va m&i theo mot qua trinh di duge nghién
cltu s& giam duge do riti ro. Thong thuong, qué trinh phat rién dich vu
mdi bao gébm cic bube duge mo 1a trén Hinh 3.4.3. Ching ta sé tim
hiéu chi tiét noi dung méi budc.
Bude 1: Hinh thanh ¥ tuong

Y wong vé dich vu méi ¢6 thé duge hinh thanh tir trong doanh
nghiép hoac tir bén ngoai mot cach chinh thic hay khong chinh thifc.
Do nhing nhan vién & tuyén dau hiéu rét rd dich vu v nhu cdu clia
khach hiang (vi tinh khong tiach rdi), cho nén phan nhiéu cic ¥ tuong
dich vu méi thudng bit ngudén tir ho. Ngoai ra cdc nhan vién
Marketing ciing ¢6 co hoi nhiéu dé dua ra cdc y tudng dich vu méi, vi
ho tiép xuc thudmng xuyén vai khdch hang va ¢dc doi thd canh tranh.
Cdn cac nhan vién khai thac thudng it c6 ¥ tudng mdi. Mat khac, mitc
do m&i cha cic ¥ tudng dich vu mai thudng it, thudng chi cai bién chiit
it, hoac md rong ving dia Iy, hay du nhap tir nude ngoadi, tir cic doi thu
(me-100 1deas).

Khach hang Ja ngudn quan trong cho cac ¥ tudng dich vu méi.
Budc 2: Sang loc ¥ tuong

Giai doan nay bao gém viéc ddnh gid cdc ¥ tudng da sinh ra, loai
bd cde ¥ tuimg khong phit hop véi nguén luc cha doanh nghiép. Dé
sang loc, ngudi ta thudng dat ra cdc tiéu chuén sao cho ¢é thé so sdnh
cdc y tuong. Tuy nhién khoé ¢é tidu chuan chung phi hgp cho it ca cic
doanh nghiép dich vu.

Budc 3: Phdt trién khdi niém va thit

Cic y tudng lot qua giai doan siang loc cidn phéi dugc chuyén
thanh cac khéi niém dich vu (mé ta chi tiét dich vu du dinh). Sau d6
“dich vu méi nay” dugc thir nghiém bang cdch dua cho khdch hang
muc ti¢u phan xét.
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Budc 4: Phdn tich kinh doanh

Y tudng qua duge thir nghiém bay gi& chuyén thanh mot phuong
an kinh doanh, rdi dugc dem phén tich. Tuy nhién, trong giai doan
nay, nhiéu yéu t6 xdc dinh su thanh cong vé 1ai chinh cia dich vu méi
van cd tinh gia dinh.

Budc 5: Phdt trién

Pay 1a giai doan chuyén ¥y tuong thanh dich vu maéi thuc su cod
thé cung cap cho khich hing. PE han ché nii ro thi nén thir nghiém
dich vu méi trén mot dia ban han ché dé rit kinh nghiém truée khi
thuong mai héa trén quy moé lan.

Buoc 6: Thuong mai hoa

Titc 1a cung cép dich vu mdi trén quy mé rong. Trong giai doan
ndy cdn quyét dinh vé doi tugng khdch hang, thoi diém, dia diém
thuong mai héa dich vu méi sao cho didm bao thanh cong cta thuong
mai héa.

Nghién citu tinh huéng:
TRIEN KHAI DICH VU PIEN THOAI KHONG DAY

Su thét bai clia qua trinh trién khai dich vu dién thoai khong day
gid thip duoc trinh bay dudi diy cho ching ta kinh nghiém quy gid vé
phat trién dich vu méi.

Pau nhing nam 1980 hai nha khai thac la Cellnet va Vodaphone
da uién khai mang dién thoai di dong t€ bao. Dich vu méi nay duoc
khich hang 16p trén ua chudéng. Tuy nhién, gid cuéc con cao so voi da
s& khdch hang.

Vao thing giéng nam 1989, Chinh phu Anh cap gidy phép cho 04
cong ty vién thong 1a Zonephone, Callpoint, Phonepoint va Hutchison
Telecom khai thac mét mang dién thoai di dong chi phi thdp nham vao
dong dao khach hang (goi 1a mang Telepoint). Diéu nay cho phép
ngudi goi sit dung mdy cdm tay nhod gon chi dé goi di trong pham vi
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khoang cich 150 m tir ngudi goi dén cdc tram co so (base station)
duge lap dat tai nhiing noi déng ngudi nhu ga xe lira, siéu thi, tram
xang dau, céc trung tim van héa, thuong mai...

Biét rang nguoi di tién phong trén thi trudng s& ¢6 rit nhiéu thuin
loi trong viéc thu hit khdch hang, ba trong bén nha khai thic dugce cap
phép khai thic da voi vang trién khai hoat déng. Chinh vi su vdi vang
trién khai vay ma khdi niém dich vu khong duoc thit nghiém thi
trudng. Viéc phdt trién kinh doanh, do vay mang tinh chat dinh hudng
san pham (product - led), khéng hi€u rd hanh vi ctia khach hang va ap
luc canh tranh. Bon nha khai thac nay sir dung k¥ thuat riéng cua minh
dé sin xuat miy cdm tay, md khéng théo luan vé tiéu chuin cong
nghiép chung.

Ciing khong trai qua giai doan thit nghiém k§ cang trén quy mé
nhé dé rat kinh nghiém, ho phat trién nhanh chéng mang luéi kinh
doanh trén pham vi toan quéec. Do vay mang luédi chap v4, nhiéu noi bi
tac nghén. Ngoai ra ho con gap céc rac r6i ky thuat khic khi khai thac
mang lud mai.

Nhung van chua hét nhing diéu 161 1¢ khdc cho cac nha khai thac
Telepoint do ho chua nghién ctu k¥ ludng ban chit vin dé canh tranh
trén thi truomg dién thoai Anh. Khéi dau, ho cho rang gt ich chi y&u
cua Telepoint mang lai cho khdch hang & khoi phai tim dén cic ki-6t
dién thoai, tram dién thoai ty dong d¢ goi dién thoai. Tuy nhién, hai
nha khai thac dién thoai ¢é dinh 1a British Teleom va Mercury cling da
kip b sung mang ki-0t dién thoai cia minh & nhitng noi can thiét,
nham ddp ung nhu cdu khach hang, tang kha nang canh tranh. Mat
khdc, hai nha khai thic dién thoai di dong 1€ bao wrén thi trudng Anh
(Cellnet va Vodaphone néi & trén) ciing da xem xét lai co cdu gl cuée
cta ho, lam cho né hdp dan hon déi véi khich hang vang lai.

Loi thoat cudi cung cho cic nha khai thiac Telepoint la viéc
Chinh phu da cong bé cho phép khai thac thé€ hé madi cua Mang thong
tin ¢a nhan. Diéu nay cho phép ngudi dung cé thé vira goi di, vira tiép
nhan goi dén, via khong bi bé budce bdi mét s gidi han cdc tram co 0.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

Cic kiéu hé thong servuction? Céc dich vu buu chinh, vién thong
thudc kiéu nao?

Céc yéu to nao anh huong dén chat tugng dich vu trong hé théng
Servuction kiéu 2? Yéu t6 ndo ¢6 anh hudng 16n nhat?

Ban'hay chon mdt dich vu va thiét k& cac dac tinh khac nhau cho
dich vu dé.

Ban hay chon mot dich vu buu chinh, vién thong va thiét ké cac
g6i dich vu khdc nhau nhim ddp @ng cdc nhu cdu khéc nhau cla
khéach hang.

Hay chon mot dich vu buu chinh, vién thong va ddnh gid dich vu
do nhin tir goc d6 mot khich hang.

Hay chon mot loai dich vu buu chinh, vién théng (dién thoal c6
dinh, dién thoai di dong, phat hanh bdo chi...) va dé xuit cic chién
luge ma rong kinh doanh dua theo ma tran Ansoff.

Hay chon mét loai dich vu buu chinh, vién thong hién hanh va:
- Néu ciin ¢t cin phai phat 1rién dich vu méi;

- P& xudt ra mot dich vu mdi.
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Chuong 4
QUAN LY QUA TRINH GIAO TIEP

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién can nam dugc:

- Vai trd quan trong clia qué trinh giao ti€p v&i khdch hang trong
Marketing dich vu;

- Cac yéu 6 din dén nhiing ric r8i nguy kich trong giao ti€p vdi
khach hang va cdc chién luge khic phuc;

- Ly do dé cdc doanh nghiép dich vu chu trong dén viéc xay dung
moi quan hé vai khdch hang va chién luge thyc hién;

- Nhitng vin dé vé can bang cung cdu va chién luge thye hién

4.1. GIOI THIEU CHUNG

Tinh khéng tdch roi gilta san xudt va tieu dung cua dich vu la
mot trong cdc dic trung quan trong cda dich vu khdc biét so véi san
pham hitu hinh. Diéu nay lam cho qu4 trinh giao tiép giita khach hang
va nhan vién cung cdp dich vu ¢6 vai rd dac biét trong cung cap dich
vu, tic dong dén tam 1y khach hang, cam nhan vé loi ich cta dich vu
d6i v6i ho, nhir ching ta thudmg néi: “Loi chao cao hon mam cb!”.

Tinh khéng dr trit duge ciia dich vu cling phan biét ban chit cla
qud trinh giao ti€p gilfa nguoi cung cip dich vu va khdch hang. Nha
cung cdp dich vu khéng thé du trir dich vu dé dap dng nhu ciu dao
déng cha khiach hang. Diéu nay dodi héi nha cung cép dich vu phai
quan 1y cdn than qua trinh ti€p xiic véi khach hang d€ tranh su qua tai
lam tac nghén viéc cung cap dich vu cho khach hang tham gia.

Chuong nay bat didu xem xét ban chat co ban cia sy tuong tac
xuét hién gitta khach hing va nha cung cp dich vu, va tic dong ctia né
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dén chién luge Marketing. Dang tuong tac don gidn nhat 13 mot loat
cdc giao dich riéng ré gitta hai bén. Tuy nhién, trong nhiéu truémg hop,
nha cung cdp dich vu c§ ging dé chuyén cdc giao dich ngdu nhién
thanh cdc méi quan hé lau dai. Chiing ta s& tim hi€u cdc chién luge dé
dat duge diéu dé. Cuéi cling ching ta s€ xem xét cic van dé dac biét vé
quan ly nhu céau theo khong gian va thoi gian va cac chién luge thuc hién.

4.2. GIAO TIEP TRONG DICH VU

4.2.1. Phan loai giao tiép

Qud trinh giao ti€p xudt hi¢n khi khach hang ¢6 nhu cau sir dung
dich vu dé dip (mg nhu cdu cta minh. Trong qua trinh giao tiép nay,
khach hang c¢6 thé ti€p xdc vdi nhan vién cung cap dich vu, cdc trang
thiét bi va cac yéu t6 hiru hinh khic.

Trong cac dich vu duge goi 1a “tiép xdc cao”, toan bd dich vu
duoc tao ra va tiéu dung trong qud trinh giao tiép giita hai bén. D6 ciing
la cach duy nhét dé qua d6 khach hang ddnh gia chat lugng dich wu.

Mat khdce, trong cdc dich vu duge goi 1a “tép xuc thip”, qua
trinh ti€p xuc chi 1a mot y&u 6 cha toan bo qua trinh san xudt va ti¢u
dung dich va. Trong trudng hop nay, chi mot phin clia qua trinh san
xudt duge thuc hién ma khong ¢ su tham gia truc tiép cla khach hang.

Su tuong Ldc giifa hai bén c6 thé xay ra dudi mét s6 dang khéc
nhau, tily thudc vao hai yéu t6 chinh sau day:

- Tha nhat, dé 1a tam quan trong cta giao tiép phu thude vao viée
khéach hang 12 ngudi tiép nhan dich vu hay vat s& hitu cba ho ti€p nhan
dich vu.

- Thir hai, ban chit cha giao tiép chiu dnh hudng boi pham vi ma
cdc yéu t§ hitu hinh ¢é mat trong dich vu cung cap .

Hai khia canh nay ctia qué trinh giao ti€p dugc mo ta trén Hinh 4.1.



Chutong 4: Quan 1% qud trinh giao tiép

79

fia yaip BNo ABL) UIyu 6@

béi tugng dich vu

Ngugdi

Dich vu tac dong
vao con ngudi

Cao

Dich vu tac dong
vao tri 6c
khach hang

Vit

Dich vu tac dong
vao vat (tai sén
cla khach hang

Dich vu tac dong
vao tai san vé hinh
cla khach hang

Hinh 4.1 : Phdn loal giao tiép trong cung cdp dich vu

Chiing ta c6 thé xem lai bang phan loai dich vu sau day (Hinh 4.2.)
lién quan 1di Hinh 4.1. dé hiéu rd céc loai dich vu ¢6 mit trén cdc phan
tu hinh tron.

Doi tugng hudng dich vu

Muc dé hit hinh cia dich vu

Noudl Vat
Dich-\u_l yéu ciu s ¢6 mit clia khach hang | Dich vu tdc déng ln tai san cia
Yt khach hang
8 | *van chuyén khach * Van chuyén hang
* Tham my * Chuyén phat nhanh
* Chita may dién thoai
Dich vu téc dong I1én tri ¢ khach hang Dich vu tac déng I&én tai san vo
* pién thoai hinh
£ | * Gido duc * Ngan hang
* Truyén hinh *Tu van quan ly
* Chuyén tién

Hinh 4.2: Su tham gia cua cdc yéu t6 hitu hinh
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Loai giao tiép c6 y nghia nhat 12 loai nam & géc trén bén trdi hinh
tron trong hinh 4.2. V3i cdc giao 1iép 4y, khach hang 1a d6i tuong truc
1i€p nhan dich vi va miic d6 hiru hinh cua dich vu cao. Day la cic dich
vu “tiép xiic cao”, néu khich hang khong c6 mit thi qua trinh cung
cp va tidu diing dich vu khong thé xay ra, ho khong nhan dugc loi ich
do dich vu mang lai. Trong qua trinh cung cap dich vu gilta hai bén cé
sur tuong tac qua lai, tac dong dén qué trinh cung cdp dich vu. D6 la:

- Kiém tra chdt lugng trd thanh vdn dé chi yéu, vi khach hang
guan tam dén cad qud trinh cung cdp dich vu va két qua cudi cling cta
dich vu. Hon nifa, nhi€u dich vu thudc loai nay dugc cung cap theo thé
thic giao ti€p mot - moét va ngudi cung cdp phai diéu chinh hoat dong
thy theo timg truomg hop. Do vay, s& din téi khé khan trong viée kiém
tra chét luong trude khi dich vu duge tiéu ding.

- Vi khach hang phai ¢6 mat trong sudt qua trinh cung cép dich
vy, dia diém dé€ cung c¢dp dich vu cling cé vai tro quan trong. Trang
thiét bi, noi that noi giao dich (cdc yéu t6 hitu hinh) ¢6 anh hudng 16n
dén két qua dich vu, dén tam 1y khéich hang.

- Van dé quan 1y nhu cadu ciing can duge chd trong, Viéc chim
tré cung cap dich vu sé c6 hau qua xau dén két qua va dén su hai long
cta khich hang.

Béan chat cla giao tiép dich vu thay dai it nhiéu khi ta chuyén
sang loai dich vu nam & goc dudi bén trdi, noi ma dich vu chu yéu
nham vao tri 6¢ khdach hang. V&i cdc toai dich vu nay, khdch hang 1a
d6i tuong truc tiép hudng dich vu, nhung do dich vu mang lai loi ich
vo hinh 14 chinh, nén khach hang khong nhat thiét phai ¢é mat. Tinh
vo hinh cuia loi ich din dén két qua la qud trinh san xvdt dich vu trong
nhiéu truong hgp ¢ thé tach rdi vé khong gian vdi qua trinh tiéu thu
dich vu cta khiach hang. Vi du, khan gia cha cidc chuong trinh phat
thanh, truyén hinh, c¢6 thé khéng ti€p xuc v6i cdc nhan vién cia Hang
truyén hinh khi ho ngdéi nha xem TV. Cic phuong thitc dao tao tir xa
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qua Web, qua TV, qua Radio cliing giip cac hoc vién hudng thu cde
khoéa dao tao tir xa ma khong can tiép xic truc ti€p véi thiy co gido.

bai véi cic giao dich & goc trén bén phai Hinh 4.2, dich vu téc
dong lén tai san hitu hinh cla khdch hang. Phéan I6n qud trinh cung cap
dich vu duge thue hién ma khong ¢an ¢ su thamn gia ctia khich hang.
Ho chi tham gia lic ban ddu va khi két thic dé nhan lai tai san v
thanh odn chi phi. Tuy nhién, phong cdach khi ho duge ti€p dén ban
ddu va lic thanh 10dn ciing gay dn tuong lon cho khdach hang. Do
khdch hing khong nhat thiél ¢6 mat trong qud trinh cung cap dich vu,
nha cung cip cd thé linh hoat trong viéc sip xép thai gian va dia diém
cung cdp. Nha cung cdp c¢6 thé nhan xe hong, d6 vat hong (ai nha
khdch hang, chuyén dén sita chira tai xuéng (b6 tri & dau dé phu hop),
va sau do mang tra lai cho khich hang.

Cic dich vu & géc dudi bén phai tic dong dén tai san vo hinh cua
khach hang. D6i vai cdic loai dich vu nay, it ¢é su hién dién cua cédc
yéu 6 hitu hinh, khdch hang cing khong cin ¢6 mat trong qud trinh
cung cdp dich vu, giao tiép gilia hai bén, do vay il anh huong dén két
qua dich vu. Khich hang phdn xét vé chat lugng dich vu chu yéu dua

vio kél qua cudi cung cua dich vu,
4.2.2. Nhimng thoi diém quyét dinh

Thai diém quyét dinh 14 nhitng thdi diém ma khdch hang ¢é
an fugng ro rét (hai long hay khong hai long) trong qud trinh
huong thu cdc dich vu cua cong ty. Do vay cong ty phai chd
trong dic biét dén qua trinh giao ti€p tai cdc thoi diém quyét
dinh niy,

Tai cédc thoi diém quyét dinh, khdch hing ¢é co hoi danh
gid nhd cung cip dich vu va hinh thanh nén y kién, nhan dinh vé
chat lugng dich vu. Qud trinh cung cdp dich vu cé thé rit phic
tap d&i véi mot s6 dich vu va do vay ¢é riat nhiéu cdc thoi diem
quvét dinh, trong d6é ¢o nhing thoi diém khong ¢é s tham gia
cua cdc nhan vién & tuyén dau.
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Trong truomg hop Hang hang khong Scandinaver cia Thuy Dién,
hiang nam ngudi ta théng ké duoc chimg 50 triéu thdi diém quyét dinh
xuat hién gitta khdch hang va nhan vién ctua Hang. Tai méi thoi diém
d6, Hang phai ching 10 duge rang Hang ¢6 khd nang ddp ‘mg mong
dai cua khach hang.

Sau day 1a mot s& céc thdi diém quyét dinh cha mot hdng hang
khong:

a) Truoe khi ban vé
* Khach hang hoi thong tin ban diu qua dién thoai,
* Khach hang dang ky giit chd;
* Phat hanh vé cho khach hang.
b) Sau khi ban vé, trudc khi bay
* Kiém tra hanh 1y;
* Kiém tra vé, ho chiéu;
* Phit hanh vé [&n may bay;
* Thong bdo vé cira ra may bay;
* Thong bado vé chuyén bay;
* Piéu kién phong chd,
c) Trbng khi bay-
* Chao don khach hang 1én may bay;
* Hudng din khach hang vao ding ché ngéi;
* Huéng dan khach x&p hanh ly;
* PO tin cdy cua thoi gian cit cdnh;
* Phuc vu an, udng trong khi bay;
* Gidp d& khach hang khi ho ¢é cdc nhu ciu riéng;
* Chat lugng cdc loai hinh giéi tri trén mdy bay;
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* Chat lugng céc thong bdo vé tinh hinh bay, noi dén;

* Hoat dong an toan ctia may bay;

* Tién khach hang xuéng mdy bay;

* Di chuyén nhanh tir may bay dén céc terminal.

d) Sau khi bay

* Nhan hanh ly;

* Thu tuc nhap canh;

* Xe dua vé thanh phé.

* Cac thong tin chi dan cdn thiét & san bay...

Day chua phai la t4t ca cac thoi diém quyét dinh. Tuy nhién, cdn
lwu ¥ rang xdc dinh dau 1a thoi diém quyét dinh khong phai 1a do nha
cung cap quyét dinh, ma do khach hang quyét dinh.

Tham gia vao cic thoi diém quyét dinh nay cé thé 1a cdc loai
nhén vién khac nhau, chit khong phai chi 1a nhimg ngudi & tuyén diu.
Do vay cong ty cin thudng xuyén gido duc tdt ca cdc nhan vién theo tr
duy hudng vé khdch hang.

4.2.3. Lap ké hoach bang so do

Khi qua trinh cung cdp dich vu 1a phic tap, doanh nghiép dich vu
c6 thé ding mdt cong cu 14p k€ hoach bing so d6 dé quan 1y qud trinh
cung cap dich vu mot c4ch khoa hoc, So d6 cung cdp dich vu nay bao
g6m 03 yéu t6 chinh:

- T4t ca céc chiic nang chinh cdn thiét dé tao ra va cung cép dich
vu déu dugc nhéan dién cing véi don vi hay nhan vien cong ty chiu
trach nhiém.

- Xdéc dinh thoi gian va mo ta m&i quan hé theo trinh tu giita cic
chiic nang bang d6 thi.

- DSi v4i mdi chic nang, xdc dinh mic chiu dung chip nhan
dugc ciia khéch hang,
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Trén hinh 4.3 mo6 t4 k& hoach bang so d6 qua trinh cung cédp dich
vu ci phé cho khich hang trong mdt quan ca phé:

Cac S Nhan .. 1 L ,
giai doan Chon chbd yéu cu Pha ca ph& | Mg&i khach | Thanh toan
T (.) T
Thai gian . . . '
. 1 1 3 1
dich, (1
Théi gian ‘ . , ,
t6i da. ) > 5 8 3
Co quyét ) . ) . .
dinh khong? Go Khang Co Co Khéng
Ngudi tham gia } - Khach hang | - Khach hang| - Nhan vién | - Khach hang| - Khach hang
- Nhan vién phuc vu - Nhan vién
phu¢ vy thu ngan
Céc yéu 1o - NGi that - Nhan vién |- Cc, chén. - Thi tuc thanh
hiu hinh clra hang phuc vu ca phé; toan; thai do
tac dang dén - Cung cach cia nhan vién
khach hang phyc vu thu ngan
Qua trinh d bén Sur sach s€, mat mé; Qua trinh pha ¢a phé Thi tuc ké toan
trong clta hang vi tri cda cifa hang... bén trong

Ghi chur: G giai doan 3 va 4 trén bang. nai cd dau (*): Néu khach khdng hai long thi nhan
vién phai lam lai sao cho khach hang hai long.

Hinh 4.3: Ké houch so do cung cdp dich vu ca phé cho khdch hang

4.2.4. Ranh gidi gitra khach hang va ngudi cung cap dich vu

Dich vu 14 linh vuc cidn st dung nhiéu lao dong. Trong nhiéu dich
vy, chi phi cho lao dong chiém t6i hon 50%. Diéu niy dnh hudng dén
gid ca dich vu, Do vay, ngudi ta ¢6 xu huéng 4p dung co gidi hoa dé
ning cao nang suft lao dong, giam gid dich vu, tang kha nang canh
tranh, dong thdi tang quyén tu chd cha khach hang trong qua trinh st
dung dich vu. Tuy nhién, khong phai lic nao ciing thuc hién co gigi
héa, nhat 1a d6i véi cdc dich vu ¢6 tinh ¢4 nhan cao. Mot cich khic dé
khac phuc khé khin niy 13 101 cuén khach hang tham gia vao qud trinh

cung cap dich vu.
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Tinh khong tach r&i cia dich vu ¢6 nghia 13 khdch hang la mot
phén quan trong cha qud trinh cung cap dich vu, chll yéu déi véi céic
dich vu thudc loai “ti€p xiic cao”. D8i véi cdc dich vu loai ndy viéc 4p
dung chinh sach 16i cudn khdch hang tham gia s& mang lai l¢i ich cho
ca nha cung cdp dich vu va khach hang. V6i sy tham gia clia khach
hang, nha cung cap s¢ giam dugc chi phi khai thdc, ting kha ning
canh tranh. Khich hang duoc hudng gia ré, dugce tu chii hon trong thu
huéng dich vu. Do vy, ¢6 thé ndi ranh gidi giita nha cung cap va
khéch hang da giam di. Sau day 14 mét s6 tinh hudng thuc t&:

- Tram ban xang chuyén sang hinh thirc 1y phuc vu.

- Buu chinh Hodng gia Anh (Royal Mail) giam gia cho cdc khiach
hang 16n néu ho da chia chon so bd buu gin 6 luogng 16n clia ho
(Bulk mail).

- Dich vu chuyén chd khdch dudmg sat da thay thé nguoi mang
hang hoa cho khdch hang bing viéc cung cap xe day hang cho khach
hang wr phuc vu, -

- Hang an, khich san, nha an dua ra dich vu tu phuc vu thay vi
phuc vu tai ban.

Tuy nhién, cin luu ¥ 1A khong phéi tat ca cdc khich hang déu
thich tr phuc vu. Do vay, cac doanh nghiép dich vu san sang cung cap
day du dich vu cho nhimg khich hiang khéng muén tham gia ty phuc
vu (khach hang cao ¢dp tai cdc khach san, san bay, thué bao dién
thoai, Internet muén duge dang ky tai nha, ngudi gii EMS muoén duoc
chap nhin tai nha...).

4.3. PHAT TRIEN MOI QUAN HE VOI KHACH HANG

4.3.1. Cac Iy do cho viéc xay dung moi quan hé

Do canh tranh ngay cang gia tang doi véi cac Iimh vie dich v,
cdc nha cung cdp dich vu ngdy cang chd trong dén xay dung moi quan
h¢ véi khich hang. Ngoai ra, c6 nhiéu nguyén nhan khic dan dén su
can thiét xay dung mai quan hé giita hai bén:
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- D61 voi nhilg dich vu gdm nhiéu giai doan trong qua trinh san
xudt, khach hang cling khong mudn chuyén sang nha cung cap khic.
Khach hang thué bao dién thoai di dong, dién thoai ¢6 dinh ciing
khéng muén chuyén nha cung cdp vi phai chuyén s6 dién thoai méi sé
gy khé khin cho ho trong lién lac, nhat 12 cAc nha kinh doanh.

- Nha cung cap ciing ¢6 nhu cdu kiém tra, theo doi két qué cla
dich vu sau khi cung cap cho khdch hiang. Céc bic s muén tim hiéu
két qua diéu tri bénh nhan cha minh.

- Luat phap bat budc nha cung cap phéi tim hiu ky khach hang
trude khi cung cp dich vu. Cic ngan hiang muén cho khich hang vay
phai hiéu ré finh trang tai chinh cha ho, phuong 4n dau wr clia ho ¢
kha thi khong.

- P61 véi cac dich vu phic tap, khach hang muén tim dén nha
cung cip dé nhan dugc tr van nham gidm mitc 4o mao hiém. Khéich
hang cling yén tam vé chit lugng.

- Nhiéu nha cung cdp khuyén khich khdch hang bing cich giam
gid cho cac hang diing thudmg xuyén.

- Gitt duge khach hang lau dai s giip cho cic nha cung cdp dich
vu giam duge chi phi, nang cao kha nang canh tranh. Trong cic thi
trudmg canh tranh manh, chi phi cho viéc tim médt khach hang méi t6n
dén gap 5 14dn chi phi dé gilt mot khach hang. Ngoai ra nghién ctiu
chiimg t6 rang chi phi dé thu hit mot khach hang mdi cao hon so véi
thu nhap kiém dugce 1 giao dich dau tién véi khdch hang d6. Mot
khich hang trung thanh gan b6 lau dai véi cong ty sé la mot ngudi
tuyén truyén, quang cdo khong cong va rit hiéu qua cho cong ty.

Tém lai, x4y dung méi quan hé lau dai, n dinh véi khéch hang
[a nhu cdu cén thiét cha ca hai phia, mang lai lgi ich cho ¢a déi bén.
N6i riéng, xay dung méi quan hé than thién va lau dai la mét chién
luge quan trong d6i véi cic nha cung cdp dich vu.

Trong Hinh 4.4 16m tit céc loi ich cha viéc xay dung moi quan
hé lau dai gita khich hang va nha cung cip dich vu trén hai phuong
dién: l¢i ich cho ban than khach hang va cho nha cung cap.
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* vé phia cong ty -

» Giam duge chi phi tim khach hang méi, tng Igi nhuan madi

.+ Thuan Igi khi thuyét phuc khach hang quen sir dung cac dich vu mai.
|« Thuan tién khi thu thap théng tin phan hdi tif phia khach hang.
o Tang kha nang canh tranh irén thi truong

| SR

~ Vé phiakhach hany

TR
i

|+ C6 duoc su yén 1am vé chat lugng dich vy, d3c bigt 12 d6i véi
cac dich vu phifc tap.
+ Cd dugc sy wu d3i vé gia ¢a, dich vy khach hang.

i
» Giam dugc chi phi mua dich vu.
]

. Sn dinh nguén cung cip

Hinh 4.4: Lgiich cho khdach héng va doanh nghiép

4.3.2. Quan tri mgi guan hé véi khach hang lon

O phén trén, chiing ta da phan tich tdm quan trong cta mdi quan
hé von khdch hang Iom. Do d6, nhi quan tri phai xdy dung, duy tri va
phdt trién méi quan hé gan b6 ldu dai voi khdch hang lon. Day 1a mot
[inh virc quan trong ctia céng tic Marketing ma doanh nghiép cin phdi
thuc hién t6t dé nang cao siic canh tranh. Do d6, méi quan hé véi
khéach hang 16n ciing Ia déi twong cin phai duoc quan ly.

Quan tri (quan 1y) méi quan hé véi khach hang lon 1a qué trinh
sir dung nhiéu phwong phdp, cong cu quan tri kh4c nhau dé xay dung,
duy tri va phdt trién méi quan hé gén b6 lav dai v6i khach hang 16n.

Vian dé c6t 16i cha quan tri m6i quan h¢ véi khich hang 16n la
viéc fao ra gid tri cho khach hang. Muc dich cta doanh nghiép lic nay
khong phai 12 16i da hoa 1oi nhuan thong qua mbi giao dich don l€, ma
la van dé xay dung mot méi qguan hé ldu dai, bén vimg véi khach hang
thong qua viéc bang ndng luc ciia minh, doanh nghiép tao thém gid tri
cho khach hang.



88 Gido trinh Marketing dich vu

Nhu viy, cong tdc quan tri moi quan hé véi khach hang lén doi
hoi doanh nghiép phéi hiéu rd qud trinh ma khach hang tao rua gid tri
dé gittp khéch hang nang cao gid tri ma ho nhan duoc.

Tac gia Michael Porter (thuéc Dai hoc Harvard - USA) di sir
dung khai niém chudi gid ni & tim hiéu cdch thitc ma doanh nghiép
tao ra gid tri nhi¢u hon cho khéch hing cta minh.

Theo khdi niém "chudr gid tri”, méi doanh nghiép la mot tap hop
céc hoat dong nhim thuc hién viéc thi€t k&, san xudt, ban san pham.
D6 chinh 1a chudi gia tri cha doanh nghiép.

DE canh tranh, doanh nghiép luén luén xem xét chi phi va keét
qua trong moi hoat dong tao ra gia tri trong chudi gia tri va tim cdch
cai thién. Doanh nghiép cling phai xem xét chi phi va két quéi cua doi
tht canh tranh dé so sdnh. Néu doanh nghiép ¢6 thé cai tén dé thuc
hién mot so nhitng hoat dong nao do (8t hon so véi cac doi tha canh
tranh, khi dé doanh nghiép dat duge 1gi thé canh tranh.

Doanh nghiép cling ¢in tim ki€m loi the canh tranh & hén ngoadi
chudi gia 1ri cha no, tic 1a & chudi gid tri clia cac nha cung cip, nha
phan phdi, va khach himg cia ho, tuc 12 & chudi gid i md rong 1én
phia truéc va xudng phia sau. Ho tim kiém su hop tic véi cic thanh
vién trong chudi gid tri m& rong dé cai thién gig tri cung cdp cho
khach hang.

Tir van dé c6t 16i cia quan tri mai quan hé véi khiach hang, ta co
thé thay rang, viéc cung cap mot san pham, dich vu cho khdch hang
phéi dugc xem nhu mot qud trinh hoat dong ma qua dé ndng luc cuu
nha cung cdp dugc chuyén mét phan vao qua trinh tao ra gid tri cho
khach hang. Nhu vy, san phdm dich vu theo quan diém nay dugc nhin
nhidn 1a mdt qua trinh ma trong dé doanh nghiép tao ra gia tri méi cho
khéch hang.

1.4.3. Cac cap do quan hé voi khach hang

Quan 1y m6i quan hé ciing cin duoc xem xét theo quan diém
phan doan thi trudng dé tap trung né luc Marketing vao nhimg nhom
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khich hang quan trong. Do vy, ngudi ta phén chia ra 05 cdp dé quan
hé vé&i khidch hang nhu sau:

a) Cdp do I - Co bdn:

Ngudi ban hang bian san phdm cla minh, nhung sau d6 khong
Liép xiic voi khach hang nira.

h) Cap do 2 - Phan img lai:

Nguoi ban hang ban san phdm ctia minh va khuyén khich khich
hang goi dién néu ho cé van dé gi khd khan can khac phuc.

¢) Cdp do 3 - Co trdch nhiém:

Ngudi ban hing goi dién cho khach hang sau khi ban dé kiém tra
xem s&n pham ¢é dap ing duge nhu cdu clia khdch hiang khong, khach
hang ¢6 gi phan nan khéng. Ngudi ban cing mong mudn khich hang
déng gép ¥ kién dé hoan thién san phim hon.

d) Cdp do 4 - Tién phong thic hién:

Ngudi ban hang thudng xuyén goi dién dé duy tri trao déi thong
tin véi khach hang nham nhan dugc cic ¥ kién dong gbp hoan thién
san pham, dong thoi thong tin cho khéch hiing vé céc san pham mdi khdc.

e) Cdp do 5 - Quan hé doi tdc:

Cong ty trao déi, 1iép xdc thudng xuyén vai khach hang (cdp
lanh dao) dé tim cich nang cao gi4 tri cho khich hang.

Lgi nhuan . . .
Lgi nhuan cao A Ldgi nhuan thap
trung binh
Nhi&u khach hang Céap db 3: Cép dé 2: Cap do 1:
Cé trach nhieém Phan ing lai Cd ban
S& khach hang Cap dé 4 Tign Cap do 3: Cép db 2:
vira phai phong thuc hién Cao trach nhigm Phan tng lai
{t khach hang Cép do 5: Cép do 4: Tién Cap d¢ 3.
Quan hé ddi tac phong thue hién C6 trach nhiém

Hinh 4.5: 09 cdp dé quan hé voi khdch hang
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Viéc xdc 1ap mdi quan hé nhu thé€ nao, & cdp d6 nao véi khach
hang s& phu thudc vio mot s6 y&u t& quan trong, trong dé cé thé néu ra
02 yéu td co ban la: mifc do Igi nhuan nhan duge va s6 lugng khach
hang. Hai dai lugng nay cé thé cé6 03 gia tri. K&t hgp 03 gid tri d6 cla
mot dai lugng, ta c6 thé xdc dinh 9 cép do quan hé véi khach hang
(trong s6 05 cdp d6 néu trén) nhu trén hinh 4.5.

4.3.3. Cac chién lvge nham phat trién méi quan hé véi khach hang

Dé xay dvmg, duy tri va phat trién méi quan hé gan bé lau dai vai
khiach hang 16n, doanh nghiép c¢6 thé diung nhiéu phuong phdp khéc
nhau tuy vao cdc cap doé quan hé (05 cap do). Cic phuong phdp tuu

chung lai nham mang lai gid tri cao hon vé& vit chat va tinh than cho
khach hang.
Sau diy 1a mét s6 phuong phap, c6éng cu co ban:
4.3.3.1. Nghién ciru thi truomg dé hiéu ré nhu cdu ctia khdch hang lom
Déi véi cic khach hang 16n, doanh nghiép cin phai hiéu biét 15
va hi€u biét toan dién vé moi mat sdn xuét kinh doanh cia ho dé lam
can ci xay dung cic chién luge Marketing phit hop. Dac biét, hiéu rd
quaé trinh tao ra gia tri cta khach hang (day chuyén gia tri) s& gitp cho
doanh nghiép sit dung nang luc clia minh dé€ mang lai gid tri cao hon
cho khéch hang.

Do dac diém 1a s6 lwong khach hang 16n khong nhiéu, doanh
nghiép ¢6 thé cé cic phuong phap diéu tra truc ti€p dé thu duge thong
tin chi tiét va chinh xdc v¢ timg khdch hang 16n.

4.3.3.2. Xdy dung co sa dir liéu khdch hang lon

Co sd dit liéu 13 phuong tién quan trong s6 mot dé cong ty hicu
ro khiach hang 16n mét cach cé hé thong, duge cip nhat thuong xuyén,
Ciin ctt vdo co s& dit liéu, cong ty c6 thé hiéu rd khach hang qua khu,
hién tai, va tuong lai. Pay chinh i tién dé dé cong ty hiéu rd qud trinh
tao ra gia tri cia khach hang, tir d6 cé thé dua ra nhiéu giai phip khic
nhau, phit hgp véi khich hing dé mang lai gid tri cao hon cho khéach hang.
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Cac thong tin nghién citu thi tredng khac nhau chinh 1a thong
tin ddu vao cho co s& dif licu khdch hang.

4.3.3.3. To chiic doi qudn bdn hang, cham séc khdch hang chuyén
nghiép (Qudn 1y khdach hang lon) phuc vu cho cdc khdch
hdng lon

D6i quan nay phai thudng xuyen tiép xtic véi cdce khach hang 16n
nham muc tiéu:

- Xay dung méi quan hé hiéu biét, than thién, gin giii vé tinh
than vdi cic ¢dp quan 1y khac nhau cua khach hang 16n.

- Hiéu 13 chién luoce, ké hoach clia khich hang 16n, hiu qué trinh
tao ra gid tri cta khich hang Ion (chudi gid tri cia khach hang 16n).
Trén co s d6, doanh nghiép c6 thé tu van va thiét k€ cho khach hang
16n cdc goi dich vu - cdc gidi phap khdc nhau dé doanh nghiép rao
thém gic i cho khdch hang.

D¢ hoan thanh duoc nhiém vu nang né néu trén, doi quan quan ly
khdch hang Ién phai 12 d6i quan "tinh nhué" - chuyén nghiép. Ho phai
vira giéi vé bdn hang, cham séc khdch hang, vira hiéu biét sdu vé san
pham, dich vu cung cap cho khach hang.
4.3.3.4. Xdy dung cdc chinh sdch toan dién nham wu ddi khdch

hang lén vé cdc mdt sau day:

- Chinh sdch v& sdn pham

- Chinh sdch vé gid ca

- Chinh sdch vé phan phai

- Chinh sach vé xiic tién

- Chinh sich vé cham s6c¢ khach hang

Vi du: Cic hing hang khong tang cho khich hang danh hiéu
Thanh vién “Cau lac bo vang”, “Cau lac bd bac” tiy theo s6 ki-l6-mét
bay ma khdch hang di di trén cdc chuy&n bay cha hing. Hang co
chinh sach vu dai vé gid cudc, vé dat vé, vé phong cho riéng, 16i vao
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riéng... Cong 1y dién thoai VMS Viét Nam ciling tang cho khach hang
danh hiéu tuong tu tuy theo mic do st dung cua khiach. Thanh vién
cdc cau lac b d6 nhan dugce nhimg wu dii nhat dinh.

Cong ty xe buyt dua ra loai vé thang véi mifc tién ré hon 1a di
theo timg chuyén dé khuyén khich khich dang on dinh. Cong ty may
tinh nhan bao hanh thudng xuyén, nhiéu may cho khiach hang vdi mic
gia theo hgp dong ré hon bao hanh timg lan.

4.4, QUAN LY NHU CAU CUA KHACH HANG
4.4.1. Khai niem

Do dac thu khong du trit duge va khong tach roi gifia san xuit va
tiéu thu d6i véi cac nganh dich vu, vin dé can bing cung - cdu 1a mot
vin d¢ phitc tap va trd nén quan trong. Nhiéu chién luge quan 1y cung -
cau d6i véi cac doanh nghiép san xuil hang héa khong dp dung duoge
cho linh vue dich vu, Khéng thé dem kha nang cung cép dich vu du
thira O thai gian nay dé dap tng nhu cdu & thoi gian khac. Cing khong
thé mang kha nang cung cép du thira ¢ thdi gian nay lai dia diém A
dén dé ddp dng nhu cau dang cao ¢ dia diém B. Nhu vdy can bang
cung - ciu trong linh vuc dich vu chi ¢6 thé 1a tam thoi. Do vay doanh
nghiép dich vu can phii ¢o cic chién luge quan 1y cung - ciu rniéng.

C6 nhiéu kiéu nhu cau, nhung ching ta chi Xem xét loai nhu cau
khong dong déu theo thoi gian: gid hang ngdy, ngdy trong thang,
thing trong nam. Loai nhu ciu nay thuong xay ra trong [inh vuc du
lich, khdch san, giao thong va dac biét la linh vuc buu chinh, vién
théng. Diéu ndy gay khé khan cho cong téc 16 chic san xudt dé vira
dap tng nhu cdu cla khach hang, vira ddm bao hiéu qua san xudt.

Pé giai quyét van dé nity can phai xem xét ca 02 phia cung va ciu.
4.4.2, Nhu cau khong dong déu

Néu nhu cdu 13 6n dinh va du dodn trude duge thi dé quan 1y.
Tuy nhién, d6i v6i hadu hét cac nganh dich vu thi nhu cdu thuimg dao
dong ddng ké theo thoi gian.
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Nhu ciu khong déng déu theo thdi gian duoc thé hién dudi cac
dang sau day:

- Thay déi hang ngay: Gidy cao diém (giac thong, dién thoat...),
gio thap diem.

- Thay déi trong tuan: Cuéi tudn nhu ciu di nghi, giaj trf cao, nhu
cau thong tin lién lac thip.

- Thay d6i theo mua vu: du lich mia he, giri buu thiép vao dip 1ét,
Né-en, Valentine Day...

- Thay déi twan hoan theo chu ky: ddu nam, cudi nam.

- Thay doi bat thuong: thién tai giy ra nhu cdu I6n cho mot loai
dich vu va nhu cau thip cho dich vu khac. Su kién Tréng tAm Thuong
mai Qudc 1€ clia My bi 1dn cong lam cho nhu cdu di¢n thoai tham hoi
tang vot. Lut 16i tai dong bang song Clru Long 1am blng nd nhu cdu vé
xudng, vé mi tom.

Trong thuc t&, nhiéu loai dich vu ¢é nhu ciu bién déng theo mot
s6 kicu trén day. Céc khach san ¢6 nhu ciu thay déi hang ngay, hang
tuan, va thco mia vu,

Thanh cong vé tai chinh d6i véi mot doanh nghiép dich vu trong
thi trudng canh tranh phu thudce vio chd doanh nghiép ¢é kha nang can
bang cung cdu vdi chi phi thap hon so véi cdc d6i thil canh tranh, hodc
¢6 tidu chuén chat luong dich vu cao hon, hoic ¢ hai hay khong? Vé
khia canh tai chinh, khi doanh nghiép du kién cung cip dich vu dap
ting nhu cdu vio céc thoi ky cao diém, ho phai can nhéc cdc vin de sau:

- Nhu céu cao diém xuat hién khong thuong xuyén, néu duoc
phuc vu s& kéo theo chi phf Ién vi gid tri tai san 16n chi duge khai thac
khong thudng xuyén.

- Nhu ¢iu cao diém khong thudng xuyén néu duge phuc vu 18t sé
dan dén hoac gia thanh cao. Nguge lai, n€u gid thanh thip thi chat
lugng s& kém, vi khi doanh nghiép cung cap dich vu vugt qud mifc san
lrgng to1 tu thi s& anh huong dén chit lugng.
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- Mat khac, néu doanh nghiép khong dap dng nhu cfu khach
hang vao cdc gidr cao diém thi s& cé nguy co mét ngay ca cdc khdch
hang chinh vao cic thoi diém binh thudng vi né tao ra hinh anh xau vé
doanh nghiép d6 trong con mat khach hang.

Nhur vay, c6 thé néi, khé khan do nhu ciu khong dong déu gay ra
cho céng ty 6 tinh d6i nghich, tic la:

- Néu cong ty tang phuong tién, thiét bi va nhan luc dé dép ing
nhu ciu vao nhimg thdi k¥ cao diém thi phai chiu chi phi rdt 16n. Ly
do 1a cong suat thiét bi va nhan luc dur thira vio ky thap diém s& gay
lang phi.

- Néu cong ty khong dap iing nhu ciu vao gio cao diém thi dé bi
giam chat Iugng phuc vu va mat khach hang.

4 Nhu cdu

Puidng cong nhu cau

Nhu cdu khéng
dugc dap ing
Miic cong suit tdi da

Chat lugng
dichvukem

Mrc cdng suét téi wu

Cong suat
du thura

Thdi giain
Hinh 4.6: Nhu cdu khong dong déu va hdu qua

Chiing ta cé thé mé 14 cdc vin dé trén qua d6 thi trén Hinh 4.6.
Hai dudng cham chi hai mic cong sudt: cong sudt t8i wu va cong suat
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t61 da. Mifc cong sudt t6i vu 13 muc theo thiét ké néu nhu cdu dudi
muc do thi chat lugng duge dam bao. Néu nhu cidu nam & gita mdc 16i
vu va toi da thi chat lugng phuc vu kém. Nhu cu vuot trén mic t6i da
thi khong dugc dap ung. Nhu cdu nim dudi mic t6i wu thi cong sudt
phuc vu du thira, gay ra ling phi.

Mot khi doanh nghiép da chon quyét dinh chién luge vé mitc nhu
cdu can dap ung thi ho cdn phai dua ra cdc quyét dinh cé tinh chién
thuat nhdm can bang cung - cau cho céc thdi diém. C6 thé chia nhiém
vu cua nha quan tri Marketing thanh hai phan nhu sau:

- Quén 1y cung dich vu dé phir hop véi céc kiéu nhu cauy;

- Quan Iy cdu dich vu dé dan déu nhu céu theo thdi gian.

4.4.3. Quan ly cong suat cung cap dich vu

Codng suit cung cap dich vu cta cong ty phu thudc vio cic yéu 16
dau vao: nha cira, phuong tién, thiét bi, nhan lyc... Do vay, kha nang
thay déi céng sudt cung cdp dich vu phu thudc vao kha nang thay ddi,
co din cua cdc yéu t6 ddu vao cia hé thdng dich vu. Cong sudt cung
cap duge goi ta khong co din trong mot giai doan ngan khi doanh
nghiép khong thé ting thém kha ning cung cip. Cong suét cung cap
duge goi 1a co dan néu doanh nghiép cé thé tang kha nang cung cap
trong thoi gian ngan dé ddp tmg nhu cédu cao hon.

Trong linh vuc quan ly cung cdp, nha quan tri Marketing khong
thé tach roi khoi chic niang quén 1y khai thic va quéan 1y nguén nhan
luc. Kha nang cung cap dich vu clia doanh nghiép phu thudc chu yéu
vao 02 ngudn luc co ban 1a nhan luc va trang thiét bi, co s& vat chat.

Sau day 1a c4c chién luoc dién hinh duge sir dung trong céic
doanh nghiép dich vy nham quan ly cung dap ¥mg nhu cau:

a) V& quan 1y ngudn nhén luc, doanh nghiép cé thé 4p dung cdc
bién phdp sau:

- Phan ca, kip hop 1y: gi& nhiéu viéc nhiéu ngudt, it viéc it ngudt
(st dung mo hinh bé tri ca t6i wu);
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- Khuyén khich nhédn vién phuc vu lam thém gid khi nhu cdu cao;

- Thué lao dong thdi vu (part-time worker) dé ddp ‘mg nhu cau
vio thai k¥ cao diém (phuc vu khdch hang vao dip 1€t, du lich mua he,
chia chon buu pham cudi ngay, phat biru pham vao dip tét, No-en...);

- Dio tao da ky ning cho nhan vién phuc vu dé€ bo tri linh hoat
luo dong vae cac cong viéc khac nhau & cic thdi diém khéc nhau,
nham giam thot gian nhan réi ctia mol loai lao dong vao cdc thot ki thap
diém cta mét dich vu (boi 16i mita he, trugt tuyét, leo mii ma dong);

- Du bdo, tim ra quy luat thay déi cia nhu cdu dé lap k€ hoach
nhin lue.

b) Vé quan ly trang thiét bi, co s¢ vit chat cung cdp dich vu,
doanh nghiép c6 thé ap dung céc bién phép sau:

- Tang cudng thém céc thiét bi, co sd vat chét cho cic nhu cau
tang vot vao khoang thtn gian ndo dé tai mot khu vuc nao dé khi noi
dé sé ¢ nhu cdu tang cao (thué muon thém, tang cuong thém cic thiét
b1 du phong).

- Du béo, tim ra quy luat thay déi cla nhu céu dé lap k& hoach
trang thi€t bi, co s& vit chét, con ngudi.

Trong cung cap dich vu vién thong, ngudi ta ¢ thé ding phuong
phap tang cuding thém céc thiét bi thong tin nhu 16ng dai di dong, tram
BTS di dong, cdc tuyén truyén din bo sung, céc thué bao xa... cho
nhimg dia ban ¢é nhu cdu cao vao cdc dip dic biét nao d6 (1é hoi, thién
tal bio lut...) khi nhu cau théng tin Lén lac tang dot bién tai mot dia
ban nao do.

Trong cung cip dich vu buu chinh, ngudi ta c6 thé trién khai céc
ki-ot, dai 1y tam thoi, buu cuc di déng cho nhitng dia diém ¢é nhu cau
cao tam thai.

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

Theo du bdo, nhu cdu vé thong tin di dong tai Hué sé tang gdp ba
lan vao dip Festival Hu€ 2002. Dé ddp dng nhu cau tang dot bién do,
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Cong ty GPC da phdi hgp véi Buu dién Thira Thién - Hué khao sat, lap
dat thém cdc tram BTS trén dia ban tinh va dac biét 14 tai thanh pho
Hué. Bén cudi thang 3, Cong ty GPC da 1ap dat méi thém céc tram
BTS va nang cap cac tram di c¢6 dé phuc vu 1& hoi. Tir ngay 25 dén
30/4/2002, Cong ty GPC da diéu dong mot lugng 16n thiét bi va nhan
luc dé tang cudmg cho khu vuc Thira Thién - Hué, sdn sang ting cttu x{r
Iy thong tin khi c6 sy ¢6 xay ra. Déng thdi Cong ty GPC da di€u xe
thong tin luu dong dé dng ciu khi cin thi€t. Cong ty GPC ciing da
phdi hgp véi Buu dién Thita Thién - Hué va Cong ty Vién thong Lién
tinh VTN dé m& thém mét ludng El, ddu vong Ring truyén din dé bao
dam an toan thong tin, Trong thoi diém dién ra 1& hoi, Cong ty GPC di
md& thém ban khai thac dich vu giai ddp théng tin va cham s6¢ khach
hang 151 (mién phi).

Viao dip 1€ hoi, hru lugng mang VinaPhone ting lén dén khoang
4000 - 5000 cudc goifgid so véi 2000 - 2500 cudc goi/gits vao trudc 18
hoi, tham chi vao gidy cao diém luu luong ting dén 10.000 cudc
goi/gio. Luu lugng tang dot bién vao cic ngay tir ngay 03 dén
04/5/2002 khi dién ra 1& khai mac va cdc buéi trinh dién. Vao nhiing
ngiy cao diém, mang di cé hién twong nghén mach, Nhung Cong ty
da kip thoi di€u xe thong tin luu dong dén dng cdu. Két qua la trong
sudt thoi gian 1€ héi Cong ty GPC da ddm bao khong dé xay ra tinh
trang nghén mach.

4.4.4, Quan ly nhu cau cua khiach hang

Trong mét moi truong khoéng cé canh tranh, vao céc thoi ky cao
diém, doanh nghiép dich vu thudng bat khach hing x&p hang chd doi
dé dugc phuc vu. Diéu nay din dén hai diéu bt loi cho doanh nghiép.
M6t 1a ho 1am cho khich hang mét méi, tén kém vi ch¢ dgi. Thit hai
ho dé mat di nguén doanh thu tir nhu céu tiéu ding dich vu vao céc gid
cao diém, trong khi dé ho lai d€ lang phi cic nguén luc vao cdc thdi
diém nhan réi. Tuy nhién, trong m6t thi trudng canh tranh doanh
nghiép phai chi dong hanh dong bang céch sir dung céc chién luoc
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khdc nhau. Ching ta c6 thé liet ké cac chién lugc co ban quan |y nhu
cau nhu sau:

- St dung cdc chinh sdch cia Marketing - mix dé kich thich nhu
cdu vao thoi gian nhu cau thap, dac biét 1a chinh sach giam gia, cung
¢p thém cdc dich vu bd sung vao ky thap diém.

- Sir dung Marketing - mix dé han ché& cdu vio gi¢r cao diém nhu
gid cao hon, hoac khong cé gia chiét khau, khong khuyén mai.

Chinh sdch gid cudc phan biét theo thdi gian duoce cdc cong ty
vién thong sir dung phd bién dé quan ly nhu cdu khéich hing. Vao ban
dém va ngay 1€, ngay nghi gid cude sir dung dién thoai, internct dugc
giam (6i mic cao nhat 13 50-60%.

4.4.5. Sir dung hé thong déit hang va xép hang

Khi nhu céu tiéu dung dich vu vugt qui kha nang cung cip va
cdc chién luge quan 1y cung clu khong giai quyét duge van deé, ngudi
ta ¢6 thé sit dung phuong phdp dat hang va xé€p hang. Viéc sir dung
phuong phip nay duge bién minh boi céc 1y do sau day:

- Hé thdng dat hang trude gidp cho cong ty cé ca sd lap ké hoach
cung cap dich vu phit hop vdi nhu cdu vi cin ¢ vao nhu ciu di dit
hang trudc, cong ty ¢ thé xé4c dinh duge nhu ciu trong tuong lai. Cac
cong ty van chuyén hanh khich hang khong, hang hai, dudng sit nhan
dat vé trudc cua khich hang.

- Dat chd, xép hang trude 14 mot phuong phép giip cho doanh
nghiép dich vu xay dung mdi quan hé trude voi khdch hang, biét ro
nhu cau cha ho, tr van cho ho lra chon, xay dung céc géi dich vu khic
nhau ddp tng nhu cdu cia ho.

- Dat chd truée gidp khdch hang yén (am la nhu cdu cla ho chic
chén dugc dap img vio mat thai gian x4c dinh.

C6 thé khuyén khich khdch hang dat hang trude bang dién thoai
mién phi, gid wu dai, pham vi lua chon cao...
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Qua trinh khich hang x&p hang chd duge phuc vu cling nay sinh
mot $6 viin dé ma cdc nha quan ly cin quan tam:

- Néu théi gian xép hang chd vugt qud gidi han ma doanh nghiép
hita v6i khach hang, ho sé hinh thanh mét cam nhan xau vé chat luong
dich vu & cdc giai doan ti€p theo. Do vay, & diy chiing ta nén theo
phuong cham “hia it lam nhiéu” hon la “htra nhiéu lam it”, Chéng
han, khi khach hing nop dang ky 1ap may dién thoai, ching ta hita véi
ho sau mot twan 1ap xong. Ching ta s& thay ba két qua thuc hién 1oi
hita dé twong tng véi ba tam trang khdc nhau cua khdch hang trén
Hinh 4.7.

i Khach hang . ) Tam trang cua
Cong ty hura Két qua thyc hién i i
mong dgi khach hang
7 ngay 7 ngay 10 ngay Khéng hai ldng
7 ngay 7 ngay 7 ngay Hai léng
7 ngay 7 ngay 4 ngay Vui sudng

Hinh 4.7: Ba két qud thue hién 1oi hia va
ba tim trang khdc nhau cua khdach hang

- Khéch hang s& cdm thay thoi gian chd doi ngan hon néu chiing
ta thudng xuyén thong tin cho khach hang vé tién trinh cong viéc dang
duge thyc hién (khi mdy bay, tau hod, 6 16 dén cham, hong hoc phai
stta chira; khi viéc khidu nai mét buu kién, thu tir cia khach hang dang
duge diéu tra). Khdch hang mudn biét cdi dich thoi gian cén cho doi.

- Nha cung cdp nén tao diéu kién cho khach hang giam su s6t
rudt trong khi chd doi bing cach cung cip cho khich hang bdo chi,
nudc udng, ti-vi, thong tin vé cong ty va dich vu.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Hay phan loai cdc giao dich véi khach hang cta céc dich vu buu
chinh, vién thong theo cich trén day.

2. Hay chon mét dich vu buu chinh, vién théng va liét ke cdc thoi
diém quyét dinh trude, trong qud trinh va sau khi sit dung dich vu.

3. Chon mot dich vu bwu chinh, vién théng va lap k&€ hoach so dé
cung cap dich vu.

4. Hay dé xudt cac chinh sach nhim phdt trién méi quan hé lau dai
v&i khich hang d6i vai cdc dich vu vién thong, buu chinh.

5. Hay tim c4c vi du vé chién lugc quan 1y nhu cdu cua cdc doanh
nghiép dich vu khach nhau & Viét Nam va trén th€ gidi.

6. Hay vach ra mét chién lugec quan Iy nha ciu d&i véi cac dich vu
vién thong.

7. Trong dip Tét Nham Ngo 2002 c4c mang dién thoai di dong déu bi
tac nghén do khach hang dong loat chiic Tét nhau. Sau d6 mot s0
bdo dang ¥ kién ché trdch cua khach hang vé su doc quyén cia
Buu dién nén khong ddp tmg nhu cdu chinh ddng ca khach hang.
D& giai quyét van dé nay ciing cin phdi cung cdp thong tin chi tiét
cho cic phéng vién vé mot mirc chit luong thoa hiép véi chi phi
clia céc loai hinh dich vu. Néu cdc nganh dich vu nhv dubdng sit,
hang khong, khich san, buu chinh, vién thong x4y dung du co s&
vat chdt d4p tng nhu cdu vao cdc gidf cao diém, thi vao céc thoi
diém nhan rdi khdc chang c6 ai sit dung. Do vay gid thanh cung
cip dich vu vio gid cao diém s& rit dat méi da trang trai chi phi
cho nhitng gio nhan rdi. Ban hiy giai thich cho khach hang chi ti€t
thém vé van dé nay sao cho thuyét phuc duge ho.

8. Hiy xdc dinh xem d6i véi cdc dich vu bwu chinh, vién théng nao
c6 thé khuyén khich kh4ch hang tham gia, nhitng nhém khach
hang nao san sang tham gia?
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Chuong 5
CHAT LUONG DICH VU

MUC TIEU
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién can nam dugc:
- Khai niém chat lugng dich w;
- Phuong phip do ludmg chat lugng dich vu;
- Céc quan di€m dugc dung d€ thiét 1ap tieu chudn chdt huong;
- Cac phuong phap duge ding dé kiém tra chat lugng dich vu.
5.1. GIOI THIEU CHUNG

Chét luong ngay cang duge xem 1a yéu t6 rat quan trong doi véi
dich vu, 1a can ¢t dé khdch hang phan biét, lua chon nha cung cip dich
vu trong s6 cdc dich vu canh tranh.

bai vai dich vu, chat luong khé duoe kiém tra trude. Do vay qua
trinh mua dich vu mang tinh rii ro cao hon so véi hang héa. Cac tiéu
chudn chat luong ciing khé dinh lugng, khé quén 1y. Do vdy, viéc danh
gia chit lugng dich vu 1a mot cong viéc khé ca déi véi khach hang
trude khi mua va ca doi vdi cong ty trude va sau khi cung cp dich vu.

Trong chuong niy chiing ta s& tim hiéu vé khdi niém chat lugng,
phuong phdp do ludmg chét luogng, céc phuong phdp thiét lap tiéu
chufin chal lugng va kiém tra chat lvong.

5.2. XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

5.2.1. Pinh nghia

Cé nhitng dinh nghia khac nhau vé chat luong. Nhung vé ban
chat theo quan diém huéng vé khiach hang, chét lugng dich vu dong
nghia véi viéc ddp ing mong doi clia khdch hang, thoa man nhu céu
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cla khach hang. Do vay, chat lugng duge xdc dinh bdi khach hang khi
doanh nghiép cung cap dich vu ddp tng nhu cdu cta khdach hang
muc tiéu.

Nhdn xét:

Chat luong dich vu 1a do khiach hang quyét dinh. Nhu vay, chat
luong la pham tru mang tinh cha quan, tiy thudc vio nhu cdu, mong
doi cliia khach hang.

Do vay, cing mot muic chat lugng dich vu nhung cic khach hang
khdc nhau s& cé cdm nhan khdac nhau, va ngay ca cung mot khich
hang cling ¢6 cam nh&n khic nhau & cic giai doan khac nhau. Ching
ta nén quan mém: “Chat lugng nhu khach hang mong muén!”

boi véi nganh dich vu, chét lugng phu thudce nhiéu vao nhan vién
cung cp dich vu, do vay kho dim bao tinh 6n dinh. Déng thoi chat
lugng ma khdch hang cam nhan phu thudc nhiéu vao yéu 16 ngoai vi:
Moi truong, phuong tién thiél bi, phue vu, thai d6 ctia nhin vién phuc vu.
5.2.2. Céc thanh phan ciu thanh caa chat luong dich vu

C6 thé phan tich chétl lugng dich vu thanh 02 thanh phin cau
thanh chu y€u nhu sau:

- Chét lugng trén phuong dién k§ thuat (hay phan cing cta
chat lugng).

- Char lugng wén phuong dién chiic nang (hay phan mém cia
chat luong).

Chét lugng trén phuong dién ky thuft duoge thé hién qua céc chi
ticu, cho nén ¢é thé do ludng ddnh gid dinh luong duge. Chat luong
trén phuong dién k¥ thuét 1a mét can cif quan trong dé danh gid chat
luong dich vu. Vi du, thoi gian chd doi clia khdch hang dé dugc phuc
vu, thti gian thue hién dich vu [a mot yéu & thude loai niay. Mie do
nhanh chéng, chinh xdc, an toan clia cdc dich vu buu chinh, vién thong
ciing thudc loai chat lugng trén phurong dién k§ thuét.
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Vi du, doi véi cdc dich vu buu chinh, vién thong cong cong, do la
thoi gian chd doi 6 quay giao dich dé duge phuc vy, thoi gian toan
trinh ctia EMS, clia Buu pham. Tiéu chudn cha Buu chinh Anh la:
"Phuc vu 95% khdch hang trong thdi gian khdong qud 5 phit”, Poi véi
cdc hing hang khong, dé 1a thdi gian ché dgi 1am thu tuc 1én may bay,
thoi gian bay dén dich.

Tuy nhién, ddi vdi dich vu, chit lugng trén phuong dién k§ thuat
khong phai la tat cda, vi trong qua trinh cung cdp dich vu con cé su
lwong tac, giao tiép truc tiép kéo dai gilfta khich hang va ngudi cung
cap dich vu. Do vay, cam nhdn vé chdr lwong cua khach hang con bi
tac déng boi cach thiwe ma chdt lwomg k3 thudt duge mang dén cho ho.
D6 chinh la chat luong trén phuong dién chiic nang (phdn mém ciia
chit luong). Nhu vay, chit luong trén phuong dién chitc nang tra o
ciu hoi: Char lwong ky thudt dugc mang dén cho khdch hang nhu
thé nao?

C6 thé thay rang, cic yéu t6 thuodc loai nay khé dinh lugng mot
cédch khich quan. Néi cdch khéc, né mang tinh chu quan. Trong trudng
hop khédch hang xé€p hang chd duge phue vu tat mot buu cuc, cac yéu
t6 chirc nang cua chét luong 12 moi trudong noi khach hang chd (Sach
s&€? Ngan nap? Mdt mé? Phong cdch 1am viéc nhanh nhen cia giao
dich vién? Nu cudi chao don? Su thong cam? Su quan tam dén nhiing
khach hang dang cha?...)

Ciing ¢6 nhiéu quan niém cho rang yéu t6 "Hinh anh cba cong
ty", “Thuong hiéu” thudc vao pham trd chét lugng trén phuong dién
chitc pang, vi ciing c6 anh hudng quan trong téi cam nhan vé chat
lwgng cua khich hang. Cling mot loai dich vu, nhung véi hai thuong
hiéu khdc nhau thi s& mang lai cho khdch hang hai cam nhan chét
lugng khic nhau.

Trén hinh 5.1. mé ta khdi niém chat luong dich vu cing voi cic
thanh phén cau thanh cua né.
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Mong ddgi cia . . Két qua
khach hang ~ Chatlugng dich vy nhan duoc
3
Hinh dnh cda
cing ty
}
} ]
Chit lugng trén Chét lugdng trén
phuong dién ky thuat phugng dién chic nang

Hinh 5.1: Cdu thanh cua chdt luong dich vu

Mong doi ctia khdch hang vé chit luong dich vu phu thudc vao
théng tin trén cac quang céo cua nha cung cdp dich vy, kinh nghiém
qua khir ca khich hang, vao thong tin truyén miéng ctia ban be, dong
nghiép, gia dinh 14 khach hang quen da sir dung dich vu...

Khdich hang s€ so sanh gitta mong doi cua minh va két qua nhan
duge sau khi sir dung dich vu d€ c6 danh gia vé chat lugng dich vu.
Nhur vay, mot dich vu ¢é thé duge xem nhu chit lwong cao d6i vdi mot
khich hang nay (do mong doi cua ho thap), nhung lai bi ddnh gia la
chat lugng thdp déi voi mot khach hang khdc (vi mong dgi cua ho cao
hon). Mét khiach hang sau khi di nudc ngoai lan ddu vé s¢ thay doéi
cach danh gid vé cac dich vu trong nude trude khi di, vi anh ta di co
cai d€ so sdnh, d4nh gia (kinh nghiém qué khi).

Néu chat lugng duoge xem la muc doé ma dich vu dap ing yéu cdu
cua khéach hang thi van dé ¢dn can x4c dinh 13 nhimg yéu cau do la gi?
Viéc khéng ¢ cdc tidu chuan dé hiéu dé danh gid chét lugng dich vu
lam cho viéc néu & cdc yéu cdu cha khdch hang va thong tin vé chét
lugng cho ho khé khan hon nhiéu so vai trudng hgp chat lugng hang hoa.

Nhir vay mudn ddnh chat luong dich vu, Cong ty phai biét duge
mong doi khach hang va chit luong ho cam nhan dugce sau khi sir dung

dich vu.
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5.3. NGHIEN CUU CHAT LUGNG DICH VU

Mot trong nhitng nguyén nhan quan trong lam cho doanh nghiép
thét bai 1a ho khong hiéu ré mong dgi cua khich hang vé chét lugng
dich vu, khong hiéu khich hang can gi dé ban. Do vay nghién ciu
Marketing & day déng vai trd quan trong, gidp doanh nghiép hiéu ré
mong doi cua khdch hang truée khi st dung va ddnh gid cua khach
hang sau khi huong thu dich vu. Nghién ciu Marketing phai gidi dap
cdc ciu hot sau:

- Pac trung nao cia dich vu duge khich hang cho 1a quan trong?

- Khich hang mong doi gi & cac dic trung nay?

- Khidch hang danh gia nhu thé€ ndo vé dich vu sau khi da
hudng thu?

C6 nhiéu phuong phap nghién citu chat luong dich vu khdc nhau,
nhung cdn phai dam bao cdc yéu ciu chung sau day:

- Moi phuong phap nghién citu ¢6 nhing han ché clia né. Do vy
cidn két hop cdc phuong phip khac nhau, cd cdc phuong phip dinh tinh
va dinh luong.

- Nghién citu can duoc ti€n hanh thuong xuyén dé theo kip su
thay déi clia mong mudn va cim nhan ca khéch hang vé dich vu.

- Chu trong téi thu thap, nghién ¢t y kién cia nhéan vién thuong
xuyén tiép xdc véi khich hang, vi ho hiéu ré mong mudén cta khich
hang, mic do hai long cla khach hang. Ho c6 thé néu ra cic y tudng
nang cao chat lugng dich vu. Mat khéc, do ho cé vai tré quan trong
quyét dinh t6i chét luong dich vu, cho nén cén tim hiéu hg dé hoan
thién chinh sich quan ly nhan s d6i véi luc Iugng lao dong quan
trong nay.

- Thong tin thudng xuyén véi nhan vién vé danh gid, mong doi,
phan nan ctia khich hang doi véi dich vu. Diéu nay giip ho hiéu cong
viéc cia minh hon, hiéu muc tiéu ca doanh nghiép hon. Do vay s& c6
géang thuc hién 16t nhiém vu phuc vu khich hang.

Sau day la cdc phuong phédp nghién ctru chit luong dich vu:
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5.3.1. Diéu tra khach hang thuong xuyén

Ngay cang ¢6 nhiéu cdc doanh nghiép dich vu tién hanh cac diéu
tra khach hang qua bang cau hoi giri true Lép cho ho hay gidn tiép qua
thu, qua dién thoai. Cich dié¢u tra ndly thudng ding phuong phip chon
méau ngdu nhién.

Phuong phdp nay khong ¢6 gi khdc nhiéu so véi trudmg hop
nghién ctru thi trudng ndi chung.

5.3.2. Nghién ciru panel

Mot nhém khédch hang rthuong xuyén sw dung dich vu duoc chon
ra dé hodi y kién dinh ky vé chat luong dich vu da cung cap. Ciing ¢6
thé hoi ¥ kién ho vé cic dich vu méi sip trién khai. Trong phwong
phap ndy, vin dé quan trong 14 chon nhém pancl sao cho dai dién cho
y kién cua d6i tugng khich hang (doan thi truong) ma doanh nghiép
mudén tim hiéu, Qua ¥ ki&n thu nhan duge, nha cung ¢ip dich vu ¢ thé
di€u chinh chinh sdch Marketing dé lam cho khich hang hai long hon,
dong thoi ggi ¥ cho ho khi thiét k€ dich vu mai. Chii y rang can cé cic
chinh sdch khuyén khich nhém Panel dé ho tham gia tich cuc va cé
trach nhiém. ‘

5.3.3. Phan tich giao dich

D¢ hifu duge cdm nhan cla khach hang vé dich vu vira sir dung,
vé thai do cta nhan vién giao dich, ngudi ta ti€n hanh nghién ciu v
kién cua ho ngay sau khi giao dich duge thie hién. Do giao dich vira
mdoi duge thuc hién, nén khiach hang con c¢é dn tugng rd rang vé chat
luomg, thai dé giao 1:€p, C6 thé thuc hién phuong phédp truc tiép ngay
tai noi cung cdp dich vu, hoac qua phiéu tham do, hoidc gii phicu cau
hoi cho khiach hang qua buu dién,

5.3.4. Nghién ciru nhan thirc

Pay 1a loai nghién ctru két hgp ca cic phuong phap dinh lugng va
dinh tinh. Nhiéu nhi cung c4p dich vu st dung nghién ciu nay dé phat
trién cdc chién luoe Marketing twong lai. Muc dich clia ho 1a hiéu 1o
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hon vé viéc khich hang nhin nhan nha cung cap nhu thé nao, tic 1a
nhin, danh gid doanh nghiép bang con mat khach hang. Giai doan ban
dau cba nghién ¢du mang tinh dinh tinh, bao gém viéc xdc dinh théi
do cia khdch hang (qud khit, hién tai, twong fai) d6i véi doanh nghiép,
cling nhu thdi do coa cong dong (hoi ¥ ki€n cdc nha bido, cac trung
gian trong kénh phan phéi, tham chi ca céc déi thu canh tranh). C6 thé
t6 chic thao luan nhém hay phéng van siu dé thu nhan thong tin. Giai
doan sau la giai doan nghién ctu dinh lugng. Khdch hang duge dé
nghi danh gid vé két qua dich vu, Sau d6 su dung cdc phuong phap
thong ké phan tich két qua.

5.3.5. Ddong vai khach hang bi mat

(C4c ohan vién danh gia duge dao tao s€ dong vai khach hang
viéng tham cdc co s& cung cdp dich vu nhu 14 mét khich hang binh
thudmg dé danh gid thuc trang khach quan chat lugng cung cdp dich vu
tai d6. Ho cén cha trong dén viéc dédnh gid céc tiéu chuén chét lugng
duge cac nhan vién cung cép dich vu dam bao dén mirc do nao.

D¢ bao dam tinh khach quan cha danh gid, Cong ty thudng thué
ngoai doi ngli nhan vién dinh gid duoc dio tao vé cdc k¥ nang cén thiél.
5.3.6. P’han tich cic y kién phan nan

Phén tich thudmg xuyén cac y Ki¢n phan nan cda khich hang gnip
Cong ty diéu chinh cdc chinh siach dé ning cao chat lugng dich vu.
Viéc thuong xuyén theo dbi y kién phan nan cua khich hang khong
gy 1on kém cho doanh nghiép.

Can luu y ring, khong phai khich hang nao khong hai long ciing
sin sang phan nin véi doanh nghiép. Ho cé thé im lang chiu dung ma
chuyén sang nhi cung cip khéc, ho ¢é thé phan nan véi ban be, dong
nghiép va tham chi v&i bio chi, truyén hinh... Mot nha nghién ctu dua
ra con s6 la chi khodng 4% khach hang khong hai long 1a phan nan
truc 1€p véi nha cung cép dich vu. Do vay, diéu quan trong o day 1a
nhd cung cdp cdn tao moi c¢o hoi, tao nhiéu cic kénh da dang khac
nhau dé€ thu nhan y kién phan nan cta khdch hang: thu nhan (ruc tiép
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tr cdc nhan vién giao dich, qua hoi nghi khiach hang, qua cic cudc
viéng tham dinh ky cic khdch hang 16n; thu nhan gidn ti€p qua sé goép
y, thir gép ¥, phiéu gbp y 1ai noi giao dich hodc giri cho khach hang,
qua dién thoai mién phi, qua e-mail trén trang Web cia cong ty...

Hang hang khong Anh (British Airway) cung cap maot thiét bi ghi
am tai san bay Heathrow dé khdch hang gt lai 11 phan nan. Diéu nay
vira giip khdch hang dé dang giat téa ngay duoc ndi buge tirc, con Hang
thi nhan dugc cac théong tin quan trong kip thoi. Hing hang khong
Thai Airline in san cdc bang cau héi va phat cho khach hang ghi trén
mady bay. Hing hang khong Vietnam Airline in sdn cic bing céu héi
vd dé & cac phong chd trén cdc hom thu gop v tai san bay dé khich
hang cho y kién.

5.3.7. Nghié¢n citu nhén vién

Nghién citu nhan vién cho ta thong tin vé: Nhu cdu, mong muén,
thai do khach hang. Do vy, day 1a nguén thong tin quan trong véi chi
phi thdp dé nim duge dinh gid cta khich hang vé chat luong dich vu.
Nhan vién ciing cho cong ty nhitng goi ¥ quy gid vé céc cai tién nham
nang cao chit lugng dich vu.

Mait khac caa nghién ctu nhan vién 14 xem ho l1a khdch hang bén
trong d€ nghién ciu vé tam tu, nguyén vong, mong mudn, déng co.
Day 1a cic thong tin can thi€t cho cong tdc quan 1y nhan su, mot cong
viéc ¢6 lién quan truc tiép dén viec ning cao chat lugng dich vu. Vé
mat ndy, cac phuong phip nghién ciru khach hang bén ngodi ciing cd
thé dugc :dp dung cho nghi¢n ctu nhin vién: Phoéng van cd nhan,
phong van nhom, tu ghi vao bang cau hoi...

Mot vin dé quan trong cén dé cap tdi nita 1i doanh nghiép phai 16
chite chat ch& cdc phuong tién, hinh thic thu thap thong tin thuong
xuyén vé khich hang tir doi ngd nhan vién, dac biét 1a doi ngil nhan
vién thudng tip xic véi khiach hang. Cé nhu vay doanh nghiép mdi cé
duge nguén thong tin bén trong 6n dinh va véi chi phi thap.
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5.3.8. Nghién ciru cic trung gian trong diy chuyén gia tri

Céc trung gian trong day chuyén gia tri dich vu ¢ vai trd quan
trong trong qud trinh cung cdp dich vu, anh hudng truc tiép dén chat
lugng dich vu, giao tép truc 1i€p véi khdch hang tiéu dung dich vu.
Nghién citu céc trung gian tp trung vao hai n¢i dung chinh sau day:

- Thit nhét, déi véi cac trung gian déng vai tr0 quan trong, anh
hudng truc ti€p téi chat luong dich vu. Trong trudng hgp nay cb thé
dilng phuong phdp “Ngudi mua bi mat” dé nghién ctu dénh gid tiéu
chudn chat lugng cung cap dich vu cha cdc trung gian.

- Thit hai, khi cdc trung gian 13 ngudi déng san xuét nam & cudi
kénh phan phéi, gin véi khiach hang. Trong truong hop niy ndi dung
nghién ciu 3 tim hiéu vé mong doi va nhdn thic clia khach hang vé
dich vu.

5.4. NGHIEN CUU TOAN DIEN MONG POI VA NHAN THUC

CUA KHACH HANG

Chat luong dich vu 1a mét pham trin phitc tap khong thé dugc
danh gid hoan chinh bang cic nghién citu riéng ré. Diéu nay, cing véi
sur canh tranh ngly cang tang trén thi trudng dich vu, da thic ddy céc
doanh nghiép 4p dung céc chuong trinh nghién cifu toan dién vé mong
doi va nhan thitc ca khdch hang vé chét luong dich vu.

Mot k¥ thuat nghién ctiu mang tén SERVQUAL duoc phét trién
dé ddp img nhu cdu nghién ciiu d6. K§ thuat nay cé thé duge sir dung
dé hidu rd hon nhimg mong doi (expectations) vA nhan thic (perceptions)
cba khéch hang.

Ky thuat niy c6 thé 4p dung cho nhiéu loai nganh dich vu khic
nhau va ¢6 thé duge diéu chinh dé phit hgp vdi cdc yéu cdu riéng clia
cac doanh nghiép.

SERVQUAL dua trén mét bang cau hoi gém 22 chii dé chung
dugc thiél k€ dé bao trim noi dung 16n cua chdt lugng dich vu. D6 la
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cac mang noi dung sau day véi s0 cde cau hoi tuong g trong Bang

cau hoi:
TT Cac mang ndi dung Céc ciu héi
1 Cac yéu té hitu hinh (dign mao cda cac yéu 16 val chat) Cau 01 dén 04
2 | B4 tin cay (d9 chinh xac vé thai gian, vé kél qua) Cau 05 dén 09
3 | Susdnsang dap (mg {su mau le, s6t sang, su hiiu ich) Cau 10 dén 13
4 | Suchac chan (nang luc, su nha nhan, su dang tin, su an loan) | Cau 14 dén 17
5 | Suythdu cam (dé tiép can, giao tiép va hidu khach hang tél) Cau 18 dén 22

Trong qua trinh diéu tra, khich hing dwgc dé nghi dién trd 1o
vao 22 cau hoi lién quan dén moung dg¢i va nhan thice cta ho vé dich vu
duoc cung cap. Thém vao d6, ho ciing duoc dé nghi ddnh gid ve tam
quan trong tuong déi déi véi méi mot ndi dung trong 05 ndi dung néu
trén vé chat lugng dich vu, vé nhimg nhan xé1 khic cia ho vd an hugng
chung sau khi dung dich vu.

Pé do muc do hai long cha khich hiing déi v6i dich vu ciia mot
cong ty, cic k&t qua vé mong doi va nhan thire cua khiach hang déi vén
dich vu cén phai duoc tinh todn cho méi khach hang. Tir d6, ¢6 thé tinh
do do chdt luong dich vu hét sitc don gian bang céach ldy s6 diém nhan
thic trir di 56 diém mong doi (¢6 hoac khong tinh trong s6 tAm quan
trong cla cdc ndi dung, hay tam quan trong tuong doi cua cdc nhém
khich hang khic nhau). K&t qua 1a duong (+) cho ta biét cong ty da
vuot qud su mong doi cha khdch hang, néu két qua la am (-) thi nguoc lai.

Ngoai phan tich don gian nay, két qud cta nghién ciu bing
SERVQUAL c6 thé dugc dung dé nhan biét nhitng méat manh, mat yéu
trong dich vu clia céng ty, hodc so séanh véi cdc déi thi canh tranh,

K§ thuat SERVQUAL néu bat khoé khan trong viéc dam bao dich
vu chdt luong cao cho tit cd cdc khach hang trong moi tinh huéng.
Pic biét hon, né cho phép nhan bigt 05 khoing cich tai d6 c6 thé c¢é
thé c6 su chénh léch gifta mong doi va nhan thirc clia khdch hang vé
chat luogng dich vu:
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Khodng cdch thir nhat: 1a khoang cdch gilta mong doi cuia khich
hang va nhan thitc ciia cdc nhi quén 1y cong ty. Nha quan 1y cong ty
¢ thé cho rang ho bidt ré6 khach hing mudn nhimg gi, vd cung cip
nhimg thi d6, trong khi khach hang lai mong doi nhitng thi khéc. Dé
it ngan khodng cdch nay, cong ty cin nghién ctu thi trutng dé hiéu
chinh xdc sir mong doi cla khich hang vé dich vu.

Khodang cach thir hai: 1a khoang cich gita nhan thic cha nha
quin 1y va cdc dac trung coa chat luong dich vu. Nha quén 1y ¢6 thé
khong xac dinh rd rang cdc dac trung cta chat luong dich vu, hay
khong cong bo rd rang cac dic tnmg do. Ciing ¢é the nha quan 1y xdc
dinh rd cac dac trung chdl luong, nhung cde dic trung nay khong thuc
hién duoe.

Khoadng cach thir ba: 1a khodng cdch gitta dac trung clia chat
lugng dich vu va dich vy thuc t¢ cung cdp cho khach hang. Do khéng
ludng trnrée duge nhitng van dé, hay do quan 1y kém ¢6 thé lam cho
nha cung cap dich vu khong thyc hién duge cdc dac trung cua chét
lugng dich vu. Diéu nay ¢é thé do sai 14m cia nhan vién, hoac cdc
thi¢t bi tham gia vao viéc cung cap dich vu hoat dong khong tot.

Khodng cdch thig e 1a khodng céch gilta chal luong thyc € cung
cdp va chat lugng da théng tin cho khich hang trudée. Cong ty da
quéng cdo phong dai vé chét luong, nhung thuc hién lai khéng ding
nhu vay (hita nhi¢u nhung lai lam it!).

Khodng cdach thir ndm: 1a khodng cach gifra dich vu ma khdch
hang nhan dugc va dich vu ma khach hing mong dgi. Day la két qua
cua mot hay vai khoang cach néu trén.

Mo hinh 05 khoang cach trong chét lugng dich vu nha hang duoc
mo ta trén hinh 5.2,

Phuong phip nay ciing gap phai nhimng ¥ kién nghi ng& vé co s&

1y luan,
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C6 thé tham khao m6 hinh 10 yé&u t6 quyét dinh chat lugng dich
vu trén hinh 5.4.

Ngudi ban gidi thigu C6 nhu cau td chic Ban than d3 ¢ mot blia tiéc |
mdt nha hang d HO Tay sinh nhat cho con " |h&i long & mét nha hang tuong ty|

Hy vong vé dich v ch&t luong 16t va [ ool
hién v& mdi trudang dé chiu e omcran e s

: Khodng céch 1

Quén ly nha hang cho réing khach
hang mong mudn duge phyc vy nhanh

Khodng cach 2

Quan ly nha hang dat ra mét muc tiéu
kho kha thi: phuc vu sau 03 phat Khoérsxg
cachb

: Khoding céch 3

Thuc &n ngudi duge phuc vy
sau 10 phat

i Khodng cach 4

Quéng céo néi rang nha hang cé chit
tugng thirc an va dich vu hang dau

Panh gia chung cla khach hang vé
chat lugng clia nha hang la kém &

Hinh 5.2: Ndm khoang cdch trong dich vu nha hang

5.5. QUAN TRI MARKETING HON HOP PE DAM BAO
CHAT LUONG

Quan tri chat lugng dich vu la qui trinh sit dung cic cong cu
quén tri khac nhau dé dam bao khoang cich gita mong doi ciia khich
hing va két qua nhan dugc sau khi sit dung dich vu 13 nho nhét cé thé.
D& thuc hién duge diéu ndy, nha quan Iy cin phdi chii § dén céc vdn dé
sau day:

Thir nhdt, viéc xay dung chién luoc Marketing mix va truyén
thong né cho khach hang tiém nang biét phai sao cho cang hién thuc
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cang t6t. Nguoc lai, doanh nghiép dich vu ¢é thé lam cho khéach hang
hy vong, ch dgi mot chat lugng dich vu cao ma doanh nghiép khé cd
thé thyc hién duogc. Khi d6, chic chin ring khdch hang sé ddnh gid 12
chat lugng dich vu caa doanh nghiép kém.

Thit hai, cdn phai dam béo rang, hinh thic truyén thong qua 14
don khong dan dén hy vong qud cao cia khich hang vé chdt luong
dich vu so véi hién thuc.

Cu6i cung, doanh nghiép dich vu cin c¢hd ¥ ring, méi quan hé
giita su mong doi ciia khdch hang vé dich vu va két qua nhan duge sau
khi st dung ¢6 tinh déng. Do vay viéc quan tri chién lugc Marketing
mix phéi nham lam gidm thiéu khoang cdch chit lugng qua thdi gian
bang cdch nang cao chit luong dich vu cung cép hodc thiét 1ap lai mifc
mong doi cia khach hang (xem Hinh 5.3.).

Nhu vay, viéce quan tri chién luge Marketing mix s€ tic dong dén
chét luong dich vu, vi cdc thanh t8 clia Marketing mix anh hudng dén
ca mic do mong dgi clia khdch hang vé chat lugng dich vu va nhan thitc
clia khdch hang vé chilt luong dich vu sau khi sir dung. Cu thé nhu sau:

- Cac quyét dinh xdc tién tic dong dén viée hinh thanh su mong
doi cua khach hang vé chit luong dich vu. Quan 1y cdc quyét dinh xtic
tién s& cé thé quin Iy duge mite do mong doi ctia khdch hang vé chat
luong dich vu. Trong mdt s6 truomg hop, thong diép xdic tién ciing c6
thé tam cho khédch hang cdm rhdn chat lugng dich vu sau khi tiéu
duing 16t hon so véi cdc dich vu ¢6 cling chat lugng vé phuong dién ky
thuat, nhung dugc xic 1ién bang cac thong diép khic.

- Quyét dinh vé gia ¢6 anh hudng dén cid mong dgi clia khich
hang va cam nhan cia ho vé chdt lugng dich vu sau khi sir dung. Trong
trudmg hop khi cic yéu 16 khac nhu nhau, yéu (6 gid ¢é thé duoc khich
hang dung dé dinh gia chat luong.

- Quyét dinh vé kénh phan phéi dich vu ciing ¢6 thé anh hudng
dén ca mong dgi cha khdch hang va cam nhan cha ho vé chit lugng
dich vuo sau khi sir dung. Thong qua hoat dong cia cdc trung gian phan
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phdi ma khich hang c6 thé c6 cdc mong dgi ciing nhu cam nhén khic
nhau vé chét luong dich vu.

- Nhén vién ti€p xiic truc ti€p véi khach hang ciing 1a y&u 16 quan
trong tac dong dén chat lugng vé phuong dién chic ning.

Chist |
chéit uong
Mong ddi clia
khach hang
& Khoang cach
chét luong
K&t qua khach hang
nhan dudc chét lugng
‘ Thoi gian
Hinh 5.3: Su thay doi khodng cdch chdt luong
A . Théng tin Nhu c3u Kinh nghiém
Cac yéu id quyét dinh P .
chét lugng: truyén miang ca nhan trong qua kKha
1. Tiép can ‘ l
2. Giao tiép
3. Tinh tin cay
4. Tinh sén sang N Dich vy
5. N&ng luc, k§ ning mong doi
6. Cu xir ’ - ,
7. Uy tin thuong higu C“a;L‘;¢:g lj’éf;h vu
8. Su an loan : :
9. Cac y8u t6 hitu hinh
10. Hidu rd khéch hang o e

Hinh 5.4: Mo hinh cdc yéu & quyét dinh
chat luong dich vu
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Sinh vién chon mét dich vu buu chinh, vién théng va xdc dinh céc
yéu 16 thudce hai thanh phin cia chat twong dich vu (chat lugng vé
phuong dién chic ning va vé phuong dién k¥ thudt).

2. Tim hiéu cdc phuong phdp nghién cifu chit lugng dich vu néi
chung va dich vu buu chinh, vién thong ndi riéng.

3. Hay xac dinh cdc nguén thong tin c4n thiét dé nghién citu chét
luong dich vu buu chinh, vién thong?

4. Hay dé xuit cac phuong phdp 1am gidm thiéu cdc khoang céch
chat lugng?
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Chuong 6
QUAN LY CON NGUOI TRONG MARKETING DICH VU

MUC TIEU:
Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cdn nam dugc:
- Vai tro cha nhan vién trong san xuat dich vu;

- Méi quan hé gifra su thuc hién coa nhan vién va chit lugng
dich vu;

- Cdc chinh sdch quan ly nguén nhan luc va vai trd clia nd trong
viéc nang cao dinh huéng Marketing cho nhan vién cong ty;

- Phuong phéap tuyén dung, khuyén khich va kiém tra nhan vién
phuc vu.

6.1. GIGI THIEU CHUNG

Nhu da gidi thiéu & cdc chuong trudce, con ngudi ¢ tim quan
trong dac biét trong cdc nganh dich vu. Con nguo tham gia vao qud
trinh cung cap dich vu dudi ba dang sau day:

- D6i véi hdu hét céc qué trinh cung cép dich vy, nhan vién cua
cong ty phat tham gia truc tiép hay gién tiép vao qud trinh san xudt tao
ra dich vu. Dac biét, déi véi nhiéu loai dich vu dang tiép xic truc tiép
mot - mot (1-1) gitta nhan vién phuc vu va khach hang, vai tro cia
nhan vién phuc vu dac biét quan trong, nhu da nhiéu l4n nhac dén
trong cac chuong trude.,

- Da&i v6i nhiéu loai dich vu, ngudi huéng thu dich vu phai tham
gia truc ti€p vao qua trinh cung cap dich vu (cdc dich vu ti€p xic cao).
Lic d6 ho 12 ngusi déng tao ra dich vy (co-producer). Trong céc loai
dich vu khdc, khdch hiang hodc mang cdc vat pham cta minh dén giao
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cho nha cung cép dich vu, hodc tham gia vao khau chuan bi cung cip
dich vu. Déi vé céc dich vu tic dong dén trf tu¢ khach hang, ho ciing
phai tham gia vao qua trinh cung cap dich vu d¢ hudng dich vu,

- Déi véi cac dich vu cong cong, nhing nguoi hudng thu dich vu
khac ctng tham gia vao trong dam dong ¢6 mat tai noi cung cip. Do
vay ho ciing anh hudng tich cuc hoac tiéu cuc t6i loi ich ma mot c4
nhan nhan duge tir dich vu. Ho c6 thé tao ra 4n tugng sang trong hodc
thdp kém ctia dich vu, laim cho khong khi vui nhon, s6i néi hay can tré
nhiing ngudi khac huéng dich vu,

Giao dién Marketing

bén trang
Quan tri Marketing
Giao dign dau
vao/ dau ra
Quan tri nguan
nhan lifc

Quén tri tac nghiép

Giao dién dong
vién, khuy&n khich

Hinl 6.1 Giuo dién giita 03 linh vic qudn Iy

Quin ly dich vu thuomg duoc xem nhu 14 sy két hgp cla quan ly
ba linh vuc: Quan tri Marketing, Quén tri khai thic vi Quén tri nguén
nhan luc, Tuy nhién, nhiéu khi nguii ta ciing kho tach bach riéng ba
linh vuc nay (xem Hinh 6.1.). Vi du nhu d6i vé1 mot Buu dién Huyén,
van dé hoan thién dich vu lién quan truc tiép t61 Quan tri Marketing
(chang han, phan tich nhu céu, mong muén ctia khidch hang dé c6 thé
chl dong chudn bi dip tng t61). 16i Quan tri khai thdc (l4p biédu do ca
kip sao cho tranh céc tinh trang qua tai va ddp tng linh hoat nhu ciu
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khach hang), tét Quan tri nguén nhan luc (lua chon va khuyén khich
nhan vién dé nang cao nang sudt, chat luong phuc vu).

Chuong nay sé& phan tich cic quyét dinh quan trong vé quan Iy
nhan vién cung cdp dich vu. D61 véi cac doanh nghiép dich vu, nhan
vién 14 yéu t6 quan trong nhdt. Viéc tuyén chon, dao tao, st dung dai
ngd ho 13 y&u té6 quyét dinh dén viéc doanh nghiép c¢6 dam bdo dugc
chat lugng dich vu hay khong.

6.2. TAM QUAN TRONG CUA NHAN VIEN POI VOI VIEC

CUNG CAP DICH VU

C6 thé néi nhan vién 14 ti san s6 mot d6i vdi cdc doanh nghiép
cung cip dich vu. Do vay, vin dé quan tri nguén nhan lyc (HRM -
Human Resource Management) ¢ vai tro dac biét quan trong. Ching
ta nhan thic duge vin dé nay qua viéc xem xét hai khia canh sau day
vé cac nhan vién (hai bién s6):

- Ty I& chi phi vé lao dong cung cip dich vu trong téng chi phi
san XUudt.

- TAm quan trong cla cic giao Lép giilta cdc nhan vién va khach
hang trong qua trinh cung cdp dich vu.

8 ¥ Vé sinh v Buu chinh v Y &, ca nhac
=l © van phéng v Ngan hang v Tu van
5 v v Thdm m§
o Cao
_g Tam quan trong v Hudng dan
‘E cua Quan tri nguén du lich
a nhan lyc v
5 %ﬁp
Lt 5
= ¥ Xay dung v Cho thué xe v Dién thoai
a d - i
S ¥ Vién théng . du lich ty Iai p cong céng
=
Thap Cao

Mirc do tham gia ciia nhan vién

Hinh 6.2: Tdm quan trong crua nhdn vién trong cung cdp dich v
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Trén Hinh 6.2. m6 ta ma tran vdi 02 bién s néu trén. D6i véi
chirc nang Quan tri nguén nhéan luc (QLNNL), cdn chu trong t6i nhém
dich vu ma gid tri cha hai bién s6 néu trén déu 16n nhat (ty & chi phi
cho lao dong cung cdp dich vu 16n nhit; nhin vién ¢d vai trd quan
trong nhdt trong qua trinh cung cap dich vu). Cic dich vu mang tinh ca
nhan nhrr cham s6c y €, thim my, udn téc...) thuéc loai nay. Trong
cdc loai dich vu khdc, chi phi cho lao déng cung cdp dich vu c6 thé
chi€ém ty trong nho, nhung vai trd ciia nhan vién cao, tic dong manh
dén cam nhan chét lugng cua dich vu d6i véi khdch hang. Dich vu dién
thoai thugc loai nay.

Tam quan trong cia Quan 1y ngudn nhén luc déi véi cdc doanh
nghiép dich vu néi chung va d6i véi linh vuc buu chinh, vién théng néi
réng con la hé qua ciia moi truong kinh doanh ngay cang duge tyr do
héa. Theo yéu cdu cha Dang va Chinh phu, ¢ Viét Nam hién nay tdt ca
cdc nganh, trong d6 c¢6 nganh Buu chinh, Vién thong, déu phai xay
dung 16 trinh h¢i nhdp. Canh tranh ngady cang gia ting. Tir canh tranh
trén thi trudng dich vu buu chinh, vién théng sé dan dén canh tranh
trén thi trudng cdc yéu t6 ddu vio cho san xuit, trong dé cé ngudn
nhan luc. Ho ngay cang thuc su a “Khach hang bén trong”, doi hoi
phai dugc quan tam thich ding néu doanh nghiép muon “Hudng vé
khdch hang bén ngoai”, mudn canh tranh thang lgi.

6.3. QUAN LY NGUON NHAN LUC VA QUAN HE VOI
MARKETING

6.3.1. Tong quan

Xay dung “K¢ hoach nguén nhan luc” 1a mot b phén trong
“Chién luge kinh doanh™ cha doanh nghiép. D6i vdi céc doanh nghi¢p
dich vu sir dung nhiéu lao dong va hoat dong theo tu duy hudng vé thi
trudmg, k€ hoach nguén nhan luc ¢6 lién hé chat ché véi ké hoach
Marketing.

Quan tri nguén nhan luc cé6 muc tiéu cung cdp ngudn nhan luc
cho Doanh nghiép dé thuc hién dugc chién luge kinh doanh chung dat
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ra. N6 c6 thé trdi nguge véi “Quan 1y nhéan su” theo truyén thong, vi
chic nang sau nay thuong tich r&i khdi muc tiéu kinh doanh cia
doanh nghiép. Quan 1y nhan su thuong thién vé cic hoat dong kiém (ra
va hanh chinh, do vay it lién quan dén chic nang Marketing trong
doanh nghiép.

Mot s6 nha nghién ciu chia Quan tri nguén nhan hre thanh hai
bo phan cdu thanh, geoi 12 Quan tri nguén nhan luc “Cimg” va Quan tri
nguén nhan lwe “Mém”. Quan tri ngudén nhan luc “Cing” quan tim
dén két qua kinh t€ ciia doanh nghiép (do bing hidu qua, nang suét lao
dong). Qua trinh sap xép lai lao dong trong cdc doanh nghiép thudmg
dugc danh gid bang cdc chi tieu kinh t& d6. Quan tri nguén nhan luc
“Mém” nh&n manh dén tdm quan trong d6i vi doanh nghiép trong
viéc phét trién quan diém coi nhan luc nhu 13 ngudn i sin chi yé&u
cua doanh nghiép, can phai phat trién vd khuyén khich ho tham gia
vao moi hoat dong ctia doanh nghiép.

6.3.2. Quan tri nguon nhan lyc va méi quan hé véi-Marketing

Vai trd cua Marketing 13 dat duge muc tiéu cua doanh nghiép
bang cdch théa man nhu cdu cua khich hang. Con Quan tri ngudn
nhan luc (QTNNL) nhim téi dat dugec muc tiéu cia doanh nghiép
thong qua si dung nguon nhan luc. Do vay QTNNL ciing hudng té
thoéa mén nhu cdu cia khéch hang bén ngoai (va tit nhién la ¢a khich
hang bén trong!). Trong doanh nghi¢p dich vu, QTNNL c¢6 03 nhom
khich hang cin quan tam, dé6 la:

- Cdc nhdn vién: D6 1a van dé vé cdc phuong phap dong vién,
thic dé*y.hc_) v t4t nhién 1A phéi toyén chon ding. Nhém nay la ddi
tuong cta Marketing bén trong ma chiing ta sé tim hiéu duéi déy.

- Nhém qudn Iy cdp cao: Cic nha quén 1y cdc chiic nang khac
nhau trong doanh nghié¢p can nhan thitc vé ¢ nghia trong tam cia cac
hoat dong ngudn nhan luc déi véi su thanh cong cua finh vuc minh phu
trich va ciia toan doanh nghiép.
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- Cdc nhém bén ngodi: Bao gém nhitng nhan vién tuong lai, va
gidn tiép hon 1a cdc khéch hang tiém niang, cic trung gian tiém ning
va cdc nhém quan tam khac nhu nhém dp luc va cac co quaa quan ly
ciia Nha nudc. Doanh nghiép chi ¢ thé thuc hién dugc muc tiéu cha
minh déi véi cdc nhém nay néu doanh nghiép d6 thanh céng trong
viéc quan 1y nguén nhan luc, |

Theo tr duy hudng vé khich hang, cic chifc nang quan ly khac
nhau cta Doanh nghiép phai duoc lién két chat ché vdi nhau nhiam dap
tmg nhu cdu cua khach hang. Trong Marketing dich vu, su lién két nay
gira QTNNL va Marketing dugc thuc hién xoay quanh khéch hang va
bao gém 03 yéu td sau:

- Hiéu vé nhu cdu khdch hang:

QTNNL hé tro dic luc cho c4c nd luc Marketing qua viéc tuyén
chon va huin luyén cic nhan vién sao cho luc luong niay c6 thé dip
tng nhu cdu cia khach hang. Chiéc nang Marketing can cung cép
théng tin phan héi cho chic nang QTNNL vé mifc d6 hai long coa
khdch hang (qua diéu tra). Thong tin nay dugc ding dé danh gid nhan
vién va két hop véi qua trinh Quan 1y chit lugng tdng thé.

- Theo doi va danh gia:

Cac chinh sach va chirc nang cua QTNNL phai phuc vu cho muc
tiéu chung cua doanh nghiép. Do vay, ndé phai duge danh gia can c
vao két qua va déng gép cha ndé vio muc tiéu chung. Ching han, két
qua nghién ctu Marketing cho thiy rang 60% nhimg trudong hop khach
hang phan nan la do thai d6 cua nhin vién giao dich. Piéu nay dan 16i
ché phai xem xét lai chinh sich tuyén chon, hufin luyén hodc quén ly
luc lugng ban hang.

- QTNNL va két qud cua doanh nghiép:

Hoat déng clia tat ca cdc chic nang trong doanh nghiép phai
déng gbép vao két qua chung cua doanh nghiép. Néu dicu niy khong
xay ra thi can xem xét lai toan b hoat dong clia cic chiic nang sao
cho céc hoat déng Ay déu dinh huéng vao muc tiéu chung.
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6.4. CO CAU NHAN LUC "MEM”

Déi v6i mot s6 nganh dich vu, do nhu cdu tiéu ding bién dong
(theo thoi gian hoac ngau nhién), cho nén cin phai quan Iy méi quan
hé cung cau. Trong chuong trudc, ching ta d3 tim hiéu nhiéu phuong
phidp quan Iy nhu cdu. Phia cung phu thudc vao cong suft thiét bi, co
s& cung cdp dich vu va dic biét 1a nguon nhdn luc. D& quan 1y phia
cung cip, ngudi ta chi trong téi viéc quan 1y linh hoat nhan vién phuc
vu sao cho ho ¢6 thé dip ing nhanh chong véi su thay déi nhu cdu cha
thi trudng.

Cing véi viéc quan Iy linh hoat ngudn nhan luc bang cic bién
phdp linh hoat ngan han d6, doanh nghiép dich vu cing phai quan tam
dén céac bién phdp quan 1y linh hoat ¢6 tinh dai han. D6 1a viéc dung
chién lugc co cau nhom nhan luc mém, linh hoat chuyén dich lao dong
tr khu vuc thira sang khu vue thiéu, tang giam lao dong linh hoat.

Mait khdc, luc Iwong 1ao dong cua cong ty duge chia thanh 02
loai: Loai cot l6i va loai phu tro.

Loai c6t 16i ¢é s6 lugng xdc dinh, ¢6 do an toan nghé nghiép cao,
dugc dao tao da k¥ nang, duge ché do dai ngd tot, nhung phai san sang
chuyén déi cong viéc khi c6 nhu céu.

LAO DONG PHU TRO
Linh hoat vé s8 luong

Lao dong ban thdi gian

o HOP
v , PONG

TAM LAO DONG COT LOI PHU

THO! Linh hoat vé chic nang i

Lao ddng thdi vy

Hinh 6.3: Cdc thanh phdn lao déng cia doanh nghiép mém
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Loai phu trg cé s6 luong linh hoat theo co ch€ hgp déng ngan
han, hgp déng dai han, d6 an toan nghé nghiép thép... (xem Hinh 6.3.)
Lao dong cot 16i thudng la thude bién ché ciing cla cong ty, la
luc luong nong cét. Lao dong phu trg khong thude bién ché cua cong
ty. Lao dong phu trg gébm cd¢ loai hinh sau day:
- Lao déng thué theo s8 gid lam viéc trong ngay (Part-time
Worker);
- Lao dong thué theo thdi vu trong nam (Seasonal Worker);
- Lao dong thué theo hop déng phuy;
- Lao dong theo kiéu dai 1y tam thoi.

6.5.NOI DUNG QUAN LY NGUON NHAN LUC DICH VU

C6 nhiéu noi dung vé€ quan ly ngudn nhan hre. Trong chuong nay
ching ta tim hiéu mot s6 van dé vé co ché dii ngo, co ché quan Iy va
kiém tra nhan vién.

6.5.1. Co ché dai ngo

Muc tiéu cha co ché dai ngo 12 dong vién nhan vién lam viéc tot,
ddp ing nhiém vu duoc dat ra. Mat khdc, d6i véi nhan vién, viéc ho
danh gid co ché dai ngd ndy t6t hay khong s& con phu thudc vao ban
chit cha déng luc 1am viéc cia méi cd nhan. Nhu vay, mot co ché da:
ngd luong thudng duoc tiéu chufin héa ip dung khong thé dat dugc
hiéu qua thiic ddy lao dong t6i da déi véi nhimg déi tugng lac dong da
dang khic nhau,

Co ché dii ngd cé thé chia thanh 02 loai: bang tién va khong
bang tién. Co ché khong bing tién bao gém nhiéu loai lgi ich cho
ngudi lao déng, vi du nhu trg cdp tién nha, cic chuyén du lich mién
phi, gidy khen, bang khen cho céc danh hiéu lao dong tot khic nhau,
hay ché doé lam viéc wu dai hon.

Co ché dii ngé bing tién (tra luong) 1a mot phan chd yéu cua
chinh sdch ddi ngd lac dong. Sau day 13 mot s6 phuong phap dii ngod
bing tién trong cdc doanh nghiép dich vu:
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- Luong ¢o ban theo gidr thudng duoc ding dé tri cho lao dong
phu trg. Cach tra luong nay {a chl yéu dua vao “ddu vio” hon la diu
ra. Doi vai cac doanh nghiép cung cép dich vu, c¢ic nha quan Iy khé
danh gid két qua dau ra cia dich vu. Tuy nhién, doi khi ngudi ta cing
tra luong dua vao két qua cong viée, Vi du nhu cic lai xe di phat buu
phdm cho cédc cong ty chuyén phat nhanh duge tra luong theo sé buu
phidm phat duoc nhan véi mot don gid ¢6 dinh cho méi buu pham. Tuy
nhién, viéc tra luong thuan tdy chi dua vao s6 luong cong viéc duge
thue hién ¢6 thé din dén viéc nhéan vién quén lang van dé quan 1am 16
khach hang.

- Miic luong 8 dinh thuong duge tra cho lao dong cot 16i. Va ci
hang nam thi lai dvge tang luong (khéng phu thudc vao két qua cong
viéc thue hién). Cdch tra luong nay don gidn vé mat quan 1y, dac biét
khi nhan vién lam viéc theo nhém.

- Mot mite luong ¢6 dinh cong v6i phidn hoa héng nhu 13 phan
dénh gid nd luc cta nhan vién, thudng dugc tra cho cac nhan vién bén
hang. Cich tra luong niy két hop wu diém ciia hai hinh thifc tra luong.

- Tra luong theo két qua cong viée (Perform Related Pay) la cach
tra luong theo hudng ¢4 nhan héa mic luong, trong d6 mét phan luong
phu thugc vao két qua cong viéc duge thuc hién. Do d6, cach tra fuong
ndy s& khuyén khich ngu®i lao dong quan tam dén két qua cong viéc.
Vin dé khé khan khi thue hién phuong phdp tra luong nay la viée dinh
gia dinh lugng két qua thue hién cha médi ca nhéan, nhit la khi két qua
d6 12 su né lyc cha ci nhém.,

- Tra luong co ban cong thém phan lgi nhuan cia cong ty duoge
trich vao quy luong. Céich trd luong nay ciing cé tic dung khuyén
khich. Khé khin khi thyc hién s& ndy sinh trong trudng hop khi méc
dau cac nhan vién da nd luc lam viée, nhung do diéu kién méi truong
kinh doanh khong thudn igi, nén cong ty khong thu duge o nhuén.

- Trong nhiéu doanh nghiép dich vu, mot phan quan trong thu
nhdp c0a nhan vién phuc vu Ia tir tién thuéng cta khach hang néu ho
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dugc phuc vu t6t. Cach nay thic ddy nhan vién truc tiép phuc vu c6
gang lam cho khach hang hai long. Tuy nhién, cdc nhan vién phuc vu
gidn tiép thi lai chiu thiét thoi.

6.5.2. Quan ly, kiém tra nhan vién

Paéi vai cac nganh dich vu str dung nhiéu lac dong thi cong tac
kiém tra nhan vién cé tam quan trong trong viéc dam bao chat lugng
dich vu. Hon nita, mgt vdn dé khdc dan dén tam quan trong cua cong
tdc ki€ém tra nhan vién trong cdc doanh nghiép dich vu 13 & chd, trude
khi dich vu duge cung cap thi khong thé loai bo dich vu chat luong
kém do 161 cua nhan vién nhu doanh nghiép san xuét hang héa loai bo
thd phiam trude khi ban cho khdch hang. Do vay, dich vu thir phdm c6
thé dén tay khéch hang. Diéu nay s& gay hau qué xau cho uy tin cha
nha cung cip.

Hé théng kiém tra lién quan chat ché dén hé théng dii ngd lao
dong, vi ¢dc mic dai ngo s& phu thudce vho két qua kiém tra cong viéc
cia nhan vién, Vi du, nhan vién phuc vu $& bi trir tién thudng néu két
qua cong viéc thap hon mot tiéu chuan quy dinh niao d6. Hon nifa, céc
bién phap nhu canh bio, hoac cudi cling la cho thoi viée cling cé thé
duge thue hién. Trong mot doanh nghiép dich vu ¢é chinh sich quan
tri nguon nhan luc mém, nhan vién duge khuyén khich tham gia vao
ban bac, quyét dinh, tur quan chat luong (nhém chét lugng).

Néi chung, ¢6 03 loai kiém tra chinh dugc sir dung:

- Cich don gian nhit la do nhan vién gidm sit thue hién doi véi
nhiing nhan vién phuc vu trong qué trinh ho lam viéc, va diéu chinh
kip thoi nhimg sai s6t duge phat hién.

- Kiém tra vé k§ thuat qua trinh cung cap dich vu dé gidm sat két
qua céng viéc clia nhan vién.

- Kiém tra qua thu tuc gidy t& yéu cdu nhan vién phai béo cdo
bing vin ban k&t qua céng viéc clia minh, Cach kiém tra ndy mang
tinh gidy &, quan liéu.
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Ngodi ra, ngudi ta ciing ¢6 thé thu thap ¥ kién nhan xét, dinh gia
tir phia khdch hang thong qua cédc bang cau hoi phat cho ho ghi chép y
kién, Pay ciing 12 mot phuong phdp khiach quan dé kiém tra nhan vién.

6.6. CAC CHIEN LUGC KHUYEN KHICH NHAN VIEN
THAM GIA

Nhiéu doanh nghiép dich vu khuyén khich nhan vién (khong
thude cdn bo quan 1y) tham gia vao qud trinh ra quyét dinh ciua doanh
nghiép: tu quan vé chat lugng, vé cdc sdng kién thuc hién cong viéc, vé
d6ng gép céc y kién phan nan... DS 1a phuong phdp nham dong vién su
nang dong, tu chd, sdng tao cua nhan vién déng gbp vao coéng viéc
chung ctia doanh nghiép.

Sau day 1a ciac phuong phap khuyé&n khich nhén vién tham gia:

- Chinh sdch “mé& cta” khuyén khich nhan vién bay td nhiing
diéu che trach truc tiép cho nhiing ngudi phu trdch. Muc dich cia
phuong phap nay la giip cho nhin vién dé tiép can gidi quan ly, tao
mdi quan h¢ than thién gitta hai bén.

- Bdo cdo véi nhém nhan vién; Pay 1a phuong thic truyén thong
vdi nh4n vién trong cidc nhém nhitng thong tin vé cdc van dé chung
ctha doanh nghiép nhu khé khin, thuan loi, chién luge phit trién...

- Nhém chat luong: La cdc nhom nhé céc nhan vién cung nhau
thdo luan, gidi quyét cdc van dé vé chat lugng cung cdp dich vu. Dé
thanh cong, ngudi lanh dao nhém phéi sin sing ling nghe va hanh
dong theo cic kién nghi clia cac thanh vién trong nhom.

- Chinh sich quan 1y chét luong t6ng thé (TQM). Chinh sach nay
khuyén khich tdt ca cac nhan vién thudc cac [inh vuc chiic ning tu
xem minh nhu 13 ngudi cung cap dich vu v déng thoi 1a kKhach hang
cla cdc bd phan khéc. Tu twong chi dao ciia Chinh sich quan ly chat
lurgng téng thé Ja tao ra su nhan thic rd hon vé nhu ciu khich hang
cho moi nhan vién cong ty. Muc dich 13 nang cao chat lugng va chi phi
bén trong.
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- D€ nang cao trich nhiém cla ngudi lao dong, cdc cong ty cung
cép dich vu st dung nhiéu lao dong thudng khuyén khich nhan vién
mua c6 phiéu cong ty.

6.7. MARKETING BEN TRONG

Mat 18 chiic mudn thanh céng thi muc tiéu ctia nd va clia cic
nhan vién phai thong nhat. Diéu nay ¢6 thé dat duge nhd st dung
Marketing bén trong. D6 1a viée ing dung k§ thuat Marketing cho
khach hang bén trong. N6i cich khdc, nd uing dung triét ly va chinh
sach Marketing cho nhimg nhan vién phuc vu khich hang bén ngoai
sao cho ¢6 thé tuyén chon va giif duge nhiing nhan vién 161 nhét va ho
thuc hién duge nhiing cong viéc 16t nhat.

P6i véi cac doanh nghiép dich vu, Marketing bén trong yéu céu:

Thit nhdt, tit ca cdc nhan vién hoat dong & céc linh vuc chic
ning tuong tic véi cdc chuyén gia chitc nang khic giéng nhu theo kiéu
"throng mai”, tic 1 coi nhau nhu khiach hang bén ngoai. Vi du nhu
Phong nhan sy c6 thé duoc xem nhir noi cung cap ¥ kién chuyén mon
vé tuyén dung cho Phong k& todn, déng thoi Phong ké todn:cung cip
hé théng thanh todn cho Phong nhan sy, Nhu vay mét bd phan chiic
ning cung cap dich vu cho mét bo phan chic nang khic nhu 1a cung
cép cho khach hang. Bo phan chiic ning nao ciing ¢6 khach hang va co
nha cung cap cho minh.

Khéch hang bén trong hai long la tién dé d€ 1am cho khdch hang
bén ngoai hai ldng. Do vay, hinh thanh mot “Ddy chuyén khdch hang”,
ma khau cudi cing 1a khach hang bén ngoai. Néu day chuyén nay bi
gidn doan & mot mét xich nao d6 thi muc dich cudi cang cua day
chuyén 13 1am khich hang bén ngoai hai long s& khéng thé thuc hién
duoc (xem Hinh 6.4).
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—| B&phanA B& phan B B& phan C Khach hang
. ' bén ngoai
Khach hang Khach hang Khach hang
bén trong bén trong bén treng

Hinh 6. 4: Ddy chuvén khdch hang

Thir hai, Ta ca céc nhan vién chic nang phai biét lam viéc cung
nhau dé thuc hién st ménh (mission) va chién lugc kinh doanh ciia
céng ty. Do vay sir ménh clta cong ty phdi dugc thong tin cho moi
nhan vién céng ty nhu théng tin cho khdch hang vé gid tri cda nhin,
mdc san phdm. Piéu nay cho thiy 14m quan trong clia cong l4c truyén
thong bén trong cong ty. Nhung truyén thong khong phii 1a (4t ca.
Marketing bén trong phdi s dung tit ca cdac chinh sich cia QTNNL
nhu: thu hit, lua chon, dao tao, dong vién, chi dao, danh gia, luong
thuong. Nhu vay, Marketing bén trong tr& thanh mot tri€t 1y kinh
doanh ¢6t 16i gidng nhu triét 1y Marketing truyén thong, sir dung nhiéu
cong cy 16ng hop chit khéng chi don thuén 13 xic tién, yém trg.

Néi rieng vé chinh sdch truyén théng trong cong ty dich vu, ¢
thé néu ra & day mot s k§ thuat nhu sau:

- Mo ta rd rang si ménh cla cong ty va thong tin dén timg ca
nhan trong cong ty.

- Ban tin noi bo thudmg ky 13 mot phuong tién hitu hi¢u dé thue
hién chinh siach thong tin noi bo. N6 gitip cong ty 101 cuén moi cd
nhan vao cong viée chung, thong tin cho ho vé nhimg thanh tyu chung.
N& ciing thuomg duge ding dé thong tin vé thanh tuu coa céc ¢4 nhan.

- Quang cdo bén ngoai cling nén xem luc luong lao dong bén
trong nhu 13 mot thi trudng muc tiéu thit hai. N6 gnip cho nhén vién
cong Ly tu tin vao cong ty.

- Bong phuc ctia nhan vién, méi trudmg 1am viée, tiép khach ciing
12 cdc yéu 16 Marketing bén trong gidp cho nhin vién cé long tu tin,
yén tim phuc vu lau dai.
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Nghién citu tinh huong

Thé giéi Disney (Disneyland)

CAc nha quan 1y Thé gidi Disney rat chi trong dén cdc danh tir
diing d€ goi cdc nhan vién lam viéc trong cong ty v6i muc dich dé cao
trach nhiém cta ho. Cdc nhan vién lam viéc trong coéng ty déu duge
goi 12 “Chtlt nha”, Nhitng nhan vién bao vé duge goi la “Chil nha vé an
ninh”. Nhimg ngudi quét don vé sinh dugc goi 13 “Chu nha vé bao
dudng”. Nhitng nguoi phuc vu quin ca phé, an nhe duoc goi 1a “Chu
nha vé an udng”. Con khach hang thi duoc got 13 “Khdch mai”.

Mot khi duoc thué, cde nhan vién duoc huéng dén cu thé vé gid
giac, noi lam viéc, cach dn mic, ing xir trong cdc tin hudng khic
nhau. Tat ¢4, tr nhan vién lam viéc bdn thoi gian méi tuyén cho dén
Phé Chii tich méi déu phéi dén trudng dai hoc Disney dé hoc va nhan
mot bang truyén théng vdi thai gian 01 ngay. He duogc hoc vé lich sir,
truyén thong cua cong ty va cdch hoat dong clia méi bo phan. Khi
nhan bang, ho duge chup anh. Sau khi hoc méi thanh vién dugc nhan
mdt ban tudn bdo cua xi nghiép ¢6 anh cia mdi nhém dugce in trang
trong o trang diu.

Méi nhan vién cia Disney déu deo mot huy hiéu chi ¢é tén
khong c6 ho, vi moi ngudi déu duge goi than mat bang tén riéng bét ké
dia vi gi. D6i véi cdc cdn bo & cdp ldnh dao cong ty déu phai tham gia
mot dot thue tip mang tén “Si dung chéo”, trong dé anh ta phai [am
cdc cong viéc cua cac nhan vién nhu: bdn vé, bin ngo rang, giup khich
hiang Ién xudng cac xe gidi tri...

Pén cué1 mua he, mbi nhan vién déu dién viao mét bang cau hoi
khong ky tén nham tim hiéu phan tng cta ho vé chuong trinh huin
luyén nghé ban dau, su binh dang trong déi xit, tién cong...

Céng ty Disney ¢ gang dem lai mot phong cdch doc ddo trong
quan h¢ v&i cac nhan vién, véi khdch hang, mét quan hé t6n trong,
binh ding, vui twoi. Ngudi ta néi, Disneyland 13 mot ngudi thué mudn
lao dong vira hao phéng vira doi héi cao.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Sinh vién hdy dé xufil phuong 4n 4p dung mé hinh doanh nghiép
mém ndy d6i véi cidc doanh nghiép Buu chinh, Vién théng? Loai
lao ddng nao thudc "cét 161”7 Loai nao phu trg? Tai sao?

2. Co ché tra lrong nhu thé ndo déi véi cac loai nhan vién khic nhau
thi phi hgp?

3. Hay dé xuit co ché trd luong cho Giao dich vién Buu dién.

4. Pau 1a nhimg khic biét chinh trong cdch quan 1y nhan vién clia
doanh nghiép dich vu?

5. Hay dé xuit cdc phuong phap khuyén khich cac nhin vién tham
gia d6i véi cée doanh nghiép buu chinh, vién thong.

6. Néu cdc nhuge diém clia quan 1y nhén sy hién nay trong Téng
Cong ty (nay 12 Tap doan) Buu chinh - Vién théng Viét Nam?

7. Hay @& xuat chinh sdch quan 1y nguén nhan lyc nhdm khic phuc
su dao dong cua nhu cau théng tin lién lac?

8. Hay xdc dinh céc tiéu chuin cin cé clta cdc nhan vién Giao dich
Buu dién.
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Chuong 7
KHA NANG TIEP CAN DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuang nay, sinh vién cidn nim dugc:

- Céc y€u (6 anh huong dén su lua chon clra hing cung cap dich
vu va pham vi ma viéc san xuit va cung cdp dich vu la tinh hoat;

- Cdc phuong phdp duge st dung dé gidm anh hudng cia tinh
khong tach roi gifra san xudt va tiéu ding dich vu;

- Vai trd cia cac trung gian trong viéc lam cho dich vu dé tiép
can véi khach hang;

- Su da dang clia céc trung gian cung cap dich vu va cdc yéu o
quan trong khi lua chon trung gian;

- Cac nguyén tic quan 1y phan phdoi.
7.1. GIOI THIEU CHUNG

Cing nhu hang héa, néu khach hang khong ti€p can duge dich vu
dé sir dung thi dich vu d6 ciing khong c6 gid tri. Tuy nhién, tinh vo
hinh va tinh khong tich rdi qua trinh tiéu thu vd qud trdnh sin xuat
dich vu 1am cho vdn dé phan phéi dich vu khé khan hon nhiéu so vdi
Marketing hang héa. Nhu vay, kha niang dé khéach hang tiép can dugc
véi dich vu phai duoc thiét k€ ngay trong hé thong san xuét dich vu.

Trong chuong ndy, cdc chién luoc 1am cho dich vu dé ti€p can
véi khich hang sé dugc phan tich bang viéc tap trung vao 04 vén dé
quan trong va c6 quan h¢ vdi nhau sau day:

- O noi nao va khi nao dich vu sin c¢6 cho khich hang sir dung?

- Vai trd clia cac trung gian trong qud trinh cung cép dich vu?
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- Lara chon, khuyén khich va kiém tra c4c trung gian nhu thé nao?

- Lam thé nao dé cdc hang héa hitu hinh sin cé cho céc khich
hang cu6i cung?

7.2. QUYET DPINH VE NOI CUNG CAP DICH VU

Nha cung cip dich vu phai lya chon noi chdén va thdi gian cung
cap dich vu cho khach hang. Vi khidch hang tham gia truc tiép vio qua
trinh cung cédp dich vu, thoi gian va dia diém ma ho mong muén tham
gia vao qud trinh ndy trd nén mot yéu t6 quan trong dé danh gid. Do
vay, quyét dinh vé noi cung cip dich vu phai xudt phat tir phan tich
nhu cdu cta khach hang. Trong khi nha cung cip dich vu muén tap
trung san xudt dé dat duge hiéu qua theo quy mo, thi khich hang lai
thuémg tim Ki€m noi cung cp gn ho tai dia phuong vi vao théi diém
khong kinh t€ d6i véi nha cung cdp. Do vay, cdc quyét dinh vé noi
cung cdp dich vu thudng phai dung hoa gilta nhu cu cia nha cung cap
va nhu ciu cua khach hang. Diéu nay khong xay ra di véi nha san
Xudt hang hda, vi ho c6 thé san xuat & mot dia diém c¢6 tinh kinh t&
nhit, sau d6 chuyén chd dén noi ¢6 nhu cau.

D6i v6i mot s6 dich vu, dia diém sin xuét 13 khéng linh hoat
duoc, dén 16i cic quyét dinh vé dia diém khong thé linh hoat theo nhu
cdu cia khach hang. Ddi véi cic dich vu khic, k¥ thuat san xuét cho
phép linh hoat hon, nhung quyét dinh vé dia diém bi ring budc bdi yéu
t8 12 ngudi tiéu ding khong thé di dén dia diém cung cdp dich vy, vi
khong thé dén hay 14 khéng muén dén. Trong trudng hop mot s6 dich
vu tiép xtc thap, cb thé tich rigng giifa san xudt va tiéu ddng bang mot
50 phuong phdp duge trinh bay duéi day. Trong cée trudng hop do,
dich vu ¢é thé duge san xudt tai mot noi thuan tién cho nha san xudt va
cung cp O noi thuan tién cho khdch hang,

Trén hinh 7.1. trinh bay cdc quyét dinh vi tri dich vu, trong d6
cac dich vu ¢6 tinh khong tich 161 duge phan loai trong mét ma tran
luong Ung véi mac do linh hoat trong san xuit va tiéu ding.
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DO LINH HOAT VE TIEU DUNG
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Hinh 7.1: Do linh hoat vé dia diém trong sdn xudt
va tiéu dung dich vy

7.2.1. Do linh hoat vé san xuat .

Trutmg hgp cuc doan ciia tinh khong linh hoat trong san xuat xay
ra d&i véi céac dich vu ma dia di€ém cung cdp cha né 1a chi & mot noi ¢6
dinh, vi du nhu dich vu lién quan dén du lich tai mot danh thang lich
sif nao dé (chiia Huong, rimg Ciic Phuong...), khong thé di chuyén di
noi khic dé phuc vu khach du lich dugc.

Mot nhém dich vu khdc khong linh hoat vé dia diém vi cin phai
¢6 céc thidt bi phy trg cdn sir dyng quy mo 1on, gia cao, khong di
chuyén dugc. Khi dé khdch hang phéai dén mot s6 trung tam dich vu
nhét dinh méi st dung duoc (chup cét 16p). Khi céc thiét bi phu trg c6
gid thip, quy mé str dung nhd, di chuyén duge thi ¢ thé thiét 1ap cdc
dia diém cung cap dich vu linh hoat theo nhu céu khich hang (do
huyét 4p, bat mach, cham cin...).

Mot 56 hé théng dich vu duge & chiic theo c¢au tric hudng tam.
D6 14 cdc 16 chitc cung cdp dich vu vira két hop duge lgi the san xuat
lap trung, quy mé 16én va cdc diém cung cfp dich vu phén tan tai cic
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dia phuong gin véi khach hang. Vi du vé loai nay Ia céc dich vu dién
thoai, Internet, buu chinh, tu vin phap luét, ngan hang... Vi du, cac ngan
hang 1én cua Anh d3 16 chitc cdc Trung tam Tu van kinh doanh tai mot
s6 dia diém quan trong gém cdc chuyén gia tw van kinh doanh gidi.
Khdch hang c6 thé dén c4c van phong tu vén nho & nhiéu noi va tiép
can vdi chuyén gia tai cdc Trung tim qua dién thoai, thu, mdy tinh noi
mang vi ciing c6 thé mén chuyén gia tu van dén lam viéc tai dia chi
khdch hang. Cic co s& giat quan do theo phuong thdc cong nghiép
thudng dat dia diém giat tai mot noi nao dé khong nhat thiét phai
“dep”, nhung t8 chiic mot mang luéi dai Iy tiép xdc v6i khdch hang dé
thu gom qudn 4o ban va trd quin 4o sach cho khdch hang. Buu dién
ciing ¢6 thé ding mot mang luéi dai 1y dé tiép xic rong rai vdi khach
hing, va chi nén t6 chiic cdc noi giao dich ¢6 quy mé 16n véi ddy di
cdc dich vu cung cip cho khich hang tai cac trung tdm quan huyén,
trung tAm thuong mai nhu la céc di€ém nhén... Bing cich nay, Buu dién
vira ¢6 thé tiét kiém dugc chi phi, vira ting dugce kha nang tiép can voi
khach hang.

Dia &&m
cung cap dich vy

Thong tin vé Tiép xuc vdi
nhu cau khach hang khach hang
Thiét bi ) N
t:::: x:';:] @ Cung cap dich vu
g Thong tin tu van cho khach hang

Ghi cha : Hinh tron O mé 13 céc diém ban hang

Hinh 7.2: Hé thong dich vu kiéu hudng tam
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Van dé kinh t€ trong quan hé véi bén ngoai ciling duge quan tam
khi chon dia diém. Khi c4c dia diém cung cip dich va clia cong ty
dugc dat gin céc dia diém cung cép dich vu cha cdc nganh khic, cong
ty s€ ti€t kiém duge chi phi dau vao nhu quang cdo hay sir dung céc
dich vu khidc, khach hang ciing tién loi vi ho ¢6 thé diing nhiéu dich vu
trong mdt khong gian nhé it phai di chuyén. Tuy nhién, viéc chon céc
dia diém phuc vu khdch hang tai nhimg chd trung tam nhu viy thuong
phai chiu chi phi thué van phong cao hon nhitng noi khac. Do vay ¢6
thé chon dia diém tai cdc noi phan tan va tiép xdc véi khich hang
thong qua cic phuong tién thong tin hién dai (d8i véi cac dich vu
khong thudc loai ti€p xic cao).

Trong mdt s6 trudmg hop vén dé hiéu qua theo quy moé khéng ¢
vai trd quan trong, déng thoi canh tranh trén thi truomg yéu cdu phai td
chitc mang lu6i phan phéi trai rong gin véi khach hang. Dé 1a céc loai
dich vu khong doi hoi cac thiét bi dat tién nhur uén toc, goi diu...

Cudi cing, do linh hoat vé san xuit cua doanh nghiép con ty
thuge vao tinh hinh canh tranh trén thi trudng. Mét doanh nghiép dich
vu ¢6 kha ndng bé tri linh hoat ca sd cung cdp dich vy, nhung néu
khiach hang it ¢6 co hdi lua chon nha cung cip thi doanh nghiép sé
khong san sang md& rong mang ludi dich vu. D6 1a trudong hop cla céc
dich vu nha nuéc nhu cong chiing va cidc dich vu céng khéc...

7.2.2. Do linh hoat vé tiéu dung dich vu

Quyét dinh v& chon dia diém tiéu ding dich vu cta khach hang
phu thudc vio hai yéu t8: khd ndng linh hoat va sy sdn sang linh hoat
lyu chon noi tieu ding dich vu. Kha nang linh hoat ctia khdch hang khi
lira chon noi cung cdp dich vu tuy thude vao cic truong hop sau day:

- Khi dich vu dugc thuc hién trén tai san cha khach hang va cic
tai san do co thé khong di chuyén duge, yéu cdu nha cung cdp dich vu
phai dén tan noi dé phuc vu (vi du nhu dich vu stta chita nha cira, lam
vuon cdy, chita bénh cho thi dit...).



136 Gido trinh Marketing dich vu

- Khi d6i tugng tiép nhan dich vu la con ngudi. Nhiéu khi khdch
hing cling khong di duge dé dén not cung cdp dich vu. D6 1a trudmg
hop nguoi tan tat, 8m dau khéng c¢6 phuong tién di lai can dich vu y 1€
tal nha.

- Khi khich hang ¢6 nhiéu co hoi lva chon, ho khong muén di xa
dé tfim nha cung cip dich vu méc di ho ¢6 kha ning di.

- D6i vai céc dich vu dic biét, khach hang san sang tim dén nha
cung cdp dich vu. D6 1a truding hop cde dich vu nhu thiy thude gidi d6i
véi cdc bénh nan y, thay boi gidi, thay gido luyén thi gioi, cac nha tu
van gidi, noi cau ca dep, san gon, sin ten-nit dep...

Trong thuc 1€, hdu hét cic quyét dinh tiéu dang dich vu déu céan
bang gita cdc yéu 6 nhu gid dich vu, chét lugng dich vu, s6 cac lua
chon c6 thé, chi phi thdi gian, tién bac dé khach hang ti€p can dugc
dich vu.

Mot van dé nita ciin quan tam vé khé niing ti€p can dich vu 1a can
phéi theo quan diém phan doan thi truong. Cic doan thi trudng khic
nhau phai ¢é cac chién luge phan phéi khac nhau, Thong thuémg nguoi
ta sir dung cdc tiéu thitc phan doan thi truong sau day:

- Tudi tdc: ngudi gid cd khong thich di xa dé mua dich vu. Tréi
lai, thanh nién lai mong mudn di xa néu thay dich vu thay thé hap dan
hon dich vu hién tai

- Mitc thu nhap: ngudi ¢6 thu nhap cao s€ sdn sang dung céac dich
vu tién lgi hon, sang trong hon méac dit phai tra thém chi phi cao hon
do dia diém dep, nha cung cip cé tiéng tam, nhiéi tién nghi...

- Loi ich cho khidch hang: Khédch hang tiy vao lgi ich du kién ma
lua chon noi cung cip dich vu. Ho s& chon chd dé 6 chuc tiéc sinh
nhat khac véi chon ché an trua,

- Mitc d6 str dung: ngudi sir dung thudng xuyén s€ quan tam dén
viéc dé ti€p can nai cung cdp dich vu hon nguodi mua thinh thoang,
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- Loai khach hang la doanh nghiép (B2B services) thudng quan
tam dén khéd ning tié€p can dich vu, vi ho mudn giam chi phi ddu vao
san xudt.

Poi v6i mét s6 dich v, vi tri cung cap dich vu thuan tién cd vai
tro quyét dinh trong viéc thu hiit khiach hang. D6 ia cac dich vu théng
thudng cé gid tri thap nhu bom xang, quan tra, giai khat. Khach hang
thuong khong du dinh trudc 14 mua & dau. Ho tién dau mua day.

Tinh khong tach rai giita qua trinh cung cdp va tiéu thu dich vu
doi hoi ching ta phai xem xét su phu thudc ctia khach hang vao théi
gian tiéu ding dich vu. Cé cic dich vu ¢ tinh linh hoat cao vé thdi
gtan tiéu ding d6i véi khéch hang. Nguoi lai, cé céc dich vu khéng ¢6
tinh linh hoat dé, khach hang phai tiéu thu vao nhiing thdi diém nhat
dinh. Diéu nay doi hoi c4c nha cung cap dich vu phai quyét dinh gid
phuc vu phit hgp véi nhu cdu khach hang.

7.2.3. M6 hinh chon dia diém cung cap dich vu

Trude khi thiét k€ mang ludi noi cung cap dich vu, doanh nghiép
dich vu phai xdc dinh ré raing muc tiéu vé kha nang ti€p can dich vu
d6i véi khiach hang. Néi riéng, doanh nghiép phai cé ¢ tudng rd rang
vé khéi hugng kinh doanh, thi phan va thi trudng muc tiéu. Muc tiéu vé
kha nang ti€p can dich vu xuat phat tir chién luge dinh vi déi véi dich
vi. Vi du muc tiéu ve¢ kha nang tiép can dich vu déi v&i mot doanh
nghi¢p khach san:

- Pt khéch san o cdc thanh phd ¢6 tir 100.000 dan tro 1én

- Dat siéu thi sao cho t6i thidu 50.000 dan tai dia phuong c6 thé
di xe mat khong qua 10 phit dén noi

- Pat vi tri cdc buu cuc sac cho ban kinh phuc vu khéng vugt qua
02 km

Quyét dinh vé vi tri cung cdp dich vu dung cho ¢a cap vi mo va vi
mo. O cap vi mo, doanh nghiép can tim kiém cdc khu vire ¢6 Igi nhuan
nhét dé cung cdp dich vu (nhu cdu cao, d6 canh tranh théap, chi phi ddu
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tu ban dau thdp). O cdp vi mo, cic quyét dinh lién quan t6i viéc chon
céc dia di€m cu thé dé dit noi cung cép dich vu.

Phan tich vi mo bat ddu bang viéc cong bd rd vé dic tinh cla thi
tredng muc tidu. Can cit vao dé cé thé tim duge cdc khu vuc dan cu,
dia 1y phit hgp. C6 thé ding mot 56 cic chi 56 dé xdc dinh khu vuc cdn
chon (s6 dan trung binh, dé tu6i trung binh, thu nhap trung binh...).
7.2.4. Giam bét su phu thudc vao vi tri

D6i v6i cdc dich vu khong tdc doéng truc ti€p vio co thé con
ngudi, dé giam su phu thuéc vao vi trf cung cdp dich vy, tang hiéu qua
san xudt, déng thdi tang kha nang tiép can cua khach hang (t6 chic
- san xual ¢ noi ¢ hiéu qua nhdt cho nha cung cép, tiéu ding & noi cé
nhu cdu cao nhat). Sau day 12 mot s6 phuang phdp c6 thé duge sir dung
dé c6 thé tach riéng giita noi san xuft dich vu va noi cung cép, tiéu
dung dich vu:

- Cac phuong tién vién thong hién dai ¢6 thé duge ding dé cho
phép céic yéu td chinh cua dich vu duge san xuat tai mot don vi trung
tam va cung cip cho khich hang tiéu diing tai nhiéu noi thuan tién cho
khdch hang. Cic ngan hang 16n & Anh da xay dung hé thong théng tin
ti€p nhan cic yéu cau dich vu ngan hang cua khach hang ti cdc may
dién thoai bt ky. Nhiéu ngan hang ciing dang bat dau cung cép dich
vu ngan hang tai nha (Home banking services). Néu ding mdy tra 10i
thi dich vu ¢ thé cung cap 24/24 gid. Bing cdch ndy, ngan hang tiét
kiém duogc chi phi t& chic nhiéu chi nhanh cung cap dich vu, khach
hang ¢6 thé truy nhép sk dung duge & nhiéu noi khong ké xa hay gén.
Dich vu 1080, dién hoa Internet cua Buu dién ciling tuong tu nhu vay.
Viéc st dung Internet d€ cung cap nhiéu dich vu khac nhau ciing giam
su phu thudc clia doanh nghiép vao dia diém cung cép dich vu. Trung
tam vién thong cong déng da muc (iéu (dang duogc thir nghiém tai Tay
Nguyén) 12 méi loai hinh diém phuc vu sit dung cdc phuong tién vién
thong hién dai dé gidp khdch hang nhiing ving xa x6i ¢ thé ti€p can
dé st dung nhiéu loai dich vu nhu dién thoai, Fax, Internet, thuong mai
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dién tir, dao tao tir xa, y t&€ tir xa, chinh phu dién t, thu vién wr xa, tu
van phap ludt tir xa...

- Céc dich vu buu chinh ciing c6 thé dugc ding dé gitp cho cic
dich vu vd hinh san ¢ cho khach hang ti€p cén tiéu dung & bat ky noi
nao (cling giong chién luge st dung cdc phuong tién vién thong). Viéc
xay dung co sd dir liéu marketing cho phép sir dung thu truc tiép
(Direct mail) nhu 13 phuong tién tang kha ning ti€p cin cha khach
hang. Cac céng ty bao hiém sir dung thu truc ti€p dé cung cap céc dich
vu tai nha khach hang.

- Mot phuong tién méi khéc c6 thé tach biét gifra san xudt va tiéu
dung. D6 1a thé tin dung do cAc ngan hang phat hanh. Khach hang ¢6
thé mua hang bing thé tin dung bét k¥ thoi diém nio ho can mua tai
cac clra hang ¢6 quan hé véi ngan hang phat hanh thé tin dung dé.

7.3. VAI TRO CUA TRUNG GIAN TRONG PHAN PHOI
DICH VU

Do céc dic diém cia dich vu thi cdc vén dé sau day nay sinh d6i
véi hé théng trung gian trong cédc kénh phan phoi dich vu:

- Dich vu khéng dugc chuyén quyén s& hiu khi mua ban, do vay
khong duge chuyén quyén s hitu khi qua céc trung gian trong kénh
phan phéi.

- Dich vu thuan tiy ciing khong duge du trif nhu cdc hang hoda
hiru hinh.

- Tinh khong tach roi cua dich vu yéu ciu c¢ic trung gian trong
kénh phan ph6i dong thai 12 cdc nha dong sdn xudt voi nha cung cdp
dich vu.

Ching ta cling ¢6 thé néu ra nhiéu vai trd khdc nhau cla cic
trung gian trong cac kénh phan phoi dich vu nhu sau:

- La nguoi dong san xuit vé nha cung cap dich vu, cic trung
gian ¢é vai trd hd tro cho cac dich vu sdn c6 d€ khach hang tiéu ding
tai céc dia diém va thoi gian phit hop v6i khich hang. Trong mot s



140 Gido trinh Marketing dich vu

truong hop khéc, cac trung gian c6 thé déng vai tro chinh trong qua
trinh tao ra dich vu cung cap cho khach hang.

- Cdc trung gian gidp cho nha cung cdp dich vu m¢ réng mang
ludi tai cac khu vuc khac nhau, dong thai giam chi phi, do vay tang
kha nang canh tranh cho nha cung cap dich vu.

- Céc trung gian thudng cung cip cac dich hé trg khich hang tai
cdc diém giao dich. Diéu nay cdc nha cung cdp khong c6 kha nang
thue hién tot hon cdc trung gian. Do vay, Ioi tu van cia trung gian khi
khdch hang luva chon c¢é tac dung 1én dén quyét dinh mua cta
khach hang.

- Khich hang thuong ua thich mua dich va tix céc trung gian cé
nhiéu dich vu cling loat clia cdc d6i thl canh tranh, vi nhu vay ho cé
nhiéu co hoi lua chon hon 18 mua dich vu true tiép tir nha cung cép.

- Trung gian c6 thé chia sé roi ro véi nha cung cép trong cac
truong hop khi trung gian déng gop von dau (u co s& vat chat tai diém
giao dich, hoae duge quyén chia ¢ lgt nhuan véi nha cung cép.

- Sir dung cdc trung gian doc lap, nha cung cdp dich vy ¢6 thé
danh vén dé dau tr vao cdc thiét bi cho qua trinh san xudt chinh, do
vy ¢6 thé nang cao kha ning canh tranh.

7.4. PAC TRUNG DICH VU ANH HUONG TOI VIEC LUA

CHON KENH PHAN PHOI

Khi quyét dinh lua chon kénh phan phoi, nha cung cdp dich vu
cén xem xét cdce dac tinh ca loai dich vu. Anh hudng cta loai dich vu
dén viée lua chon kénh phan phdi thé hién & cdc ndi dung nhu sau:

- Mot s6 loai dich vu ¢4 mide d6 khong 6n dinh vé chat luong 16n,
1am cho cong viée kiém tra chit lugng dich vu tai cdc trung gian gap
khé khan. Do vay thudng nha cung cép dich vu 16 chitc phan phdi truc
ti¢p khong qua trung gian.



Chuong 7: Khd ndng tiép cdn dich vu 141

- Mot 50 loai dich vu doi hdi chuyén mén cao. D3i véi loai dich
vu d6, hodc 1a nha cung cdp 16 chitc kénh phan phéi true tiép, hoic fa
chil trong nhiéu t6i cong tac yén chon, huin luyén céc trung gian,
7.4.1. Phat trién chién luoc phan phéi qua trung gian

Viée xay dung chién lugc phan phdi cho nha cung cdp bét diu
bang viéc phan tich rd ring muc tiéu phan phéi cin dugc thyc hién d6i
véi dich vu cung cap cho khiach hang (nam trong chién luge marketing
hén hop). Thong thudng chién luge phan phéi phai dat cdc muc tiéu
sau day:

- Chiém dugc thi phédn trong mot thi trudng x4c dinh;

- Xam nhap duge vao mot thi truong méi lua chon;

- Ngan can d6i tha canh tranh xam nhép véo thi truong hién tai.

Trong phéan sau (muc 7.5) chiing ta s&€ thao lusn vé mot s& loai
trung gian va kha nang cia ching déng gbép vao viéc thuc hién muc
tiéu clia chién luge phan phdi duge dat ra. Tir d6 c6 thé lwa chon loai
trung gian phu hop cho méi loai dich vu.

7.4.2. Ban hang truc tiép

Ban hang truc tiép khong qua trung gian la chién luge ma cée
nha cung cép dich vu lua chon khi dich vu phtc tap, khéng 6n dinh va
yéu cau phap ly chat ché. Trong truomg hgp ndy nha cung cip cd cic
lgi ich sau day:

- Nha cung cap thuong xuyén tiép xic véi khach hang, do viy
nhanh chéng nim dugc cac thong tin phan héi tir phia khich hang.
Trén co s& d6, nha cung cap c6 co s& dé hoan thién dich vu hién tai
hoéc thiét k& cdc dich vu mdi dap 1ing nhu cu cua khach hang.

- Cling do ti&p xtc thudmg xuyen véi khach hang, nha cung cap
c6 thé xay dung mdi quan hé gin b6 lau dai v6i khach hang. Co s& dit
1i¢u cap nhat thudng xuyén vé cic khach hing gitip cho nha cung cép-
dat dugc muc tiéu dé.
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- Trung gian nhiéu khi khong mudn cung cap thong tin vé khdch
hang cho nha phan phéi vi ly do loi ich.

- Trong finh virc cong céng, vi 1Y do chinh tri hoac bi mat, cic
trung gian tuv nhan khé dugc chdp nhan. Tuy nhién, quan diém ndy
cing dang thay doi. Trudce day, cdc ty nhan khong duge tham gia lam
dai 1§ cho Buu dién. Nhung ngdy nay quan niém dé da thay doéi.

- Nha cung c4p dich vu ¢6 thé tiéi kiém chi phi néu khéng st dung
trung gian trong trudng hgp hoa hong phai tra cho trung gian cao.

Nhiéu truong hgp, nha cung cép dich vu sit dung c& kénh phan
phoi tryc tiép va gidn tiép qua trung gian. Ly do cua su lua chon dé la
do hanh vi tiéu dung khdc nhau cba khich hang, ¢é khiach hang mudn
mua qua trung gian, ¢é khdch hang muén mua truc tiép & nha cung cip
dich vu. Tuy nhién, phuong thitc phan phéi nay dé bi cdc trung gian
phan déi. D€ khac phuc tinh trang nay, cé thé chia nha cung cip thanh
hai don vi khai thiac phan biét v6i cting nhin hiéu, trong dé mét don vi
t6 chic kénh phéan phéi qua trung gian, mét don vi (8 chie kénh phéan
phoi truc tép.

Nghién ctu tinh hudng
CHIEN LUQC GIA CA VA PHAN PHOI
CUA CAC NHA CUNG CAP INTERNET VIET NAM

Cong ty Dién toan va Truyén s6 lieu (VDC) 1a mot trong 05 nha
cung cdp dich vu Internet tai Viet Nam. Thoat dau, VDC chiém thi
phan 16n nhét trong 05 nha cung cdp. Sau mot thoi gian hoat dong, thi
phan cta VDC giam dan, trong khi d6 thi phan cia nha cung cap cap
dich vu Internet th hai - FPT lai ting 1én. Qua nghién ctiu cho thay
FPT rat thanh cong trong hai chién luge sau day:

- Chién luge gid ca: FPT di ddu trong viéc thay doi phuong thitc
thanh todn. Hinh thidc ding thé tra trudc vira tién lgi va ré hon cho
khach hing, vira trénh duogc that thu khi déi no. Hinh thitc nay thu hat
nhiéu khéch hang.
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- Chién luge phan phoi: FPT st dung mét mang dai ly réng 16n,
c6 ché do hoa héng hap din nén sic ddy cha kénh rdt manh. Khdch
hang ¢6 thé chi cdn goi dién dén i nhan vién dai Iy s& mang thé dén
tan nha,

VDC da hoc tap chién luge ding thé tra truée cia FPT. Tuy
nhién, VDC chua hoan thién duge kénh phan phéi. Ly do 1a hién nay
VDC st dung cac Buu dién tinh, thanh lam nha phan phdéi, trong khi
dé c4c Buu dién tinh, thinh khong coi cong viéc nay la chinh cla ho.
Do vay, ho khong dau tu siic luc va thoi gian vao d6. Két qua la hiéu
qua kénh phan phoi khong cao.

Ban hdy dé xuit mot chién luge phan phéi gidp VDC khac phuc
khé khan nay?

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

C6 nhiéu loai trung gian phan phdi khdc nhau theo quy mo, ciu
tric, tinh trang phép 1y vd méi quan hé v6i nhd cung cép. V& co ban,
c6 (4 loai trung gian ma chiing ta s& xét trong phén nay.

7.5.1. Dai Iy dich vu

Dai Iy la mét loai hinh trung gian hoat dong trén kénh phan phdi
c6 quyén xac ldp mér méi quan hé hop phdp giita khdach hang va nha
cung cdp dich vu giong nhu hai bén gdp nhau vuc tiép. Nha cung cap
chiu trdch nhiém phdp ly doi véi cac hoat dong cua dai ly. Con dai 1y
thi duge hudng hoa héng trén méi don vi dich vu, hoac doanh thu cé
dugc nhd dai 1y. Nhu vay, dai Iy khong chiu tridch nhiém vé phéap ly
voi khdch hang.

St dung dai 1y ¢6 cdc vu diém nhu sau d6i véi nha cung cip :

- Giam chi phi x4y dung kénh phan phdi, tap trung dau tu vao
qud trinh san xudt chinh.

- Thu hit khdach hang do dai ly cé thé cung cip ci céc dich vu
canh tranh (nha cung cdp dich vy khong lam duge dicu nay).
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- Gidp cho nha cung cdp dich vu x&m nhdp duge vao céc thi
trudng mdi ma ho chua hiéu biét ré, dac biét 1a cdc thi trudng nudc
ngoai. Cic nha cung cdp dich vu nudc ngoai mudn vao Viét Nam
thuong phai thong qua céc dai ly Viét Nam.

- P61 vai mét s6 dich vu néu khong dung dai 1y thi sé phai chi
phi ton kém néu nha cung cdp tu lam 13y. Vi du cdc cong ty mudbn bin
budn nang luc cung cap dich vu cda minh tai thi truomg ching khoan
thuong st dung cdc dai 1y chinh 12 cdc nhan vién tai thi trudong
chimg khodn.

7.5.2. Nha ban leé dich vu

Trude hét can lam ré khdi niém nha bdn 1é. Nha ban 1€ ciing 1a
mot trung gian trong kénh phén phoi. Su khac biét gitta nha ban 1é va
dai ly & chd nha ban 1€ khong xac 1ap mdi quan hé hop phip giita nha
cung cdp dich vu va khdch hang. Khiach hang chi quan hé v4i nha bdn
lé. Giao dich gilta nha bdn 1¢ va khdch hang 1a hop phidp. Noi cich
khdc, nha bén 1é chiu trdch nhi¢m vé phdp 1y d6i véi khich hang.

Trong mang ludi phan phéi dich vy vién thong c¢6 mot loai trung
gian duge goi 1a nha bin lai (Reseller). Nha ban lai mua mét s§ kénh
dién thoai va to chifc ban ¢ cho khich hiang goi timg cudc. Nha bén lai
ciing ¢6 vai trd nhu nha ban 1é va chiu rii ro khi khong ban duge hét
dung lugng dién thoai d3 mua. Nha ban 1€ ciing ¢6 thé mua mot dung
luong Internet nao do va t6 chife bédn 1& cho ngudi ding cudi cing. Cac
khéch san ciing c6 thé ban mot s& cong suat dich vu cho cdc nha ban 1€,

Nhu vay, nha ban 1é c6 vai tro chia sé€ nii ro véi nha cung céap.
7.5.3. Nha ban buén dich vu

Nha ban buén 1a mot trung gian trong kénh phan phéi dich vu.
Ho mua budn véi gid thdp mot s6 luong 16n quyén su dung dich vu ti
céc nha cung cép va chia nhé thanh cdc 16 d€ ban lai cho cdc nha béan
1¢ dich vu. Nha bdn buon clng ¢é6 quyén hop phap giao dich véi
khach hang.
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Ciing nhu nha ban lé, nha ban budn chia sé rii ro v6i nha cung
cdp dich w.

7.5.4. Nha phan phéi dai ly doc quyén dich vu
7.5.4.1. Khdi niém

Nha phéan phoi dai 1y doc quyén dich vu (franchisee), hay ¢on goi
la nhugng quyén thuong mai, 12 mot loai trung gian trong kénh phan
phéi duge nha cung cdp dich vu cdp gidy phép cho phan phéi dich vu
theo tiéu chuan nhét dinh dudi mot thuong hiéu da thanh cong, déng
thdi chia sé rii ro va lgi nhudn véi nha cung cdp dich vu.

Nha phan phai dai 1¥ doc quyén hoat dong dudi thuong hiéu cta
nha cung cdp dich vu, theo cac quy trinh khai thdc chudn clia nha cung
cdp, dau tu von chi yéu vao ¢o s& giao dich véi khdch hang,

Hinh thitc phan phéi qua dai 1y doc quyén két hop duoc dong luc
kinh doanh clia ngudi tu quan 1y doanh nghiép va thuong hiéu ciing
nhu qudn Iy chdt lwong cua cic nha cung cip dich vu. Hinh thitc nay
phdt tri€n rdt manh & Anh va cdc nude thudc khéi cong déng Anh nhu
O-xtray-li-a, Niu-Di-lan, dac biét chd y&u d6i véi Jinh vire dich vu nhu
khdch san, thiic dn nhanh, dich vu cho thué xe, thd y. Buu chinh Niu-
Di-lan, O-xtray-li-a 4p dung hinh thic dai ly doc quyén nhim gidm chi
phi phan phaoi.

Céc dai ly doc quyén dugce nhugng quyén kinh doanh thuéng 1a
cdc cd nhan, cac doanh nghiép nhé. Tuy nhién, cé mot s la cic doanh
nghiép lén, chang han trong finh vuc khich san,

7.5.4.2. Ban chdt cia hop dong dai ly diéc quyén

Hop déng dai ly doc quyén quy dinh quyén han va nghia vu doi
v&i nha cung cip dich vu va dai ly doc quyén. Thong thuong trong hop
ddng bao gom cic vin dé sau:

- Quy dinh rd cac ndi dung cong viéc dich vu ma nha dai 1y doc
quyén dugc giao thuc hién;
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- Quy dinh & lanh thé dia Iy ma nha dai 1y doc quyén duge
quyén hoat dong cung cap dich wy;

- Quy dinh r3 th&i han coa hop déng. Thong thuéng cic hgp
déng kéo dai tir 05 dén 10 nam va cé gia han néu can.

- Quy dinh ré muc phi ban diu va mic phi thuong k¥ ma dai ly
doc quyén phai trd cho nha cung cip, dong théi mitc phi ma dai Iy doc
quyén phai tra cho viéc thué céc thiét bi chuyén ding clia nha cung
cAp néu dai Iy déc quyén khong mua hin cdc thiél bi d6. Midc phi ban
dau thuong phu thudc vio uy tin, tiéng tam cla thuong higu dich vu.
Muic phi thudng k¥ (tuan, thang) duge tra theo doanh thu cing ky ma
dai 1y d6c quyén thu duoc;

- Dai 1y d6¢ quyén phai tuan theo cdc chi dan cia nha cung cap
dich vu vé quy trinh cung cép dich vu, vé muic thu cude. Dai ly doc
quyén ciing phai tuan theo cac tiéu chuan chat lugng va huéng din vé
quang céo cuia nha cung cdp dich vu;

- Pai ly doc quyén khong duge 1am trung gian cho cac nha cung
cép dich vu khic vi chiu su kiém tra cla nha cung cip vé hoat dong
kinh doanh (khdc véi cdc dai Iy khic). Pai ly doc quyén cb thé cung
cap cic dich vu, hang héa khic khéng lién quan, anh hudng;

- Nha cung cdp dich vu chiu trach nhiém cung cip cic ho trg vé
xuc tién, yém trg cho dai 1y doc quyén. Cic hoat dong xic tiéh, yém
trg cha dai 1y phai duge nha cung cap théng qua;

- Nha cung cdp dich vu ¢6 trach nhiém cung cdp cac thiét bi, hd trg
ky thuat, huén luyén ciing nhu cic hd trg quan 1y cho dai 1Y déc quyén.

7.5.4.3. Pai ly doc quyén cdc dich vu cong céng

Dé ddy manh cdc hoat dong cung cdp dich vu cong cong, Chinh
phii mot s6 nude st dung hinh thite dai Iy dic quyén dudi cac dang
sau day:

- Chinh phll bdn gquyén khai thic cdc dich vu céng céng nhu céc
ciu, cdc tuyén dudng, bén pha... cho cdc dai ly doc quyén. Dai ly duge
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nhugng quyén phai cé trach nhiém duy tu bdo dudng cdc thiét bi,
phuong tién quéc gia theo cdc tiéu chudn nhat dinh, déng thoi thu tién
cta nguoi str dung theo mitc phi quy dinh. Céc dai 1§ déc quyén duoc
chon cé thé 1a cdc tr nhan, céc t6 chifc khdc nhau;

- Chinh pht bdn quyén khai thic cdc dich vu quan trong 481 vai
xd hol nhu phdt thanh va truyén hinh cho tr nhan, Viéc khai thic dugc
thuc hién trong mot s6 linh vuc nhit dinh va véi théi gian nhat dinh.
Hinh thitc ban ¢6 thé thuc hién duéi dang ddu thdu cong khai;

- D61 vdi cdc dich vu can thiét cho xa hoi nhumg khong c¢6 mic
1di hap dén, Chinh phti ¢é thé bi 16, bao cap cho viéc cung cap dich vu
duéi dang dai 1y doc quyén. Vi du nhu dich vu xe buyt cong cong,
dich vu buu chinh. Nha nudc chon dai 1y doc quyén bang phuong phip
ddu thau. Nguoi tring thau duge ky hgp déng nhan thau, phai tuan
theo céc tiéu chudn chit lugng duge quy dinh, phai thu phi tir ngudi st
dung theo bang gid quy dinh, dugc giit lai nguédn thu tir khich hang,
dugce hé trg vé tai chinh nhur vay 13i thap, dai han va tham chi c6 thé
duge b 16. Nghi quyét Hoi nghi 3 cta Ban chap hanh Trung wong
Pang khéa IX ciing quyét dinh chuyén hinh thic cung cdp dich vu
cong cong tir hinh thic giao nhiém wvu, giao von sang hinh thic ddu
thau cung cip dich vu;

- Anh la quéc gia ma hinh thic dai 1y déc quyén duge thyc hién
sém nhit trén thé gidi trong linh vuc dich vu cdng cong buu chinh.
Ngoai cdc buu cuc s hitu nha nudc mang tén “Crown” - Vuong mién,
céc “Buu cuc phu” duge t6 chite dudi dang cdc dai ly doc quyén tai cdc
thi tran nho. Chua cdc dai 1y d6 1a cdc chu clra hiéu nho, cic dai ly
bdn bdo. Ho cung c¢dp cic dich vu buu chinh han ché hon cdc buu cuc
cua Crown;

- Céc trudng Daij hoc quéc gia ciing st dung céc trudng Cao dang
tai cdc dia phuong cé dii ning luc dé tang nhanh nang luc dao tao,
dong thoi giip cho ngudi hoc dé tiép can hon véi cdc chuong trinh dai
hoc. Céc trudmg cao dang dia phuong duge giao dao tao mot phdn hay
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toan bo chuong trinh dao tao dai hoc cia mét s6 chuyén nganh theo dé
cuong, chuong trinh, tiéu chudn chét luong cla céc truomg dai hoc, va
khi t6t nghiép duoe cdc truomg dai hoc cdp bang. Thong thudng sinh
vién hoc cdc nam dau phan tan tai cac dia phuong, con nhimg nam
cubi hoc tap trung tai cac trudong dai hoc. Hinh thirc dao tao nay con
duge md rong ra pham vi quoc té;

- Tai Viét Nam, hiang ci phé Trung Nguyén di nhugng quyén
kinh doanh cho khoang 400 thanh vién & céc tinh, thanh phé idn trong
nudc, va 05 thanh vién & Nhat Ban, Xin-ga-po va Thai Lan. Gid
chuyén nhuong cla Trung nguyén ra nudc ngoai la tir 50.000 -
100.000 USD/lan. Céc thanh vién ndy déu phai thuc hién cdch bai tri,
phuc vu, str dung nguyén liéu, huong liéu pha ché thong nhat theo quy
dinh cua Trung Nguyén. Phong cach Tay Nguyén la ¥ tudng chi dao
cho cdch bai tri tai quan ca phé duge Trung Nguyén nhuong quyén
kinh doanh. Di¢u nay gilip cho Trung Nguyén tao duge hinh anh riéng
cho thuong hiéu cla minh.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Nhimg yéu t& nio c6 vai trd quan trong nhit anh hudng dén quyét
dinh chon dia diém cho c4c buu cuc?

2. D& xuat chién luge phan phdi cho cde dich vu buu chinh?

3. Phan tich wu, nhuge diém cua cdc loai kénh phan phéi truc tiép va
gidn tiép,

4. Trinh by cic phuong phip mé rong mang Iu6i phan phéi buu
chinh, vién thong, wu nhuge diém cta cdc phuong phap do.

5. Hinh thitic phan ph&i qua mang lu6i dai 1y déc quyén cé thé dp
dung cho VNPT duoc khong? Uu diém, nhuge diém clia nd?

6. Hinh thifc phan phoi qua mang ludi hon 05 ngan Nha vin héa Buu
dién xad ¢6 vu nhuoc di€ém gi? Cin phai c¢é cdc bién phap hoan
thién gi?
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Chuong 8
PINH GIA DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong ndy, sinh vién cdn nim vimg c4c van
dé sau:

- Vai tr0 cla gid trong Marketing mix dich vuy;

- Cic yéu 10 anh huong dén cac quyét dinh gid;

- Xay dung chién luge gia cho dich vu;

- Cac phuong phdp dinh gid chién thuat.

8.1. G1GI THIEU CHUNG

Gi4 doi véi cdc dich vu ¢6 thé mang nhiéu én khac nhau nhu
cudc phi, cuée thué bao, doi vdi cac dich vu buu chinh, vién thong,
cudc van chuyén hang héa va hanh khich d6i véi dich vu van chuyén
khach, phi d6i vé&i mot s6 dich vu cong cong nhu céng ching, phi qua
cau pha... '

Gid la y&u t8 ¢ tac dong nhanh trong Marketing Mix, dong thai
gid chiu anh hudng bdi nhiéu yéu t6, va dnh hudng dén nhiéu yéu 18
nhu 10i nhuan, doanh thu, thi phan, san lugng. Gid cling 1a mot yéu t6
ma khéch hang can nhéc trude khi quyét dinh mua dich vu.

Gid ¢6 tdm quan trong dai véi chién luge Marketing nhu sau:

- Vao giai doan ban diu ciia chu k¥ séng cua dich vu, gia thuong
duoc diing dé xam nhap vio mot thi trudng mdi (gid thdp s& thu hait
khach hang).

- Gia duge dung lam phuong tién duy tri thi phan ¢ cac giai doan
sau cha chu ky song, dé bao vé vi trf hién cé chéng lai cdc déi thi
canh tranh.
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- Gia |a phuong tién dé doanh nghiép thuc hién muc tiéu tai chinh,

Tuy nhién, nhiéu dich vu cong cong khoéng thu cude hoac thu
cude thip hon nhiéu so v&i gid tri dich vu.

Gia 12 mot thanh 16 quan trong clia chién lugc Marketing hon
hop. Sir dung gid c6 thé nhim dat dugc cdc muc tiéu sau day:

- Su ton tai: Trong thi trudng canh tranh gay gat thi doanh nghiép
can dat gid thap dé tang kha nang canh tranh.

- T61 da héa loi nhudn: Trong nhitng diéu kién thuan lgi, doanh
nghiép ¢6 thé dit gid cao dé thu duoc 1gi nhuan. Vi du nhu khi doanh
nghiép ¢6 vi thé doc quyén hay dan diu thi truong thi ho co thé thue
thi chinh sdch nay. Khi cong ty dién thoai di dong MobiFone méi ra
doi, ho 14 nha cung cap duy nhdt s dung cong nghé GSM. Ho ciing
theo dudi chién luge dinh gid hét vang nham t8i da héa 1gi nhuan.

- Chiém linh thi triong: Doanh nghiép dit gi4 thap dé mdé rong
thi phan nham banh trudng, loai bé cdc d6i phuong khéc y&u hon ra
khéi thi trudng.

- Thé hién chdt luong hang ddu: Khi doanh nghiép ¢6 nhimg lgi
thé nhat dinh, ho ¢6 thé dat gid cao dé chimg té chét lugng hing dau.
Cong ty chuyén phat nhanh DHL dat gid cao nh4t trén thi trudng, song
nho uy tin chdt lugng nén van thu hit khach hang.

8.2. CAC YEU TO ANH HUONG TOI CAC QUYET PINH GIA

(6 boén yéu t6 quan trong ¢6 anh huong dén quyét dinh gia dich
vu ma nha cung cip phai can ¢ vao dé dé dua ra cac quyét dinh vé
gid. Do la:

- Chi phi d€ san xuft ra mot don vi dich vu;

- Mic gid ma khich hang sdn sing mua dich vu;

- (314 cua cdc doi thi canh tranh;

- Cac rang budc cua cdc co quan quan Iy gid nha nudc.
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Chi phi d¢ sdn xudt mot don vi dich vu 12 mife gid thap nhét co6
thé chip nhan d6&i véi nha cung cdp trong dai han (trong ngén han, gia
b4n cé thé thdp hon gid thanh, tic 12 doanh nghiép chiu 16 vén). Mitc
gid cao nhat la mic ma khdch hang ¢6 thé chap nhan. Diéu nay con
tiy thudc vao tinh hinh canh tranh trén thi trudng. Su quan 1y gid cia
Chinh pha, véi tr cach 1a ngudi bao vé cho ngudi tiéu ding cling rang
budc miic gi4 cao nhit ma nha cung cip dich vu cé thé dat (xem Hinh
8.1). Gilta mitc gid cao nhat va thap nhét 1A viing lya chon gid ¢6 thé
cta doanh nghiép.

Gidsan Viing Iya chon gia cé thé Gia trin
Chi phi san xuat Gia cao nhat khach hang
ra dich vy ¢6 thé mua
Thap < > Cao

Hinh 8.1: Bién do cua gid

8.2.1. Pinh gia cin cit vao chi phi (gia thanh) cua dich vu

Khi biét chi phi dé san xuét ra mot don vi dich vu, ngudi ta c6
thé xdc dinh gid ban dich vu theo nguyén tic cong thém phan tram lai
du kién vao chi phi d6. C6 nhiéu 1§ do dé€ sir dung phuong phap tinh
gii dich vu theo phuwong phip nay:

- Tinh todn dé&, do vay c¢6 thé tinh gid cho cdc dich vu theo yéu
clu riéng cla khich hang mot cdch dé dang. Diéu nay giip cho viéc
phan c¢ép cho cip dudi dinh gid dich vu dé dang, phan ding linh hoat
vai nhu cdu thi trudng,

- P6i véi cac dich vu ma lic ban diu chua biét rd ban chit cha nd,
khéch hang va nha cung cip c6 thé dé dang thoa thuan gid theo nguyén
tic chi phi cong phan tram (%) 141 sau khi dich vu dugc thuc hién.

Gia = Gia thanh + % lai dinh mirc
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Tuy nhién, viéc dinh gi4 theo chi phi ciing ¢6 nhiing nhuogc diém
nhit dinh nhu sau;

- Cach dinh gid nay khong chi ¥ tdi su canh tranh trén thi trudng;

- Khéch hang khac nhau c6 thé chip nhén cdc mifc gia khic nhau
ddi véi cling mot dich vu; 7

- P61 vai mot s6 dich vu viée tinh chi phi khong dé dang gi (khé
khin hon nhiéu so v&i hing héa).

Ngudi ta ciing c¢6 thé dinh gi4 theo chi phi bién MC (Marginal
Cost), tic 1a khi nha cung cip bo qua chi phi ¢é dinh. Khi d6 gia duoc
tinh dya vao chi phi ting thém cho viéc cung cip mdot don vi dich vu
ting thém. Vay cdch tinh gid nay cé thé dp dung khi nao?

D6 véi céc dich vu ¢ d6 co dan ciia nhu cdu theo gid cao, va khi
nha cung cép dd ban dugc mot s6 lugng dich vu du bl dap toan bo chi
phi ¢6 dinh, thi nha cung cp cé thé giam gid dén mic dii ba ddap chi
phi bién doi cong voi phdn tram (%) 1di dinh mic. Khi d6 ¢6 the si
dung céch tinh gid theo chi phi hién.

Ciach dinh gid theo chi phi bién cing ¢6 thé dugc 4p dung khi nha
cung cip bude phii ban dudi mirc gia thanh (L& von), chl c¢dn du bi
ddp chi phi bién déi céng vori mot phdn 1di ndo dé. Do dac diém khong
thé cdt trir duge cha dich vu, nhiéu khi nhi cung cdp budc phai ha gid
dé ban con hon giir gid nhung khong ban duge, tic 14 khong thu dugc
ty nao. D6 1a nha nghi, khach san, miy bay vao mida déng. Néu khéng
ban dugc hét chéd thi vin phai chiu todn bé chi phi c6 dinh, va céc chd
du thira khéng d€ danh dugc.

Dinh gid theo chi phi bién cing ¢6 mat han ché cha né. Vi du,
d6i v6i mot chuyén bay khach hang ding ky vé vao phiit chét duoc
giam gid s& gay bdt binh v&i ngudi ddng hanh mua vé trude vdi gid
cao. Dé khic phuc nhugc diém nay, nha cung cdp c6 thé ¢6 nhiing
cong bo vé cac dich vu bj cat giam d6i v6i nhimg ngudi dang ky sau.

D6i véi linh vuc thong tin lién lac, khi mot toéng dai maéi lap dat
chua sir dung hét cong sudt thi dung lugng du thira khong cho ta khai
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thac duge chit nao, trong khi van phai trd khiu hao nhi cira, thiét bi va
c4c chi phi khai thac khac nhu dién, nhan céng truc. Vay ching ta ¢
thé dat gid nhu thé niio dé khai thac hét dung luong du thira d6?
8.2.2. Pinh gi4 can cit vao nhu cau

Can trén ciia gid mot dich vu la muc gid cao nhat ma khach hang
c6 thé tra. Trén thuc t€, cdc khdch hang khic nhau c6 thé dat cac miic
gi4 trdn khéc nhau cho ciing mét dich vu. Do d6, dinh gi4 theo nhu cdu
¢6 hiéu qua hay khong la tiy thudc vao phan doan thi trudng 16t hay
khéng dé xéc dinh gia t6i da d6i voi phan doan. Nhu vy, gid phan biét
s& dugc thuc hién dua trén cac co sd sau day:

- Phan doan theo nhém ngudi stir dung khic nhau;

- Phén doan theo cdc diém st dung khic nhau;

- Phan doan theo céc loai sir dung khic nhau.

8.2.2.1. Gid phdn biét theo cdc nhom nguoi su dung khdc nhau

Phan biét gid ¢ hiéu qui yéu cau phai phan doan khéch hang sao
cho dat duge cuc dai gid tri tir méi phan doan khi ban dich vu. D6 1a
chién lrge gid phan biét theo cidc nhém ngutt st dung (Price
discrimination between different group of users):; bin cling mét loai
dich vu v&i cdc mifc gia khac nhau cho cdc nhém khach hang khac
nhau. Ching han, d6i v6i cdc nhém khdch hang khac nhau thi do nhay
cam vé gid (Price-sensitivity) 1a khdc nhau, dan t5i d6 co dan cta nhu
cu theo gia khic nhau. Chinh sich gi4 phan biét s& giip cho doanh
nghiép khai thac hétl cdc nhu cau khdc nhau cia thi trudng, nang cao
hiéu qua kinh doanh.

Tuy nhién, (6t hon hét la doanh nghiép nén thi€t k& cdc goi dich
vu khdc biét nhau it nhiéu dé cung cdp cho cdc doan thi trudng khac
nhau. Bing cdch nay ta ¢é thé ban cic dich vu phan biét it nhiéu vai
cac muc gid khic nhau. Vi nhu vy khdch hang sé tu gidc xé€p minh
vio doan thi trirdng ndo,
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Poi v6i doan thi trudmg 1a cdc nha doanh nghiép thi gid khong
quan trong nhat, mién 13 ddm bao chat luong. Do vay, c6 thé thiét ké
dich vu chit luong cao véi gid cao. Daéi véi khach hang thong thudng,
thi ho nhay cam vé gia. Do vay, c6 thé thiél k€ dich vu don gidn hon
v muc gid thap hon.

Cing mdt khach hang ¢6 thé tr xép minh vio cdc doan thi trudng
khéc nhau thy hoan canh: khi di céng tac khdch hang c6 thé di tau
giudng ndm mém c6 diéu hoa; khi di nghi he anh ta lai chon ghé nam
ciing dé tiét ki¢m.

Vi du nhu cdc Hang hang khong thuong dat ra cdc mitc vé khéc
nhau: Hang vé tiét kiém, Hang doanh nghiép - (Business class) va
Hang nhdt. Cic hang hang khong bay trén tuyén bay London va New
York cung cdp cic goéi dich vu bay khdc nhau véi cac muic gid khac
nhau, dip tmg cdc nhu cau khdc nhau cla khach hang. C6 loai vé di
vao phut chét vdi gid thdp nhung khong chéc chin, C6 loai vé dat trude
mot ngay véi gid cao hon nhung luén ludn cé vé. C6 loai phai dat
trude 03 tudn véi gid ré, C6 loai ddt trude hang nhat véi ché ngdi rong
1di, sang trong & phia gdn diu may bay nhét.

Tinh vo hinh va tinh khong tich rdi cua dich vy lam cho kha
nang thuc hién chinh sich gia phan biét thuan tién hon so vdi hang
héa. Khédch hang khong thé mua dich vu gid ré & thai diém, dia diém
hay cho doan thi trudng niy réi bdn véi gid cao hon & dia diém, thoi
diém khéc hay doan thi trudng khédc. D6 chinh Ia cdc diéu kién cén
thi€l dé thyc hién chinh sich gia phan biét.

Nghién citu tinh huong
GIA PHAN BIET THEQO NHOM KHACH HANG
TRONG NGANH DUSONG SAT ANH

Nganh Pudng sat Anh thuong bi ché trach 12 1am cho khach hang
[an 16n vi cé qua nhiéu mic gid khdc nhau. Trén tuyén dudng sat
Leicester - Luan Pon ¢é it nhat dén 23 muc gid khidc nhau. Ly do 1a ¢6
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nhiéu doan thi truong khic nhau véi céc nhu cdu khdc nhau. Doan thi
trudmg cac nhd doanh nghiép nhd ¢é nhu cédu di tau vao bat ky thoi
diém nao trong ngay, ddng thoi Khong nhay cam d6i véi su thay déi
gid vé thuong diing loai dich vu “Business class”. Mot s6 nhém khdch
hang doanh nghiép ¢6 yéu cdu cao hon vé chat lugng véi gid cao hon
s€ su dung dich vu “Hang nhat”. Cic khdch hang nhan rdi thi nhay cam
v€ gid hon va chi can dich vu véi chét lugng thap - “Economy class”.

Do cé su canh tranh vdi cic dich vu thay thé nhu xe buyt dudmg
dai, cho nén gi4 vé dudng sit duoc tinh sao cho ¢6 thé canh tranh duge
véi xe buyt duong dai. Khach hang 1 sinh vién thuong dé dang
chuyén sang ding xe buyt dudng dai v6i mic gia 10,75 Bang Anh. Do
vay, gid vé tau ha xuéng mic 14 Bang cho sinh vién (v6i mitc dich vu
cao hon xe buyt). Dai v6i khach hang 1a cic nha kinh doanh, ho ¢6 thé
sit dung xe con, nthung di tau an toan hon, rdng rai hon, tién nghi hon.
Do viy gid vé tau 1a 41 Bang xem ra dugc chdp nhéan. D6i vdi khich
hang a gia dinh, dich vu van chuyén canh tranh 12 xe ca gia dinh. Dé
thu hit gia dinh di tdu, nginh dudng sét dua ra dich vu xe 6 to ray
phuc vu ca gia dinh v&i mic cude chi cao hon cude hai nguot lon
mot chiit.
8.2.2.2. Gid phdn biét giita cdc diém tiéu ding khic nhau

Céic nha cung cdp dich vu thudong dat cac mifc gia khac nhau tat
cic diém tiéu dung dich vu khdc nhau (price discrimination between
different points of consumption). Tai ¢dc trung tam thanh phg, hoic
gan céc hé, cdc khéch san, nha hang, cdc co s& dich vu thuong dat gid
cao hon so véi cdc dia diém khédc. Cac hang hang khong ciing dat gia
khac nhau cho cdc chuyé&n bay di va vé gilta hai thanh phd, vi du New
York dén Luan Don (do di¢u kién kinh t€ khdc nhau, hanh vi cta
khach hang tai hai thanh ph& khac nhau). Tai Anh, nganh Dudng sat
ciing ap dung chinh sach gia phaﬁ biét theo dia diém. V¢ di Luan Dén
tlr cdc thi trdn thuomg thdp hon vé tir Luan Pon di. Chinh sdch gia nhu
vay gilip ting kha ning canh tranh cla nganh Pudng sat.
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8.2.2.3. Phdn biét gid theo thoi gian sdn xudt

Hang héa thi san xudt v du trit duge dé ban khi c6 nhu cdu cao.
Nhung cdc dich vu thi khong thé lam nhu vay duge. Diéu nay 1am cho
nha cung cap dich vu khé diéu hoa nhu cdu. Tuy nhién, ho c6 thé ding
chinh sach gia phan biét theo thoi gian dé diéu hoa nhu ciu bign dong
theo that gian (price discrimination by time of production). Vao nhimg
th&i diém, théi gian nhu cau cao, nha cung cip dat gid dich vu cao dé
han ché cdc nhu cdu chua cép bach, déng thoi b ddp chi phi cao hon
cho viéc cung cap dich vu (vi du tra luong cao hon cho nhan vién phuc
vu dé khuyén khich ho thuc hién tai trong cong viéc cao). Vao gio thap
diém thi nén dat gia thip dé khuyén khich khdch hang sir dung. Cic
nha cting c4p dich vu van tai, vién thong, dién luc, khach san... thudng
s dung chinh sdch gid phan biét pay,

- Nghién citu tinh huéng

GIA PHAN BIET THEO THOI GIAN
CUA HANG HANG KHONG NORTHAIRLINE

Nam 1990, Hang khéng Northairline ciia Phap tuy ring dang
tang trudng nhanh, nhung gap khoé khan 16n vé sy khong déu vé lugng
khéach di: ¢ nhitng chuyén bay ré4t nhiéu khach vae du va cudi ngay,
va nhitng chuyén bay it khdch vao giira ngay. Qua nghién ctru cho thay
hon 2/3 s6 hanh khdch la di cong tac. Vay liéu Hing c6 thé 4p dung
chinh sach gia phén biét theo thdi gian duge khong?

Tim hi€u hanh vi mua cta khach hang cho biét d6i véi nhitng
khich hang di cong tic thi cong ty mua vé, nhimg ngudi st dung -
hanh khdch 1a ngudi chon gidy bay theo diéu kién cong tic. Do vay
Northairline quyét dinh thuong cho nguoi chon gio bay vao gio thdp
diém chir khong cho ngudi bo tién ra mua vé. Dong thoi Hang ding
mau xanh cho cdc chuyén bay it khach, mau do cho cac chuyén bay
dong khdch. Cu sdu Ian bay trén chuyén bay mau xanh thi hanh khich
duge thudng 01 chuyén bay khong mat tién cho ban than hoiac cho mét
ngudi khac.
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Két qua cia chinh sich nay la cdc chuyén bay xanh rat dong
khédch, gidm bat cing thang cho cic chuyén bay do. Khich hang rat
hai long, va hiéu qua kinh doanh cua Hing tang 1én.

8.2.2.4. Dinh gid theo doi thu canh tranh (competitor-based pricing)
Trudc hét cin nhé&n manh ring canh tranh & day bao gém hai loai:
- Canh tranh tir céic dich v cling loai (canh tranh truc ti€p)
- Canh tranh tir cic dich vu thay thé (canh tranh gidn ti€p)

Nhur vay, canh tranh d6i véi cde dich vu buu chinh truyén dua tin
tic bao gom dich vu buu chinh cung loai cua cdc nha cung cdp dich vu
buu chinh khéc, va canh tranh cla céc dich vu vién thong thay thé.

Dé dinh gid, nha cung cap dich vu cin x4c dinh ho dang & trong
thi truong nao va cdc doi thu canh tranh 13 ai. Tu dé ho sé xac dinh
duge vi tri gid cia minh trong tuong quan véi gia cac doi thi canh
tranh. Nhu viy, viéc quyét dinh gid ¢ day gin v&i chién luge
Marketing - Mix clia doanh nghiép.

Chéng han, néu doanh nghiép du dinh cung cfip mot dich vu chit
lugng cao va di truyén théng cho khéich hing biét, thi gid dich vu ciing
phai dat cao hon gid cdc d6i tha canh tranh.

Da6i véi cdc dich vu twong tu nhu cha cdc d6i thua thi quyét dinh
gid cia cdc d6i tha canh tranh anh hudng truc ti€p dén quyét dinh gid
cua doanh nghiép. Gia trong trudng hop nay thudng duge dung nhu vi
khi chién thuat dé dat duogce Igi thé canh tranh. Trong mot thi trudng
ma cdc doi thi canh tranh ¢6 cdu tric chi phi twong tu, viée giam gid
tat s& ddn dén chién tranh gid ci ma chang bén nao ¢6 loi.

Do do, trong trudng hop céc dich vu canh tranh tuong tr nhau, va
nhu cdu nhay cam theo gid, cdc doanh nghiép thuong dinh gia theo gia
hién hanh (Going-rate pricing). Néu mot nha cung cap dich vu dat gia
cao hon gia cdc d6i tha canh tranh mot it, né s€ bi mat khach. Nguoc
lai, néu ho dat gid thdp hon gia cdc déi tha, lap tic cdc d6i thi s¢ phai
giam gid thco. Va két qua 13 chang ai ¢6 19i (no-one is better off).
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Tai Phdp nam 1998, cong ty cho thué xe hoi Avion (ding vi tri s6
02 trén thi truéng cho thué x¢) dua ra mot chién dich khuyén méi: Néu
khach hang thué xe clia Avion trong mot tuin lién thi s&€ nhan dugc
tién thudng 50 USD. Bing cédch d6 Avion di thu hit dugc mét sé
khdch hang. Tuy nhién mot thang sau thi hai hang canh tranh chinh
cla Avion ciing dé nghi véi khiach hang lgi ich tuong tu, Chi phi cho
dgt khuyén mai nhu vay da ngon hét khoang 10 triéu USD doi véi ba
d&i thi canh tranh nhau nhung két qua 1a dau vAn hoan diy. Khich
hang ciing chi ¢6 lgi trudc mat, vi vé lau dai sé ¢6 dai thir bi loai ra
khoi san choi (vi pha sdn do giam gid dan téi thua 16), két qua 1a mic
d6 canh tranh giam b&t, gia lai tang.
8.2.2.5. Dinh gid theo cdch bo thau kin (sealed-bid pricing)

Nhiéu dich vu c¢ong coéng duge cung cap thong qua co ché dau
thdu canh tranh. Nha cung c¢ap duoc chon 12 nha cung cdp véi gid bo
thdu thap nhat. Cic nha thiu phai xdc dinh duge can dudi cia gid bé
thau, dudi miic dé thi khong thé can d6i thu - chi duge. Va sau dé xdc
dinh gid bo thiu sao cho thdp hon cdc di tha, Mudn vay, cdc doanh
nghiép phai phan tich diém manh va diém y€u cla nhau dé phdn dodn
ding gia bo thdu cia doi phuong.

8.2.3. Anh huong ciia cic yéu t6 phi thi trudng dén quyét dinh gia

Trén day ching ta xem x¢ét viée dinh gid hoan toan theo thi

trdng (Market - led pricing). Tuy nhién, d6i véi cdc nganh dich vu thi
Nha nudc thudng can thiép vio cdc quyét dinh vé gid cia doanh nghiép.
8.2.3.1. Dinh gid trong mot thi truong phi canh tranh

Trong hau hét cic nude phuong Tay ngudi ta cho ring canh tranh
14 cAn thiét nhu 14 mot phuong tién dé giam gia cho khdch hang, Trong
khi canh tranh vé gia mang lai lgi ich cho nguoi tiéu dung, thi gay khé
khin cho doanh nghiép. Do d6, cdc doanh nghiép mudn lién két nhau
lai d€ giir gia. Tuy nhién, chinh phi cdc nuéc phuong Tay ciing dua ra
cac diéu luat ngan can sy thoa thuan c6ng khai hay ngdm ngdm giilta
cac doanh nghiép dé nang gid bat chet khéch hang.
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8.2.3.2. Qudn Iy ctia Nha nudc vé gidg

Ngoii cac linh vuc dich vu cong céng chiu su quan ly cia Nha
nudc vé gia, nhiéu dich vu tu nhan ciing chiu su diéu tiét gid cha Nha
nuéce. D6 1a cdce trudng hgp: Quan 1y cua Nha nude d6i véi cac dich vu
doc quyén.

D6i v6i cac dich vu déc quyén ma cé vai trd quan trong d6i voi
xa hoi nhu dién, nudc, vién thong, thi Nha nudc phai quén 1y gid ca dé
bao vé cho ngudi tiéu diing. Tai Anh, chinh sich tu nhin héa cdc linh
vuc dich vu cong céng vao nhimg nam 1980 da lam xuat hién nhiéu
doanh nghiép dich vu doc quyén.

D& bao vé ngudi tidu ding, Chinh phit quyét dinh chia cdc nha
doc quyén thanh cdc cong ty nhd, va dong thoi c6 cdc chinh sich
khuyén khich cdc nha khai thic m¢i tham gia thj tnuong,

Mat khac, Chinh phd con thiét lap cic co quan quan 1y
(Regulator body) ¢6 nhiém vu quy dinh mic gid cho cdc nha doc
quyén. Vi du, British Telecom, British Gas va cdc cong ty nudc khu
vuc chiu su quan 1§ tuong iing cha Oftel, Ofgas va Ofwat. D61 véi
British Gas, Ofgas cho phép tang gid gas chi khi gia nang luong tang,
déng thoi ngan can bat ky hanh dong nao chdng lai su canh tranh.
Nam 1989, Ofgas dia diéu tra nhimg khiéu nai ctia cdc khiach hang
cong nghiép sit dung gas va két luan 12 British Gas da c6 nhiing hanh
dong chong canh tranh va yéu cau British Gas cong bd bang gid gas
cho tat ca nhitng khach hang cong nghiép.

Nghién citu tinh huéng
QUAN LY GIA CUGC CUA CHINH PHU
DOI VOl BRITISH TELECOM

British Telecom (BT) thuong bi khich hang két toi la cé gidy
phép in tién thong qua vi thé thong tri trén thi truéng vién théng Anh.
Vay chiing ta tim hi€u xem BT quyét dinh gid cudc nhu thé nao? Khi
quyét dinh gid, British Telecom phai can nhdc mot s6 yéu t6. Trong
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ngin han, Cong ty c6 mét thi trudng dugc bao vé, {t-chiu 4p luc canh
tranh. Tuy nhién, thi trudng duge bdo vé nay sé bi de doa trong tuong
lai vi cic cong ty dién thoai khic vira mdi dugce cdp phép hoat dong.

Hau hét cdc loai gid cia BT déu chiu su quan 1y cia Chinh pha
Anh thong qua Oftel (Co quan quan 1y nha nuéc vé€ vi€n thong). Du
luan rong rai cho rang gid cude vién thong cha BT cao hon so véi gid
cudc vién thong & hau hét c4c nuéc phuong Tay khic. Thém vao d&:
mét s bdo cdo cho hay ring luong cha cdc nha quén 1y cdp cao cua
BT rét cao. Tat ca nhitng diéu d6é buoc BT phai thian trong vi ho sg
rang bat cif diéu gi bat can trong dinh gi4 sé kich dong du luan va sau
dé 1a kich dong Oftel dua ra nhiing chinh sach kiém so4t gid ngit nghéo.

BT da dua ra mét s6 chinh sach khuy&n khich khiach hang va xoa
diu du luan nhu dich vu dién thoai “Dudng day tré em mién phi”, 16i
gi4 cudc dudmg trung k€ thdp, gidm gia vao c4c gio thip diém, vao cdc
ngay ...

Tuy nhién, BT vin phai thoa thuin véi Oftel mot s6 van dé quan
1y cude. Vao nam 1992, Oftel da chap nhan mét dé nghi cua BT vé gid
cudc nhu sau:

- Mtc tang gid cia BT phai thdp hon miic tang gid ban lé RPI
(Retail Price Index) 14 7,5%.

- Mitc cudc thué kénh riéng phai thép hon RPI 13 02%.

- D4i voi tat ca cic dich vu rigng 1é cua BT, mifc tang gid phai
thdp hon RPL,

- D€ bao vé ngudi tiéu diing khong thudng xuyén, hai bén thoa
thuan dua ra mot chinh sdch gid ¢6 lgi cho cdc khich hang tu nhan s
dung it hon 240 don vi dich vu cua BT trong mét quy.

8.3. CHIEN LUGC PINH GIA

Chiing ta da nghién citu cic yéu t6 anh hudng chi yéu ma doanh
nghiép phai cdn xem xét khi quyét dinh gid. Trong phéin nay chung ta
s& nghién ctu cdc dinh huéng chién luge déi véi chinh séch gid nham
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dat duge muc tiéu cia doanh nghiép dat ra, Vi gi4 chi 1a mét thanh (6
trong Marketing - mix, nén n6 phai duge két hgp hai hoa véi ba chinh
sdch kia.

Ching ta trude hét xem xét chi€n luge dinh gia cho céc dich vu
mdi, sau dé s& tim hiéu chién luge diéu chinh gi4 d6i véi cac dich vu
dang khai théic.

8.3.1. Pinh gia cho dich vu méi

Khi xdy dung chién luge gid cho mét dich vu méi, cin phai quan
tam tGi hai van dé sau day:

- Can phai theo dudi vi trf ndo cho dich vu?

- Dich vu cung cip c¢d gi mdi la?

Viéc lua chon vi tri cho gia khong thé tach roi khdi céc thanh t6
khic ciia Marketing Mix. Déi véi nhiéu dich vu tiéu diing, ban than
thanh & gid co6 thé tuong tac v6i yéu t6 chat lugng san phdm cta chién
luge dinh vi. Diéu nay c6 thé xay ra khi khach hang khong phan biét
dugce gitrta cac dich vu canh tranh trude khi tiéu ding, va gia dugc xem
nhur 12 mot chi tiéu quan trong cho chét lugng dich vu (gia cao thé hién
chét luong dich vu cao).

Muc d6 méi la cia dich vu thé hién & ché nd hoan toan méi doi
véi thi truong, hay chi don thuan 12 méi d6i véi nha cung cép dich vy,
nhung da ¢6 bdn o noi khac. Trong truémg hop dich vu hoan toan mdi
thi nha cung cdp c6 vi th€ déc quyén & mic do nao dé trong mot vai
nam dau khai thdc. Mit khéc, viéc cung cdp mét dich vu theo ki€u
“me t00” - cl ngudi mdi ta sé dan t4i su canh tranh gay géat vé gid
ngay tr khi bat ddu dua dich vu ra thi trudmg. Viéc phan biét hai kiéu
dich vu méi nhu vay 1a co s& cho hai chién luge dinh gia khac nhau -
Chién luge gid hét vang (hét phan ngon) va “Chién luge dinh gid bao
hda” ma ching ta s€ xem xét dudi day.

8.3.1.1. Chién luoc dinh gid hot vang (Skimming pricing)

Hau hét céc dich viu méi hoan toan ban ddu déu duge nham vao
doan thi trudng la “nhitng khdch hang uva d6i méi”. Day 1a nhitng
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khach hang c6 kha niang thanh toan va thich di tién phong trong tiéu
diing san pham, dich vu méi. Tiép sau nhém khéch hang nay 13 “nhém
khach hang chip nhan sdm™. Sau nifa 14 “nhém khach hang da s6 chap
nhan sém”. Va “nhém da s6 muon min” chi chdp nhan dich vu khi
dich vu & vao giai doan chin mudi. Nhom cudi ciing 1 “nhém khich
hang bao thi” chi chip nhan dich vu méi khi né tré nén phé bién hay
khi gid cd di gidm ddng ké.

Chién luge dinh gid hét vang c6 muc tiéu dat mitc gid cao nhét cé
thé tir *“nhém khach hang wa déi méi”. Khi lugng khich hang mua dat
mi¢c bdo hoa, gié lai phai gidm xudéng dé nham vao “nhém khach hang
chap nhan sém”. Cif nhu vay gid s& giam dan cho cidc nhom khich
hang ti€p theo sau,

Nghé¢ thuat dinh gia hiéu qua déi véi dich vu hoan toan mdi la
lam thé nao dé€ xdc dinh ai 12 khdch hang va d6i méi, gid bao nhiéu thi
ho chép nhan, bao nhiéu lau thi cic d6i thit khéc c6 thé tung ra dich vu
tuong tu vl gia thap hon? Nhu vay gia sé giam dan dé cho cdc nhém
thdp hon ¢ thé mua va dong thoi phai bao vé dugce thi trudng khoi cédc
d6i thi xam nhap (xem Hinh 8.2).

Gia |

Thai gian
Hinh 8.2: Gia hét vang
Chidng ta cling cdn phan biét rang cdch thiic ma dich vu cong

nghiép méi (New Industrial Services) lan truyén thi khdc so véi dich
vu tiéu dung (New Consumer Services). Nhimg ngudi mua cong
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nghiép (mua dich vu v6i tu cdch 1a y&u 16 diu vao cho hoat dong san
xuét kinh doanh phuc vu) thutmg ¢6 dong co mua vi Iy manh hon. Ho
khong mua vi @€ thé hién di tién phong trong déi méi. Do vay, co hoi
st dung chinh sich gid hdt ving d6i véi cdc khach hang céng nghiép
chi gidi han ¢ céc tinh hu6ng khi ngudi mua cong nghiép mudn mua
dich vu d6i méi v6i mue dich dat duoc loi thé' vé canh tranh.

D3di véi nhiéu dich vu moi, khuynh huéng gidm gid c6 thé dugc
1y gidi bai 1y do gidm chi phi. V&n dé 1a khi quy mé phuc vu tang lén,
nha cung cdp dat duge hiéu qué theo quy mo, do vay giam dugc gia
thanh cho mot don vi san phim. Mat khéc, ciing con do khi kinh
nghiém cung cédp dich vu tang lén thi chi phi s€ giam xuéng. Day 1a
mot vii khi canh tranh cba cdc nha cung c¢ap dich vu. Khi gia dich vu
| giam nhanh do quy mé cung cap dich vu tang nhanh thi nha cung cip
¢6 thé gidm gid bdn dé nang cao kha nang canh tranh.

Thi trudmg dién thoai di dong tai Viét Nam va mét s6 nuée cho
thay chinh sdch gid hét vang duoc dp dung nhu thé nao va loi thé clha
cac nha khai thac dién thoai di dah nhe gid hor vang, nhd tich liy kinh
nghiém som va dat quy mé khai thdc I6n sém, &€ gidm gid som hon

cdc nha khait thac theo sau.

8.3.1.2. Chién luoc dinh gid bdo hoa (Saturation pricing)

Nhiéu dich vu méi dugc 1rién khai khong phai 12 loai dich vu méi
hoan toan, ma chi la dich vu tuong tu véi dich vu dang dugc cung cip
clia cac d6i thi canh tranh. Néu dich vu mdi d6 khong cé nét ddc thi
nao hon so véi dich vu dang ¢6 trén thi truong, thi chién luge gia thip
ban ddu c6 thé duge sit dung dé 16i kéo khach hang dén véi minh (mic
dii ¢6 thé ho dang st dung dich vu clia céc d6i thit canh tranh. Sau d6
lai c6 thé tang gid dé gidm bét phédn 16 va thu duge lgi nhudn (xem
Hinh 8.3).
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Gia |

Thasi gian
Hinh 8.3: Gid bdo hou

Dé thuc hién duoc chién luoc gid biio hoa, ching ta cdn hiéu 16
hanh vi mua cia khédch hang trong thi trudng muc tiéu, dic biét la:

- Miic do6 hidu biét cia khach hang vé gig d6i véi cdc dich vu.
Khich hang thudng it biét vé miic gid hay bang gid cla dich vu ma ho
dang tra. Khi d6 thi viéc thu hit khdch hang bang lgi thé vé gid khic
biét s& khong thanh céng. Trong truéng hop nay si dung cdc chinh
sach khuyén mdi nhu ting qui, phi€u gidm gid cho ngly nghi c6 thé
con thu it khach hang dén véi dich vu méi hon. Déi khi céng ty cung
cap nhiéu loai dich vu khic nhau thi c6 thé dat mifc cudc thap hon doi
vdi cdc dich vu ma khédch hang biét so sanh cudce, va dit gia cao hon
doi véi céac dich vu ma khach hang it biét hon. Ly do 14 khi khach
hang biét ro tuong quan gid ca thi ho s& dé quyét dinh mua dich vu
md&i c6 gid thdp hon ma khong khoi nghi ngd, ban khoan.

- Pham vi ma nha cung cép dich vu c6 thé tang gid trén co s cic
gid tri bd sung cho dich vu ban diu. Muc dich ctia gid thap ban déu la
dé khuyén khich khdch hang mé&i mua dich vu m6i, sau dé d6 s& c6 thé
chdp nhin gia cao hon trong tuong quan gia chung. Néu dich vu mdi
chang c¢6 gi hay hon dich vu hién hanh ciia cdc d6i thi canh tranh thi
¢6 thé cdc khdch hang mua do gi4 thdp ban ddu s& quay trd lai nha cung
cfip trudc day. Ngoai ra, khi méi trién khai dich vo méi c6 thé xuat
hién c4c vin dé truc tric nay sinh do nha khai thac chua ¢6 kinh nghiém,
va do vay s€ dé 1am nan long cdc khach hang tién phong st dung.
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Khi bit ddu cung c4p dich vu dién thoai di déng céng nghé GSM,
cong ty VinaPhone khong ding gid thidp ban ddu dé thu hit khach
hang, vi gid do Téng cuc Buu dién quy dinh théng nhat, nhung
VinaPhone ¢6 loi the hon VMS & chd ving phl séng rong hon. Mat
khéc, thi trudong dién thoai di doéng vao thdi diém dé ciing chua bio
hoa. Do vay, VinaPhone da thu hit duge khach hang.

- Kha nang nha cung cp dich vu ¢6 thé chuyén khach hang tir
trang thdi mua ngdu hing do gia thap ban ddu sang khich hang lau
dai. Diéu nay ¢6 thé dat dugc néu khach hang c6 duoc cic loi ich tang
thém khdc ngoai gia thip ban dau nhu st dung cdc dich vy mdi lién
quan t6t hon, phong phu hon...

Nhiéu khi cdc 1gi ich do khdch hang cua dich vu mdi cing tao ra
ciing 124 mot yéu 16 hdp dan khach hang. Mot nha khai thac vién thong
dua ra dich vu trac déi di liéu dién t0r c6 thé bd sung thém gié tri cho
dich vu (va nhu vay cho khach hang) néu ¢6 nhiéu khach hang dang ky
s dung. Nhu vay, gia thap ban dfu ¢é muc dich thu hit khach hang
dung dich vu mai, tiép sau d6 viéc tang gid phai kém theo gid tri tang
1én cho khdch hang.
8.3.1.3. Panh gid cdc lua chon cua chién luge dinh gid

Trong thuc t&€, c4c chién luge dinh gid thudng chifa dung céc yéu
t8 cua chién luge dinh gid hét vang va chién luge dinh gia bio hoa.
Mat khéac, hdu hét cde dich vu mdi 1a su cdi bién vi dé bi sao chép.
‘Diéu nay ngan can viéc lva chon chién luge gid. Ngay ca khi da chon
mot chién luge gid, co thé s& di chéch muc tiéu vi cic 1y do sau:

- Nghién citu thi trudng khéng tat cé thé dan 16i viéc ddnh gid sai
14m su s&n sang cva khdch hang mua mét dich vu méi. Ngan hang
National Westminister Bank cia Anh d& dat miic phi 3,50 Bing Anh
mot quy ddi véi khach hang ca nhan dung dich vu méi Ngan hang qua
dién thoai “Actionline”. K&t qua 1a luong khach hang thu hit duoc
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thdp hon nhiéu so v6i du kién, hau qua 1a sau dudi mot nam da phai
thay déi gid xuéng. Trong trudng hop ndy nha khai thidc da ddnh gia
sai hiéu qud cia canh tranh tir cdc dich vu khic dang nhung dem lai
cho khéch hang cting mét loi ich. |

- Céc d6i thi canh tranh c6 thé xu4t hién sém hon du dinh.
Nguyén do Ia cie dich vu méi c6 thé dé dang bi cdc d6i tha bét chudc,
sao chép. Diéu nay s& 1am giam thoi gian ma nha cung cdp dich vu
mdi hy vong thu dugc khd do gid ban dau cao (gid hétlvéng). Hién
tuong nay ching ta c6 thé thay dé dang trén thuc t€ xung quanh ta xut
hién rdt nhiéu cic phd ciing cung cdp mot loai dich vu, hang hda.

- Céac chinh sich diéu ti€t ciia Chinh phii ciing ¢6 anh huéng 16n
dén thoi gian nha cung cép dich vu méi ¢ thé tranh thi vi tri “doc
quyén ngan han” dé thu i nho gid hot vang. Trong linh vuc vién
thong cac Chinh phi néi chung va Chinh pha Viét Nam néi riéng cling
dang dua ra nhiéu chinh sich khuyén khich nhiéu nha khai thic tham
gia thi truong Buu chinh-Vién thong.

8.3.1.4. Ngwoi din dédu vé gid hay nguoi theo dudi?

Nhiéu thi trudmg dich vu 6 cdu triic gom mot s6 it cdc nha cung
cap chil dao va mét sd 16n cdc nha khai thic nho, Nhu vay canh tranh
hoan hao (Perfect competition) va doc quyén thudn wy (Pure
monopoly) 1 hai thai cuc thi trudng hiém khi xay ra.

Trong mét thi trudng ma cdc nha cung cdp dich vu c6 vi thé doc
lap tuong déi, mot nha cung cap dich vu ¢ thé thuc hién vai trd dan
diu vé gia hay la theo duoi vé gid. Nha cung cép dan ddu vé gid 12 nha
cung cip cé quy mé 16n, c6 stic manh (quan ly, cong nghé, bi quyét,
von...) va dua ra mdc gid ma céc nha cung cdp khéc phai theo. Nha
khai thic theo du6i thudmg c6 quy mo nho, vén it, khong c6 san phdm
khic biét... cho nén danh phai chdp nhan dat gid theo nha cung cap
dan dau. Néu ho dat gia qud thap, ho sé& bi phan cong khé long chéng
dd. Néu ho dat gia cao, ho khong thu hit duge khach hang.



168 Gido trinh Marketing dich vu

'8.4. PINH GIA CHO HON HGP DICH VU
(SERVICE - MIX PRICING)

8.4.1, Khai niém

Céc nha cung cdp nhiéu loai dich vu thudng dat gid cho dich vu
méi trong mai quan hé véi cic dich vu hién ¢6 ndm trong hén hgp dich
vu. Mot s§ cdc méi quan hé san phdm dugc xem nhu ¢6 tdm quan
trong cho muc dich dinh gid. D6 la:

- C4c dich vu bé sung ¢6 lua chon;

- Céac dich vu dac this khong cbng khai;

- Céc dich vu canh tranh,

Céc dich vu b6 sung ¢6 lua chon (Optional Additional Services)
12 cdc dich vu ma khach hiang c6 thé lva chon hodc khong dé b sung
khi mua dich vu c6t 161, Mot chién luge hay duge cac nha cung cap
dich vu sir dung Ia dinh gi4 dich vu c6t 161 thap dé€ thu hiit khdch hang
nhung bil lai bing céch dit gid cao cho cdc dich vu bé sung thém.
Nghién citu thi trudng cho thiy khi lva chon cédc dich vu canh tranh,
khach hang chi quan tam t6i gid clia dich vu c6t 16i ma thoi.

Ciéc dich vu dac tht khong cong khai (Captive Services) xuat
hién khi dich vu c6t 16i da duge khdch hang mua va cdc dich vu b6
sung ¢6 thé duge cung cdp chi bdi nha cung cip dich va c6t [5i ban
ddu. Cdc dich vu dac thi nay khéng céng khai ban ddu va 14 bi quyét
dé nha khai thic dat gid cao. Tuy nhién, su bét bi nay c6 thé anh
hudng x4u téi long trung thanh cia khdch hang khi hgp dong ddo han
két thic.

Céc dich vu canh tranh (Competitive Services) trong hén hop
dich vu xudt hién khi dich vu méi nham vio mat doan thi trudng bao
trim ca céc doan thi trudng cia cdc dich yu khdc trong hén hop dich
vy, tic 1a dich vu mdi s& canh tranh véi dich vu dang ton tai. Do vay,
viéc dinh gid dich vy méi phai xem xét dén su anh hudng cua né t6i
dich vu dang t6n tai.
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8.4.2. Dinh gia cho goi dich vu

Dinh gia theo géi dich vu la kiéu dinh ra mét gi4d chung cho mot
g6i gém hai hay nhiéu hon céc dich vu. Day 12 c4ch thuomg lam dé
bdn kém cdc dich vu. Cich dinh gid kiéu ndy rit quan trong d6i véi
[inh vue dich vu vi hai ly do sau day:

- Chi phi ¢8 dinh cao so v6i chi phi bién d6i [a dac tnmg cha
nhiéu nganh dich vu. Diéu nay 1dm cho viéc phan b6 chi phi chung cho
cdc dich vu khé khan néu cé nhiéu dich wu.

- Thudng ¢ su doc 1ap twong d6i gilta cac dich vu khdc nhau

Dinh gid theo géi dich vu khdc nhau thudng ding dé xay dung
moi quan hé véi khach hang.

8.5. PINH GIA CHIEN THUAT

Chién luge dinh gia xdc dinh vai tro cia gid trong Marketing mix
trong giai doan lap k& hoach chién lugc. Tuy nhién, vio cic giai doan
ngin han khic nhau cdn phai cé cdc chi€n thuét gid linh hoat xoay
quanh chién luge gid duge dit ra. Do viy viéc phan biét giita chién
luge va chién thuat déi khi cling khé.

Trong mot thi trudng dich vu khong phan biét va canh tranh cao
dd, cdc chién thuat dinh gid to ra rdt quan trong. Didu nay khéc véi
mot thi trudng dich vu phan biét doi hoi mot chién luoe gia phédn biét.
Sau day chiing ta s& tim hi€u mot s cch thic sir dung chién thuat gid:

- Dinh gid chién thuat c6 thé tao ra lgi th& canh tranh ngin han.
Chién thuat giam gid theo chu ky c6 thé thu hit khdch hing mua thir
dich vu (méi hay ci). Gidm gid c6 thé 1a giam chung bing gid hay
giam gid qua khuyén mai (phiéu gidm gi4). Tuy nhién, giam gid néu
thi€u sy truyén théng ré rang véi khdch hang ¢6 thé gay ra quan niém
sal 14m v€ chat lugng dich vu kém. Viéc tang gid sau khi giam ciing dé
lam cho khéch hang hiéu 14m 12 bi “chém dep”.

- Dinh gia chién thuat c6 th duoc ding dé giam bét su du cung
khong dinh truée. Khi du cung, nha cung cdp c6 thé gidm gid tam thoi



170 Gido trinh Marketing dich vu

dé kich cdu, din t6i can bing cung ciu. Ting gid tam thdi ciing cé tic
dung lam giam du cdu. Viéc tang gid dugc thuc hién bang cich bo
chiét khdu gia hoac tang gid, hoac loai bo cac dich vu c6 lgi nhuin
thap ra khdi hén hop dich vu.

- Chién thuat giam gid ngén han ciing c6 thé duge ding dé bao vé
thi trudng khoi cdc “ké xam nhap” mdéi. Gia thap s&€ budc ké xam nhap
phai giam gid, din 16 khé khin vé tai chinh, va ¢6 thé din 161 pha san
déi vai cac ké xam nhap nhd. Tuy nhién, diéu nay ciling ¢6 thé vi pham
luat chong doc quyén cdm bdn pha gia dé loai bd canh tranh.

- Chién luge dinh gid phan biét theo thdi gian ¢6 thé dugc thue
thi bang moét s¢ chuong trinh dinh gid chién thuat. Gid chiét khau vao
cédc thdi gian thap diém thudmg duge dung trong cdc linh vuc dich vu
nhu duding sit, khdch san, du lich va vién thong. Gid cao vao céc thoi
gian cao diém dugc thu dudi dang cuéc phu.

- Tuong tu, chién lvoc gia phan biét theo dia diém cé thé duoc
thuc hién duéi cic dang khic nhav - chién thuat gid khac nhau. Cic
chudi khich san cing thuong hiéu tai cdc dia phuong khéc nhau
thudng dat cdc mic gid khic nhau thy theo tinh hinh canh tranh ciing
nhur kha nang thanh todn cua khdch hang tai dia phuong vao cic thoi
gian khdc nhau. Dé giam gia, ho co thé sir dung phuong phdp chiét khau.

- D€ thuc hién chién luge gid phan biét theo nhém khéch hang,
céc nha cung cip dich vu c6 thé cé cde cdch gidm gia khac nhau cho
céc ddi twong cin gidm, nganh Dudng sit, xe buyt giam gia cho sinh
vién bang cich dé nghi ho xudt trinh gify chimg minh hoic ban vé
thang gia thap. Dudng sit Anh cling phat hanh thé di tau gidm gié cho
dot tuong ngudi cao tudi. Cong ty Bell Canada cling gidm gid cudc
dién thoai cho ngudi cac tudi khi ¢ cac chimg nhan cia chinh guyén.

- Chién thuat gi4 ciing dugce 4p dung dé khuyén khich cdc trung
gian trong kénh phan phéi. D6i v6i mot s6 dich vu, c6 thé do nhay
cdm vé gid cua khich hang cudi cung thi thdp, nhung cic trung gian
lai nhay cdm vé muc l3i kiém duoc (do canh tranh chéng han). Khi d6
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dinh gid chién thuat phai nham dong vién céac trung gian. Gid ban dgi

v0i khach hang cudi ciing ciing ¢ tic dong dén cic trung gian. Néu

gi4 bidn qua cao so v&i cac d6i tha canh tranh thi trung gian s& khong

¢6 gang bdn dich vu (vi khé ban) cia cong ty ma s& bdn dich vu cho
- cac d6i thu canh tranh,

8.6. PINH GIA CHO LINH VUC DICH VU CONG CONG

Linh virc dich vu cong cong thudng chiu su quan 1y gid ciia Nha
nudc, do vay doanh nghigp khong hoan toan tu do thuc hién céc chién
thuat va chién luge dinh gid nhu da trinh bay & trén. Mot s6 cac doanh
nghiép dich vu cong céng hoat dong giong nhir cic doanh nghiép tw
nhan trén thi trudmg. Mot sd khac hoat dong theo kiéu cdp phat.

Pinh gid cdc dich vu cong cong, tir chd gid mang tinh déng loat
trg gid d&n chd gid phan biét cho nhém cdc ddi twong khac nhau su
dung v&i muc dich khéc nhau. Cic dich vu buu chinh, vién thong ciing
duge xem nhu 13 thude loai cong ich, mang lai lgi ich cho toan xa hoi,
cho nén gid cudc chiu sy quan ly chat ché cha Nha nude. Tu khi ra doi,
buu chinh, vién thong gin lién véi hoat dong cia bé may quan 1y nha
nudc. Tuy nhién, din dén trong qud trinh phét trién, d6i twgng phuc vu
cua buu chinh, vién théng trg nén da dang, trong d6 ty trong sit dung
cho cdc muc dich thuong mai ngay cang 16n. Do vay, Chinh phu céc
nudc chuyén sang chinh sdch quén 1y cude buu chinh, vién thong theo
mot phuong thic khac, ¢é tinh phan biét. P6i véi cdc dich vu mang
tinh cong cong, phuc vu cho phic lgi xa hoi, Chinh phir quan ly gid
cudc chat ché nham dam bao cho ngudi dan binh thudong cé thé sir
dung duoc, ddng thdi ¢6 thé bu 16 cho nha cung cdp hoac yéu cdu cac
nha cung cép khong tham gia linh vuc cong ich phai déng gbp vao quy
dich vu phd cap dé hé trg. Ddi véi cdc dich mang tinh thuong mai,
Chinh phi cho phép canh tranh va dé cho c4c nha cung cdp quyét dinh
gid cudc theo quy luat thi trudng (xem phu luc 5). Theo tinh thin cia
Nghi quyét Dai hoi 3 Ban Chap hanh Trung vong khda IX, viéc cung
cap cde dich vu cong ich sé chuyén sang co ché ddu thdu.
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Cic nha khai thdc buu chinh, vién théng truéc day thuomg thuc
hién viec:hu {6 chéo gilta céc dich vu (cross-subsidy). Cu thé, d6i véi
[inh vuc 'Vién thong la 14y dich vu dudng dai va qudc t&€ dé b 16 cho
dich vu néi hat nham duy tri muc cuéc noi hat thap mang tinh phuc vu
12 chinh. Viéc bt 16 nay s& din d&én mét s6 nhugce diém sau day:

- Thi nhat, né lam cho buc tranh hach toan bi méo mé, khé c6
ithé biét dau 16, dau 1ai. Diéu nay chaamg t6t cho ban than cic doanh
nghiép va cho ca Chinh phu.

- Thit hai, khi xuat hién canh tranh do maé ctra thi trudng, cic doi
thu canh tranh sé chon linh vuc c6 lgi nhuén cao la dich vu dudmg dai
va quéc t€ dé€ kinh doanh. Do vy, ho ¢é nhiéu co hoi dé ha gid do c6
nhiéu cong nghé méi cho phép giam chi phi nhiéu so vdi khoang cach.
Nhu viy, ho ¢6 thé dé dang gianh khich hang clia cdc nha khai thic
chtt dao nh¢r gid cudce thap, Két qua 1a cae nha khai thdc chu dao ciing
mat d4n nguén ngan sich dé bu 16 cho khu vuc ndi hat ciing nhu cho
cac du andau wr khic. Trong khi d6, [inh vuc noéi hat s& khong cé ai
tham gia canh tranh.

- Sitc ép tir cdc 16 chifc quoc t&, cdc nha khai thic d6i tic doi hoi
giam gid cudc qudc t€, M§ da nhiéu l4n ép cic nudc dang phat trién,
trong dé ¢6 Viét Nam phai giam cudce vién thong quéc t€ qua cao so
vai My, vi néu cude tr My dén cic nude thap, con cude dén My cao
dan 161 cic cude goi tir My di s& nhiéu hon cac cude goi dén My tir céc
nuée dang phat trién, K&t quéa 1a My sé phai thanh todn nhiéu cho cic
nudc dang phat trién (nhap siéu).

Do céac nhuge diém trén day, dé khuyén khich canh tranh, Nha
nuéc thudmg khong cho phép viéc bz 16 chéo. Déi vé6i cic dich va canh
tranh, gid cudc do thi trudng quyét dinh. Khi d6, gid cudc din dan
dugc cic doanh nghiép buu chinh, vién théng tinh todn trén co s& quan
hé cung cdu, mitc dé canh tranh va chi phi sdn xudt. D8i véi cic dich
vu cong ich, phé cap, gid cude do Nha nude chi dao va duge b 16
hoic hd tro bang cdc co ché khéc. :
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Vi du, theo Phap lénh Buu chinh, Vién thong duge Uy ban
Thuong vu Qudc hoi Viet Nam thong qua ngay 24/5/2002 dé trinh Cha
tich nu6c ky lénh cong b, Nha nude cho phép Cong ty Buu chinh chi
dao duogc dac quyén cung cdp dich vu thu co ban dén 02 kg véi mitc
cuée thu da bu chi va ¢6 14i (dich vu danh riéng va phé cép). Cong ty
duoc trich mot phdn 13i dé bu dap chi phi khi thuc hién nghia vu cong
ich. Ngoai ra, Nha nudc con wu dai vé chinh sdch mién gidm thué va
vé von ddu tu, D6i vdi cdc buu gui tr 02 kg tro 1én (trude day goi 1a
Buu phdm Buu kién) s& md cita cho canh tranh, moi thanh phdn kinh t&
dugc tham gia. Cic doanh nghiép tham gia thi truong nay dugc goi l1a
cdc doanh nghiép chuyén phat. D61 voi linh vuc Vién thong, c6 hai
loai doanh nghiép: Doanh nghiép cung cfp ha ting mang va Doanh
nghiép cung ¢ip dich vu. Nha nudc chi quan 1y gid cudc cic dich vu
cong ich, dich vu phé cép va céc dich vu khéng ché’ thi phdn, cdn céc
dich vu khac nhu dich vu gia tang, dich vu Intemnet, ban lai c4c dich vu
vién thong thi do doanh nghiép tu quyét dinh gia cudc.

Doanh nghiép ¢6 dich vu khéng ché thi phdn 1a cac doanh nghiép
chiém tir 30% thi phan trd lén doi v6i moét dich vu ma doanh nghiép
dugc phép cung cdp va c6 kha nang can trd viéc xam nhap thi truong
d6i véi cdc doanh nghiép khic. Dich vu d6 dugc goi 13 dich vu khong
ché thi phdn. D61 v6i cic doanh nghiép nay, khi cin thiét Nha nudc cé
quyén kiém sodt thi phén, chat luong va gid cudc.

Trong giai doan canh tranh trén thi trudng vién thong Viét Nam
vira qua, cdc doanh nghiép c6 thi phin < 30% duge phép tu do. gidm
gia dé canh tranh (theo tinh thdn uu tién dé gidp céc doanh nghiép méi
nhanh chéng phét trién). Doanh nghiép c6 thi phin trén 30% mudn
thay d6i gi4 thi phai dugc phép ctia Nha nudc. '



174 Gido trinh Marketing dich vu

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Hay tim hiéu su quan Iy gid ctia Nha nuéc déi voi cdce dich vu buu
chinh, vién thong?

Hay tim hiéu cdch dinh gia phan biét trong nganh Buu dién

Hay phén tich wu nhuge diém clia co ché bl 16 chéo trong Buu dién
Hay xay dung cac muc tiéu dinh gia

Hay phan tich cdc chién luge dinh gid khdc nhau

Hay néu cic yé&u t8 anh hudng dén quyét dinh gid

A G o B

Céc doanh nghiép Vién théng 4p dung chinh sich dinh gia hét
vang nhu thé nao?

8. Phuong thic dinh gia theo kiéu bu 18 chéo giita cdc dich vu vién
thong khéc nhau ¢6 vu diém, nhuge diém gi?
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Chuong 9
XUC TIEN TRONG MARKETING DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién cdn nim viing cic vin dé
sau day:

- Vai tro cua xic tién trong Marketing mix dé1 véi dich vu;

- Anh hudng ciia céc thudc tinh ctia dich vu c6t 16i dén cac quyét
dinh xuc tién;

- Cac yéu t6 co ban cla xdc ti€n hdn hgp va moi quan hé cua nd
v8i cdc chién dich xuc tién;

- Cac phuong phdp duoc dung dé thiét 1ap muc tiéu xic tién, xay
dung cdc chién luge xiic tién, thuc hién cdc chuong trinh va kiém tra
két qua.

9.1. GIOI THIEU CHUNG

Chién luoc xuc tién 1A tién trinh xay dung va duy tri mot hoén hop
truyén thong nham vao thi trudng muc tiéu dé thu hit khich hang,
déng gép vao muc dich ti€p thi ngdn han ciing nhu dai han cia cong
ty. Xiic ti¢n 13 thanh t6 d& nh4n thdy nhét trong Marketing hén hop.

Xidc ti€n (con duge goi 1a chidu thi - promotion) thuc chét 1a qua
trinh truyén thong marketing, c6 cdc muc dich thong bdo, thuyét phuc
va nhde nhd. Qua cic noi dung thong diép, doanh nghiép thong bdo
cho khdch hang vé su ¢6 mit cila san pham trén thi trudng, thuyét phuc
ho vé cdc wu viét cha san phdm so vdi cdc san phdm canh tranh, va
nhac nhd ho nhd dén san phdm khi cé nhu céu,
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Cac chién luge va chién thuat Marketing dugc x4y dung hoan
hdo $& gitip cho viée giam bét ganh nang cho hoat dong xiic tién, yém
trr. Mot dich vu hoan hao, duge phan phéi qua cdc kénh thich hop véi
mifc gid tuong xding voi gia tri nhan duge cho khach hang s€ giam nhe
vai tr0 cua thanh t6 xdc tién trong Marketing hén hop.

Tuy nhién, c6 rat it cac dich vu, chu yéu la cic dich vu duge cung
c4p trong méi trudng canh tranh lai cé thé bd qua dugce vai trd cha xuc
tién, yém trg. Thong qua chién lugc xic tién, doanh nghiép théng tin
cho khdch hang tiém ning biét dugc nhitng lgi thé cida san phdm. Do
vély, xdc ti€n gidp doanh nghiép tang doanh s& clia cdc san phdm hién
tai, tao ra sur nhan biét va ua thich cla khich hang dot v6i san phim
mdi, va xay dung moét hinh anh t6t dep vé€ doanh nghiép. Tuy nhién,
xic tién phai két hgp vdi cdc thanh t6 khic cua marketing hén hop.

Trong chuong ndy ching ta s& xem xét ban chét cia cic quyét
dinh chién thuat va chién lugc ma nha cung cdp dich vu thuc hién
trong thanh t6 xic tién cua Marketing hdn hop.

Ching ta s& xem xét cdc nguyén tic co ban clia cdc quyét dinh
xic tién, v nhin manh dac biét dén cac nhu cédu riéng cha dich vu.
Piéu nay cé lién quan dén cdc dac thil riéng cia dich vu nhu:

- Ban chét v6 hinh clia dich vu din dén dé mao hiém cao clia qué
trinh mua.

- Xiic tién dich vu khong thé tich roi khodi xidc tién nha cung cap
dich vu.

- Qud trinh san xudt ma khdch hang thiy duoc - chli yéu nhan
vién phuc vu - tr&y thanh mot yéu t6 quan trong cia xiic ti€n hén hop.

- Ban chét v6 hinh ctia dich vu va kha niing théi phéng kél qua
trong xic tién dich vu bi rang budc béi luat phdp nhiév hon so véi
hang haa,

Chic nang xdc tién clha bit ky doanh nghiép dich vu ndo bao
gom viéc truyén céc thong diép dén khdch hang qud khyd, khach hang
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hién tai va khich hang tiém ning. Mic truyén théng t6i thiu nhét 1a
khéch hang cdn nhan duoc thong tin vé su ton tai cla dich vu. Va muc
dich cuéi cung la thuyét phuc ho tin tuong va mua dich vu.

Xuic tién hén hgp bao gbm céc thanh t6 nhir quang cdo, quan hé
vdi cong chiing, ban hang truc tiép va khuyén mai. Moi thanh 6 nay
lai bao gém cdc thanh 13 con. Trong cdc phin sau chiing ta s& xem xét
no6t dung chi tiér ctia cdc thanh t6 trong chién luge xdc tién hén hop.

N&i dung xuc tién hon hgp

» Quang cao
= Quan hé v&i cong chang
» Ban hang true tiép

* Khuyén mai

9.2. QUA TRINH TRUYEN THONG

Xidc tién 14 qud trinh truyén thong tiép dién gilta mot doanh
nghiép va thi truong muc tiéu cita né, trong dé doanh nghiép st dung
cdc phuong tién truyén thong khdc nhau dé théng tin véi khdch hang.
Qua trinh nay 6 thé dugc x4c dinh khi trd 181 cdc cau héi sau:

- Ai 1a ngudi truyén théng diep?

- Thong diép dugc nhim vao ai (d6i twong nhan thong diép)?

- Thong diép duge truyén di nhu thé nao?

- Truyén thong mudn dat duge hiéu qua gi?

Cic y&u 16 c¢la qua trinh ndy dugc minh hoa trén Hinh 9.1.
Chiing ta s€ tim hiéu chi ti€t qu4 trinh truyén théng nay.

9.2.1. Ai la nguoi nhan théng diép?

Yéu 18 quan trong nhét cta qué trinh truyén thong Marketing la
ngudi nhan thong diép. Chinh ngudi nhan thong diép s€ xdc dinh céi gi
can phat noi (néi dung théng diép), khi ndo cén ndi (thaoi gian noi) va
ai 12 ngudi ndi (nguodn tin). Nhu vay cin phal xdc dinh ding ngudi
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nhan tin. N6i cdch khéc, phai phan chia khach hang thanh cdc doan thi
trudng bang céc tiéu thiuc khdc nhau. Sau day 14 céc tiéu thitc phan
chia khach hang:

-1 Ngudén —— Thongdiép —— Mahoa

Théng tin phan phéi Nhiéu = Kanh

Y

Ngudi nhan ——=  Gidima

y

Hiéu

Hinh 9.1: Qud trinh truyén théng

- Phuong phép truyén théng chia ngudi nhan tin thanh cic nhom
theo cdc dac trung x3 hoi, kinh t€, dan s6 hoc, dia ly. Bang cich do,
ngudi nhan tin duge chia nhém theo tudi tic, gidi tinh, ting 16p xa hoi,
khu vuc dia ly.

- Ngudi nhan tin ¢6 thé duoc chia thanh cdc nhém theo mic do
tham gia vao qud trinh truyén théng. Vi du: ngudi nhan biét vé su t6n
tai cia dich vu, ngudi quan tam dén dich vu va ngudi mong mudn mua
dich vu.

- Ngudi nhan tin ¢6 thé duge chia ra cdc nhém theo tdn s6 sur
dung: mua thudng xuyén, thinh thoang mua.

- Muc dich sit dung dich vu cling duge dung lam tiéu thic dé
phan chia ngudi nhan tin, vi cin phai c6 cdc thong diép thuyét phuc
khac nhau déi véi cac khach hang mua vi muc dich khac nhau (mua
cho tiéu diing ¢4 nhéan, mua dé kinh doanh).

- PB6i véi khiach hang 13 doanh nghiép thi loai, quy md va khu
vuc dia ty ciing 12 tiéu thic dé phan doan. Mit khic, ngudi quyét dinh
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mua va nguoi anh hudng ciing 13 cic ddi tuong guan trong ti€p nhan
thong diép.

Sau khi da xdc dinh dugc ngudi nhan tin muc tiéu, ngudi truyén
tin cdn tim hiéu cdc dac tinh quan trong cha ho. D6i véi cic dich vu,
mét diic di€ém quan trong cin kham phé 14 nhan thic clia d6i tuong vé
hinh anh ciing nhu dich vu cila nha cung cdp. O day ciing cén phai
nhan manh ring c¢é cdc kénh thong tin khdc tao ra hinh anh vé san
phdm va cong ty con hiéu qua han 13 xic tién. D6 12 qua ban be, dong
nghiép... hoac qua tiép xic truc tiép véi cdc nhan vién phuc vu.

Mot diac trung quan trong thi hai vé ngudi nhéan tin Ia muc do
mao hiém phai chap nhan khi mua mot dich vu méi. D6i vai céc dich
vu ¢6 do mao hiém cao, khich hang mu6h sir dung cic nguén tin c6 do
tin cdy (vi du loi khuyén cia ban bé di sit dung - Word of mouth
Recommendation) v danh thdi gian dai hon dé tim Ki€ém céc nguon
thong tin. Mat khac, cdc khdch hang khac nhau c6 mitc dé chép nhan
dich vu m&i khic nhau. Nguoi ta phan loai khach hang theo mic d6
chap nhan dich vu méi thanh c¢dc nhém sau:

Mic do
chap nhan
~
\\
\ - e
[t 1t loa ssming |0 s8oving
S i ngudi chap ngudi chép
| {Innovator) nhan sam nhan muon
. {Early Majority)| (Late Majority)
I Nhiing Nhimg ngudi
/ ngudi bdo thu, cham
chap nhan chan nhét
s sdm (Early (Laggards)
4 adopler) .

Hinh 9.2: Cdc mite do chdp nhdn dich vu méi khdc nhau

Thai gian chdp nhén

- Nhimg ngudi va d6i mdéi (Innovator), chiém 2,5%.
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- Nhitng ngudi chap nhan sém (Early Adopter), chiérﬁ ‘1\3,‘5%\._‘

- Da s6 nhilng ngudi chip nhan sém (Early Majqﬁty), chiém 34% AN

- Da 5§ nhitng ngudi chdp nhan muon (Late Majority), chi¢m 34%.

- Nhitng ngudi ngudi bao thh, cham chﬁrr nhdt (Laggards),/;
chiém 16%. |

Su phan bo nhitng nhém ngudi nhu trén tudn ﬁleo Quy luat phan
b chudn, Sau khi bit ddu mét cich cham chap t }qot s& 16n khach
hang chip nhan sdm (xem Hinh 9.2). Sau d6 la da s\()'\p\hfmg ngudi
chdp nhan muon, vi cudi cing 14 nhimg ngudi bao thii. Nhing ngudi
ua d8i mdi manh dan chap nhan dich vu méi ddu tién ma khong do du,
suy tinh ky. Nhimg ngudi chdp nhin sém cing khong s¢ mao hiém,
nhung hanh dong than trong hon. Pa s6 nhiing ngudi chdp nhan mudn
chi mua sau khi da s mua. Nhimg ngudi bao thi 13 nguoi khé thay
dbi, chi chap nhan dich vu méi khi hiau hét moi ngudi di chéip nhan.

Qua trinh chédp nhan hang héa va dich vu vé nguyén tic I3 twong
tu. Su khdc nhau xudt phit & chd chdp nhan dich vu chita dimg mao
hi€ém cao hon so véi chap nhan hang héa (vi khdch hang khé dénh gid
chdt lugng dich vu trude khi mua). Do vay chdp nhan dich vu mang
tinh ¢4 nhan cao hon. Tir d6 mudn tién hanh xudc tién ¢6 hiéu qua trudce
hét can phai hi€u biét trang thi tinh than cta khich hang tiém ning va
thong tin ma ho tim ki€m dé giam muc do i ro.
9.2.2. Dap tng lai ciia ngudi nhan tin

Sau khi d3 x4c dinh d6i tuong nhan tin va dac tinh cia ho, nguoi
truyén tin (communicator) can phai xac dinh xem minh mudn ho dip
img lai nhu thé nao, hay néi cdch khédc hiéu qua cua hoat dong truyén
tin nhu thé nao? Sy ddp Gng lai nay s& anh hudng tro lai dén ngudn tin,
thong diép va kénh thong tin,

Trong hdu hét cdc trudong hop, khach hiang phdi trai qua mot loat
cac giai doan trude khi quyét dinh cuéi cing mua dich vu. Do vay,
diéu ral quan trong 4 phai hiéu biél cdc giai doan chuin bi mua nay
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cha khdch hang. Ddp img cha ngudi nhan tin ¢6 thé 1a c4c kha nang
sau day:

- Thong diép s& duge xem xét va hiéu (Dap tng ¢6 tinh nhan thiic).

- Thong diép s& diin dén su thay déi ndo dé vé nhan thic (Ddp
g c6 tinh cam xdc).

- Thong diép s& din dén su thay déi nao d6 vé hanh vi - quyét
dinh mua (D4p @ng cé tinh hanh vi).

Cac dang dap img ) Mé hinh cép M& hinh chap
s M& hinh AIDA X )
Cua khach hang dd hidu qua nhan - dbi méi
- , . Nhan bigt o
Nhan thic Nhan biét . Nhan biét
) Hiéu biét ’
. . Thich thi Thich Thich tha
Cam xuc ) . . :
Ude mudn Ua thich banh gia
Tin chac Thi
Hanh vi Hanh ddng " . .
Mua Chap nhan

Hinh 9.3: Cdc mé hinh trang thdi cua nguot mua

Nhiéu mé hinh da duge xay dung dé mo ta tac dong cha hoat
dong truyén thong Marketing dén déi tugng nhéin tin qua mdt s6 giai
doan lién ti€p, cudi cling la quyét dinh mua. Hinh 9.3. mo 1a cdc giai
doan dugce xdc dinh trong ba mo hinh duge su dung rong rii - mé hinh
AIDA, mé hinh cap do hiéu qua va mo hinh déi mdi - chip nhan.

Mo h‘m\h truyén thong mé ta su chuyén tiép don gidn qua céc giai
doan khic nh: 1. Khi khich hang mua thi d6 khong phdi 13 k&t thic.
Ly do 1a cic doanh nghiép dich vu luén luén tim ki€m dé xay dung
moi quan hé lau d\fn vai khdch hang. Do vay, khi khach hang mua thi
d6 chinh la su bat/dau cha cdce giai doan iép theo cia mdi quan hé lau
dat voi khéach hang.

Qué trinh chuyén 1iép qua céc giai doan bj cin tr bdi cc yéu (6

“fihién ma chiing ta s& xem xét dudi day.
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9.2.3. Nguén tin

Nguon tin - noi phit ra cic thong diép ¢6 anh hudng dén hiéu
qua cuta qud trinh truyén théng. C6 03 yéu (6 chinh cia ngudn tin cé
thé anh hudng dén hiéu qua truyén thong 1a:

- Néu mét ngudn tin duge xem nhu 13 ¢6 quyén luc thi phan iing
cta doi tugng nhan tin 1a su chdp nhan.

- Néu nguén tin duoc va thich thi khdch hang dé nhan biét, Cic
y&u 16 quan trong & day 1a kinh nghiém qua khit va ti€éng tam ctia nha
cung cap dich vu, bé sung véi nhan cdch clia ngudén tin. Ngudi bdn
hang, cic nhin vién ti€p xuc ¢o val trd rit quan rong Lao ra su ua thich.

- Néu mét nguodn tin duge xem la tin cdy, khi dé thong diép cé
tinh thuyét phuc cao déi véi ngudi nhéan tin,

Trong nhiing tinh huéng c4n phai thuyét phuc, ngudi ta cé thé 16
kéo mot ngudn phdt ¢6 do tin cay cao d6i v4i ngudi nhan. Mudn vay
ho truyén thong diép théng qua cdc nhan vat cé uy tin nhu cic ngoi
sao thé thao, man bac, cdc chinh tri gia, cdc bdc si... Mot ngoi sao
qudn vt tham gia quang cdo cho mdt san quan vot sé tao ra do tin cay
cua thong diép.

Tinh ddng tin cay cta ngudn phét phu thude vao hai yéu 16 1a
tinh ddng tin ciia nguédn tin va khd ndng chuyén mon.

Ngudi nhan tin coi mot ngudn phdt la ddng tin néu ho thiy rang:

- Ngudn phat khiach quan, mang tinh thong tin cao.

- Nguén phat hiéu duoc diéu quan tam va hoan canh cia ngudi
nhan va chid ¥ dén quyén lgi ctia ho.

Kinh nghiém nghé nghiép va chic danh chuyén mon la cic thudce
do kha nang chuyén mén cua ngudn phat tin.

9.2.3. Thong diép

Mot thong diép truyén thong marketing {(Marketing communication
message) phai cé kha nang dua d6i twong nhéan tin tir chdé nhan biét
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dén hanh dong mua. D€ cho d6i tuong nhéan tin chap nhan va hiéu o
thong diép thi thong diép dé phai thu hit su chd ¥ cia ngudi tig€p nhan
tin, phai sir dung ngdn ngir pht hop véi thi trudng muc tiéu, phai danh
thitc nhu cdu va goi y lam thé nao dé ddp ung nhu cdu d6. Tuy nhién,
ban than dich vu, kénh phan ph&i va nguén truyén théng ciing chuyén
tai thong diép dén nguoi nhan tin. Do vay, ching khong duge miu
thufin v6i nhau,

Ngudi ta thiy ¢6 ba mat cha mét théng diép truyén thong 1a noi
dung, cdu triic va kich ¢g. Chinh n6i dung thong diép thu hit sy chi ¥,
danh thic nhu cdu, thay déi thdi do cha ngudi nhén tin. Do vay, noi
dung thong diép phai chita dung cac thong tin vé loi ich, dong co, 1y
do phai suy nghi va hanh dong theo loi kéu goi cla thong diép. Loi
kéu goi phai hgp 1y, hop dao dic va gay xdc dong.

C6 thé phan loai thong diép thanh mét s& loai theo cdc chi dé
bao qudt clia né. Sau day la cac diém trong tam:

- Ban chét va dic trung cha nha cung cép dich vu va dich vu dang
cung cdp. Vi du, quang cdo trén TV cua hang hang khong Cathay
Pacific Airline nhan manh chit hrong cao cia céic dich vu trong cédc
chuyén bay.

- Lgi the canh tranh. Chién dich quéng céo trén TV cta Pudng
sat Anh vao nhiing nam 1990 nhin manh vio sy rong rai, tién nghi cia
chd ngdi trén tau so véi loai phuong tién canh tranh 13 mdy bay.

- Kha nang thich ¢ng véi nhu cdu khdch hang. Cic cong ty bao
hiém nhdn manh kha nang thich ing v6i cdc nhu céu khic nhau cla
céc lra ot khdc nhau, Cong ty bao hiém Prudential dua ra thong digp
“Prudential luon lu6n lang nghe, luén luén thau hiéu”.

- Kinh nghiém cila cac khach hang di st dung. Nhan xét tot cia
cdc khach hang hai long trude day duge dua vao cdc thong diép truyén
thong dé lam bang ching thuyét phuc khdch hang tuong lai.

Cach dién dat c4c thong diép cling quan trong khéng kém noi
dung théng diép. Sau day la cdc phuong phép trinh bay théng diép:
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- Phuong phap thong tin

- Phuong phép ly 1€

- Phirong phap 161 cuén tam 1y

- Phuong phap khang dinh lap di lap lai

- Phuong phdp ménh 1énh

- Phuong phép lién tudng biéu twong

- Phuong phap néu guong

Quad trinh xay dung thong diép bao gom hai giai doan sau day:

- X4c dinh ¥ tudng cha thong diép cdn truyén dat dé dat duge
muc dich truyén thong (thong diép chii dink).

- M3 héa thong diép.

Thong diép chu dinh: Muc dich c¢ha ngudi truyén thong diép 1a
nhan duge su dap ung lal cua ngudt nhén tin theo mot chi dinh, Néu
muc dich cua thong diép 1a tang cudng sur nhan thite thi thong diép
phai 1am cho ngudi nhan quen biét véi san phdm hon. Néu muc dich 1a
thay déi thi thong diép phai gidp cho ngudi nhan xem xét lai quan
diém ciia minh. Viéc xéc dinh y tuong cha thong diép phéi xuat phat i
phan tich thi trudng. Néu ngudi nhan tin cho rang chat lugng dich vu
VinaPhone khong bang MobiFone thi thong diép cia cong ty
VinaPhone phai thay déi nhan thitc d6 cia khach hang. Néu thi truong
muc tiéu rat it hiéu biét vé dich vu vin1269 thi thong diép phai nham
viao muc tiéu tang cudmg s than thdc caa ho. :

Md héa thong diép: La qud trinh lua chon ding dan cach thiic
trinh bay ¥ tuéng cta thong diép chii dinh sao cho né ¢6 thé chuyén tai
duge ndi dung chi dinh khi ngudi nhan tin tiép nhan thong diép qua
c4c gidc quan, Thong diép c6 thé dugc ma hda thong qua am thanh,
hinh 4nh, mau sic, bd cuc, kich ban, mui vi san pham...

Gidi md: La qué trinh nguoi nhin tin xir 1y thong diép truyén
théng Marketing dé hiéu dugc ¥ tudng ciia chi thé muén truyén dat.
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9.2.4. Nhiéu

Thong diép cén truyén di phai duoc mi hda sao cho ngudi nhan
tin gidi ma dé hiéu dugc. Nhimg hiéu ldm trong truyén thong thuong
hay xay ra do ma hoéa sai va giai ma sai. Nguyén nhan chinh la cé sy
khdc nhau vé nhan thic, van hda, tin ngudng giita ngudi gli tin va
ngudi nhan tin. D& chinh 14 tac dong ciia nhiéu. D€ trinh tic dong cia
nhiéu, trudc khi thiét k& noi dung thong diép phai c¢é ddy du thong tin
vé d6i tvgng nhan tin (t6n gido, tin ngudng, dan toc, trinh do vin hoa,
tudi tac...).
9.3. XAY DUNG CHIEN LUGC XUC TIEN HON HOP

Chién luge xic tién hén hop la cong cu dé doanh nghiép thuc
hién chuong trinh truyén théng marketing. X4y dung chién luge xic
ti€n hén hgp doi hoi phai lua chon va phoi hop cdc kénh truyén thong
khdc nhau dé dat dugc cdc muc tieu xic tién trong Marketing hdn hgp.

Viéc xac dinh muc tiéu truyén théng ia rat quan trong néu cic
thong diép thich hop duge nham diing vio d6i tugng nhan tin qua cdc
kénh truyén thong phl hop nhat, bing cdch hiéu qua nhét vé chi phi.
Cic muc tiéu xic ti€n dién hinh nhat thudng 1a:

- Tao ra sy nhan biét va quan tam dén nha cung clp va cic dich
VU cua no.

- Thong tin v¢ lgi ich khi mua va sir dung dich vu.

- Xay dung hinh anh (6t dep vé nha cung cép dich vu.

- Phan biét véi dich vy clia cdc doi thu canh tranh.

- Nhic nhd khiach hing vé su 16n tai cha dich vu va nha cung cip
dich vu.

- Thuyét phuc khiach hang mua dich vu.

Mot cach ly twong nhdt, cdc muc tiéu nay can phai duoc luong
héa & mitc cao nhat c6 thé. Vi du nhu muc tiéu xic tién d6i véi mot
dich vu méi vé bao hiém mo 16 1a dat dugc su nhan biét thuong hiéu
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dich vu cua 30% céng chiing do tudi 25-55 dang mua bdo hiém trong
thot gian mét nam tién hanh chuong trinh.

Chién luge xic ti€én hén hop cin phai két hop céc kénh truyén
thong ma doanh nghiép dung dé thong tin véi thi trudng muc tiéu,
Khdch hang c6 thé nhan duoc noi dung céc théng diép truyén thong
marketing tir hai ngudn chinh [a cic ngudn bén trong va cdc ngudn bén
ngoai. Ngudn bén ngoai bao gém cic loi khuyén truyén miéng tir ban
be, tir bdo chi. Nguén tr bén trong doanh nghiép bao gbém céc théng
diép tir cidc chiic ning marketing truyén thong (Ur cdc kénh truyén
thong hai chiéu giira nhan vién ban hang va khach hang, va cic kénh
truyén thong mot chidu 13 quéng cdo) va cdc ngudn tin (¥ cdc nhan
vién phuc vu san xudt & tuyén dau. BG6i véi Imh vue dich vu, khach
hang tham gia truc ti€p vao qua trinh san xuat, chién luge xic ti€n hodn
hgp c6 pham vi hoat dong rong hon so véi linh vuc san xudt. Cic nhin
vién khai thic & tuyén dau 14 nhimg kénh truyén thong co gia tri. Trén
Hinh 9.3 dugc mé ta cdc kénh truyén théng cua chién luge xic tién
hén hep.

Viéc lua chon mot hdén hop cdc kénh truyén thong sé phu thudc
chi y&u vao dic diém cia doi neong nhdn tin dich ma chwong trinh
truyén thong cdn nhdm 11, Cic dac trung quan trong khac cdn quan
tam la;

- Quy mo cua thi trudmg hién tai va tiém nang cha dich vu (vi du
nhu mot chuong trinh quéng cdo trén truyén hinh c6 thé khong phu
hop véi thi trudng ngach dia phuong).

- Ban chét caa dich vu {dich vu cang ¢4 tinh ¢a nhan cao thi kénh
truyén thong hai chiéu cang c6 hiéu qua). '

- Chi phi cha cdc loai kénh truyén thong khac nhau.

Mot dic trung quan trong khic nita cin guan tam |3 dich v dang
& giai doan nao cia chu ky séng ciia né. O giai doan dau tién ciia chu
ky song, khi muc tiéu chil yéu 1a ting sy nhan biét cha khdch hang vé
dich vu mdi thi quang cdo va quan hé véi cong ching la cdc kénh
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truyén thoéng quan trong nhat. Khuy&n mai c6 thé duge ding dé€ kich
thich khach hang dung thilr, va trong mot so truong hop ban hang ci
nhan dé mé& rong kha ning tiép cén thi truong. Trong giai doan tang
trudng ca dich vu, viéc sit dung cdc kénh truyén thong xudt phdrt tir
nha san xudt thudong gidm xuéng. Ly do 1A céc thong diép truyén
miéng tir cic khach hang quen c¢é vai trd truyén thong tich cuc. Tuy
nhién, canh tranh ciing bat ddu xust hién trong giai doan nay va tiép
tuc gia ting G cdc giai doan sau, do vay cling cin phai tang cudng céc
hoat dong quang cdo va khuy&n mai ciing véi su gia ting cva canh
tranh. Cudi cling, vao giai doan suy thodi quang cdo va khuyén mai
phai giam xuéng, mac diu cdc hoat dong khuyén mai van cé tic dung.

Y

> Nhan vién tuyén dau

Kénh san xuat

£iém cung cap dich vu

\J

Guang cao
Kenh Market =| X tién NGUOT
NGUON enh Marketing - N1|:|IANN
TIN Ban hang ca nhan

Quan hé vdi cdng chiing -~

Truyén miéng

Thong diép K bén ngoai

)

Cac phuong tién théng tin

Hinh 94: Cac kénh truvén thong Marketing

Trong céc phan sau, mdi y&u & cha chién luge xiic tién hén hop
s& duoc nghién citu, Tuy nhién, trude khi xem xét cac noi dung truyén
théng cla quéng cdo, khuyén mai, bdn hang va quan hé cdng chung,
chiing ta s&€ tim hiéu vai trd cila cdc yéu t6 dau vao qua trinh-khai thac
doi vai chién luge xic tién chia nha cung cap dich vu.
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9.4. TUONG TAC GIUA KHACH HANG VA NHA SAN XUAT
TRONG XUC TIEN HON HQP

Do dac tinh khong tich roi gitta qué trinh san xuét va tiéu thu
dich vu, khich hang tham gia vao cdc cuge giao ti€p véi ngudi cung
cép dich vu, Trong cac cudc gap g& nay, nha cung cdp dich vu ¢é ¢co
hoi truyén thong véi khach hang. Néu chi trong tdi viéc lap k& hoach
truyén thong qua cdc 1iép xiic ndy, nha cung cdp dich vu ¢6 thé nam
ldy cac ca hoi thuin loi ndy dé tr van, gidi thiéu, thuyét phuc khich
hang mua va tr¢ thanh khiach hang trung thanh.

Hai nguon tin quan trong ¢ day la cac nhan vién & tuyén dau va
moi trudng vat chit 0 noi cung cap dich vu.

9.4.1. Vai tro xiic tién cua cic nhan vién

Céc nhan vién khai thac & tuyén dau trong doanh nghiép dich vu
dugc xem nhu la cdc nhan vién marketing bdan chuyén nghiép. Hoat
dong cha ho ¢6 vai trd quan trong dé xay dung hinh anh 6t dep vé
doanh nghiép, tao 1ap nhan thitc thién cadm cua khich hang. Ho ciing
¢6 vai trd nhir mot nhan vién bdn hang khi gi6i thiéu, thuyét phuc
khich hing mua dich vu phi hgp. Do vay, cdc nhdn vién nay phai
duoc dao tao dé thue hién cdc hoat déng xuc tién trong cac co hoi giao
tiép voi khach hang. Noi dung dao tao nham vao phét trién céc k¥
nang sau day déi voi ho:

- K¥ nang gidi thiéu dich vu dép img nhu cau ctia khach hang khi
thay ho khong hai long vdi dich vu hién tai. Mudn vay, cac nhan vién
phai hidu duge tam 1y khdch hang dé tiép can ho, hiéu ré duge cac
dich vu ma cong ty ¢ dé gidi thiéu dich vu pha hop, giai quyét duge
vin dé cta khach hang.

- K¥ nang ban hang dé6i v6i nhiéu nhdn vién thudng xuyén tiép
xtic v3i khiach hang. Cic cong nhan diy may Buu dién khéng chi don
thudn |4 nhitng nhan vién k¥ thuat. Ho ciing cin dugce dio tao cic kién
thic, k¥ nang tu van, thuyét phuc khach hang, gitip khach hang hiéu 1o
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cac lgi ich, cong dung cila cdc dich vu vién thong khac nhau, khuyén
ho str dung céc dich vu méi tién loi hon...

- K¥ nang giao ti€p gilip cho ho chinh phuc khach hang. Cac buu
té tan tuy, niém nd, quan tam gitip d& khdch hang 13 nhimg ngudi
tuyén truyén tich cuc cho buu di¢n, thu hat khach hang dén véi Buu dién.

Tat nhién vai trd cla cdc nhan vién Marketing va cdc nhén vién
khai thac o tuyén dau khong déng nhit. Nhung vé phuong dién xiic
tién, can ting cudng vai trd xuc (i€n clta cdc nhan vién khai thdc dé ho
thuc su trd thanh cdc nhan vién marketing ban chuyén nghiép. Déi véi
ciac doanh nghiép Buu dién, doi ngi nhitng nhin vién khai thic tuyén
dau rat dong dao. D6 1a doi ngii cac buu ta, thg day mdy, dién thoai
vién... Ho thudng xuyén tiép xic véi khach hing. Ho ciing can duge
dao tao cac kién thic va k§ nang can thiét d€ hoan thanh tét vai trd cla
mot nhéan vién marketing ban chuyén nghiép.

9.4.2. Vai tro xic tién cia cac diém ban hang

Cac diém bdn hang c6 thé duge xem nhu 13 cdc bang thong tin
chuyén tai cac théng di¢p vé cdc dich vu hién ¢6 tai d6 dén véi khach
hang. Do vay, day ciing 142 mot kénh thong tin quan trong cho khéch
hang hién tai va tuong lai. Kién tric bén ngodi cliing nhu ndi that bén
trong cdc diém ban hang ciing gidp tao ra hinh anh 5t dep vé nha cung
c&p dich vu trong con mit khach hang. Mot buu cuc ¢é bién hiéu rd
rang, dé nhan biét, c6 noi thit dep, ngan nap, tién nghi, gon gang chac
chin s& ¢ tic dung thuyét phuc khich hing hon céc quang céo trén
TV. Céc diém b4n hang ciing 14 nhitng noi thuan tién dé treo céc bién
quang cdo cho doanh nghiép. V&i mang luéi cdc buu cuc rgng 16n va
duoc dat tai cdc noi dong ngudi qua tai, Buu dién cé thé khong can
phai mat tién thué cic dia diém khic dé quang cdo. Tat day khich
hang ciing c6 thé thay dugc c4c thiét bi khai thdc buu chinh vién thong
hién dai hoat dong nhu thé nao. D6 ciing 1a nhiing hinh anh quang cdo
khong mat tién nhung rat hiéu qué nhdm xay dung long tin vé€ chét
luong cac dich vu buu chinh, vién thong trong tam tri khach hang.
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9.5. QUANG CAO

Quing cdo 1a phuong thirc truyén thong dai ching ma doanh
nghiép phai tra tién dé chuyén tai cac thong tin nhidm nhac nhd, thuyét
phuc khich hang vé cdc dich vu va chinh nha cung cip dich vu.

9.5.1. Muc tiéu cua quang cio

Céc hoat dong quang cdo nham dat dugc nhing ddp ing dinh
trude. Do vay, muc tiéu cla quing cdo phan dnh cdc dap tng dy dodn
trudc tr d6i tuong nhan tin, Cdc dép ing d6 c6 thé 1a su nhén thitc,
hiéu biét ding din vé& mot dich vu, hodc 13 hanh vi quan tam dén dich
vu, va cudi cung ¥ mua dich vu (xem Hinh 9.4.).

C6 thé phan loai muc tiéu cla quang cdo tuong (ng vdi cic giai
doan trong qua trinh quyét dinh mua cta khach hang, dé la nhdn thuc,
hiéu biét, thuyét phuc va hanh dong.
9.5.1.1. Muc tiéu tao su nhdn thicc

Dé thuc hién muc tiéu ndy, chién dich quing cdo phai nham:

- Cing <6, tang cudng nhan thic cha khich hang muc tiéu vé mot
san pham.

- Tao ra su nhén thitc vé sir tén tai ctia sin phdm trén thi truong mdi.

- N ang cao nhin thic vé mot sdn phadm mdi trén mot thi
truong maéi.
9.5.1.2. Muc tiéu tao su hiéu biét

Dé thuc hién muc tiéu ndy, chién dich quang cdo phai truyén ba
cdc thong tin cdn thiét vé san pham nham thay déi niém tin cla khach
hang theo mong muon cva doanh nghiép. Chién dich quang cdo do
phai thuc hién cdc nhiém vu sau day:

- Cung cap cho ngudi nhin tin cic thong tin mdéi.

- Stra chita cic an tugng sai trudc day clia nguoi nhén tin.

- Cang c6 niém tin nham ngan ngita sy lang queén.
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Muc tiéu thong thudng cla guang cao

« Xay dyng nigm lin vag cong ty

¢ Hinh thanh nhan thirc vé nhan hiéu

Tang ty 1& sir dung ciia khach hang hién thdi
Tao su quen thudc voi thuong hiéu dich vy

Nhac nhd khach hang mua hang
Tao nhan thire vé sy 18n tai cia dich vu

*

s Thong tin vé cdng dung mdi cda dich vu

» Loi cudn khach hang clia cac dai tha

+ S(ra chira cac an tugng sai v& dich vy

s Thing bao vé moét ly do dac biét phai mua ngay

» Cung cap thang tin v& ich igi cla dich vu

= Trg giup cho luc lugng ban hang...

Hinh 9.4: Cdc muc tiéu thong thutong cia quadng cdo

9.5.1.3. Muc tiéu thuyét phuc

Dé thuc hién muc tiéu nay, chién dich quang c4o phai nhim tao
ra niém tin vé san phim. D€ thuyét phuc khich hang thay ddi théi
quen tiéu diing, mot s6 quang cdo dua ra khau hiéu dai loai nhw:
“Pepsi- sur lta chon cua thé hé méi!”.
9.5.1.4. Muc tiéu hanh déng

Hanh dong & day ¢6 thé 1a mua san phdm, hodc yéu ciu cung cdp
thém thong tin vé san phim.

9.5.2. Qua trinh quang cao

Qua trinh 1ap k& hoach quang cdo bac gdbm mot s6 céc giai doan
sau day:

Giai doan 1: Xac dinh “Hién chung ta dang o diu?”’. Muc (iéu
cla giai doan nay l& cdn phai dénh gid dugc xem khdch hang nhan
thiic nhu thé nao vé cdc dich vu va ban than nha cung cép dich vu.
Diéu ndy c6 thé thuc hién dugc thong qua nghién ciu marketing.

Giai dogn 2: *Tai sao ching ta & day?”. Nha cung cip phai xic
dinh xem tai sao ho lai dang & vi tri nay?
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Giai dogn 3: “Ching ta s& di d&n dau?”, Nha cung cip phai thiét
lap muc tiéu cta minh vé thi phin, vé mitc nhan biét cla khach hang...

Giui doan 4: “Lam th€ nio dé ching ta di d€n d6?”. Nha cung
cdp phai hoach dinh chién luge quang cdo va cic chién thuat thyuc hién.

Giai doan 5: “*Ching ta dén duge dé chua?”. Khi thuc hién xong
mot chuong trinh truyén théng thi can phai danh gia két qua dé tim ra
nhitng su chénh léch gitta muyc tiéu va thuc hién. Day 1a co s& clia cic
chuong trinh truyén thong tiép theo.

Doanh s6 bdn tang khong chi la két qua cta quang cdo, ma con
do nhiéu yéu (8 bén trong doanh nghiép va bén ngoai doanh nghiép
nita, Do vy muc tiéu clia quang cdo chi nén déat 1a mic do¢ nhan biét
hay hiéu biét clia khdch hang vé dich vu.

9.5.3. Cac dac trung cua cic phuong tién quang cio

Viéc lua chon cic phuong tién quiang cdo phu thudc vao dic
tnmg ciing nhu kha nang cua ching dat duge cic muc tiéu truyén
thong duge dat ra.

Tiéu chuidn luya chon phuong tién quing cdo bao gém tiéu chudn
dinh lwong va tiéu chuan dinh tinh.
9.5.3.1. Tiéu chudn dinh lugng

Ba tié¢u chuén dinh lugng thudng dugc diung d€ d4nh gia lua chon
phuong tién quéang cido la: pham vi hoat dong, tan s6 phdt va chi phi
trén mot ngan nguoi duoc tiép cdn.

Pham vi hoat dong 14 kha nang clta phuong tién tiép xic véi déi
tugng nhan tin, duge do bang s& phat hanh d6i véi béo, tap chi, hay
viing phi séng ddi v&i phuong tién phdt thanh truyén hinh.

Tan so6 phdt la s& lan ma miu quang cdo xuit hién trong moét giai
doan quang cdo,
9.5.3.2. Tiéu chudn dinh tinh

Tiéu chuin dinh tinh bao gém:
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- Su phd hgp giita d61 tugng nhan tin va phuong tién quang céo;

- Su phu hop gita chién hege ciaa thong diép va phuong tién
quang cdo;

- Kha nang tic dong clia quang cdo;

- Co hoi tao kha nang tiép thu quang céo;

- Hi¢u qua cua tan sé tich liy.

9.5.4. Cac phuong tién quang cdo

C6 nhiéu phuong tién quang cdo khdc nhau véi cdc vu diém va
nhuge diém riéng ma chiing ta da nghién cifu trong phan Marketing
can ban:

- Bao;

- Tap chi;

- Truyén hinkh;

- Truyén thanh;

- Quéng cdo ngoai troi;

- Quang cdo qua canh (trén cdc phuong tién va dau méi giao thong);

- Quang cdo qua thur tryuc tiép.

Nha tiép thi can biét két hgp cdc phwong tién quang cdo khéc
nhau dé két hop dugc cic vu diém cua céc phuong tién va tranh gay ra
su nham chdn cho khach hang.

9.6. KHUYEN MAI

9.6.1. Khai quait

Ngoai quang cdo, bdn hing va quan hé voi cong chiing, khuyén
mai bao gdm cac hoat déng kich thich kh4ch hang mua san phim va
cdc trung gian nd luc ban hang. Mac db khuyén mai cé thé duge ding
dé tang su nhan bigt clia khdch hang, néi chung khuyén mai thudng
duoc ding cho cdc giai doan sau ctia qué trinh mua nhim gay ra su
thich thd, sy u6c muén va dic biét la thic ddy hanh dong mua san
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pham. Khuyén mai cé thé bé sung cho cdc cong cu xiic ti€n khdc rat
thanh cong.

Nhimg nam gan day céc hoat dong khuyén mai duge sit dung
ngay cang nhiéu bdi cac 1y do sau day:

- Kha nang mang lai hiéu qua bdn hang nhanh chéng hon cua
khuyén mai so vdi cac thanh t6 khic trong xidc ti€n hén hop;

- Canh tranh ngay cang gia tang trén thi truong;

- Hiéu qua cua quang cdo ngdy cang giam do chi phi tang va su
16n xon cla céc phuong tién quang cao;

- Cac k¥ thuat khuy€n mai ngay cang hoan thién.

9.6.2. Vai tro cua khuyén mai

Bing cdc cdch khdc nhau, khuyén mai dong gép vao viéc dat
duge cdc muc tiéu xic tén chung. Do la:

- Gia tang su chd ¢, nhan biét cia khdch hang vé thuong hiéu
dich vu;

- Kich thich khich hang mua hang ngay;

- Kich thich cic trung gian bin hang ngay;

- Kich thich kh4ch hang chuyén sang dung dich vu méi;

- Kich thich khich hang mua thuong xuyén;

Tuy nhién, cin luu ¥ rang khuyé&n mai khong phai la phuong
thuée bach bénh. Khuyén mai khong thé thay thé duoc céc chién luge
san phdm, gi4 c4, phan phoi. Ching han, né khong thé giip khic phuc
duge hé thoéng phan phoi yéu kém, sén pham khong dép tng nhu cdu
khach hang.

9.6.3. Lap ké hoach khuyén mai

Ciing giéng nhu quang cdo, khuyén mai 14 mdt qud trinh tiép

dién bao gébm mot 56 giai doan nhu sau:

- Xic dinh muc tiéu: Muc tiéu khuyén mai thay déi tiy theo thi
trudmg muc tiéu. Péi vGi khdch hang cudi cing, muc tidu khuyén mai
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la khuyén khich tang mitc sir dung hay ding thir d6i véi khiach hang
twong lai (chua dimg hoac dang dung thuong hiéu khac). DOi véi cac
trung gian phan phéi, muc tiéu cia khuyén mai 14 khuyén khich ban
hang vao cdic thdi ky ngoai mda vu doéng khich hodc phan dng lai
chién luge xic ti€n cia cdc doi thi canh tranh.

- Luta chon cong cu xic tién: Cadc muc tidu xdc tién 1a co s& dé
lwa chon cdc cong cu xice tién thich hgp nhét. Chi phi va hiéu qua dat
dugc (so v6i muc tiéu dé ra) cua mdi cong cu (d6i véi méi thi trudng
muc tiéu) can phai duge ddnh gia.

- Ldp ké houch chicong trinh khuvén mai: Cic quyét dinh chi yéu
cdn thuc hién khi thiét k& chuong trinh khuyén mai 13 xdc dinh thoi
diém va khoang th&i gian thuc hién cac hoat dong khuy&€n mai. Vén dé
quan trong nita la quy mé mic do khuy&n mai, ngén sach khuyén mai;

- Thit nghiém. Thi nghiém trude khi thuc hién khuyén mai rong
rai nham phat hién ra nhitng van dé tiém 4n gay t6n kém dé khic phuc.
D6 1a cac van dé nhu tinh mo hd, mic do chap nhan, hiéu qua khuyén
mai. Thir nghiém thudng ti€n hanh trén quy mé nho.

- Thuc hién: Viéc thuc hién chuong trinh khuyén mai bao gém
hai y&u t6 thoi gian quan trong. Thir nhat, dé 13 thoi gian can thigt dé
dua chuong trinh d¢n noi can tién hinh khuyén mai, Thi hai, thoi gian
cdn thi¢t dé hoan thanh chuong trinh khuyén mai (tir lic bat ddu dén
khi 90-95% céc vat pham khuyén mai dugc phan phat cho khdch hang).

- Ddnh gid: Sau khi thuc hién chuong trinh khuyén mai, cin phai
dinh gid két qua so véi muc tiéu duge dat ra. Tuy nhién can luu y dén
sur anh hudng cha cdc yéu to khach quan clia moi trudng tic dong dén
sifc mua cltia khach hang.

9.6.4. Cac cong cu khuyén mai

a) Dol voi khach hang cudi ciing

Sau day 14 cic cong cu khuyén mai duoc sir dung phé bién trong
cac linh vuc dich vu nham vao khich hang cu6i cling:
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- Thit mién philtham quan/te vdn: Cic hoat dong nay khuyén
khich khdch hang thir dung dich vu dé nhén thic céc gi4 tri cia dich
v ma ho khé hinh dung, ddnh gid trudc khi mua. Cong cu ndy nham
thu hut khach hang dén véi céc loai dich vu méi ma khach hang trung
thanh véi cdc nha cung cap dich vu canh tranh hién hanh. Coéng ty Buu
chinh ¢6 thé mdi cdc khach hang dén du 1& khai truong dich vu méi va
1ang ho phi€u dung thir.

- Khuyén khich bdng gidm gid: Cong cu ndy dugc ding dé kich
thich nhu cAu trong cdc giai doan € 4m d6i v6i cdc dich vu ma gid cé 1a
yéu 16 chi chdt phai can nhac khi khach hang quyét dinh mua. N6
ciing duge ding c6 tinh chién thuat dé ddp tng lai cAc hoat déng canh
tranh gia ting trén thi trudng; dé khuyén khich khach hang mua dich
vu mdi trong giai doan mdi 1rién khai. Tuy nhién, viéc tang gi4 lai sau
giai doan khuyén mai s& 12 mot cong viéc khoé khan. N6 cling s€ gy ra
mat tam ly cia khich hang ché doi gidm giad méi chiuv mua.

- Phiéu thudng gidam gid: Cac phi€u nay cho phép khach hang
hudng chiét khidu trong cac 1an mua sau. Doi tuong duge nhan phiéu la
cdc nhém khich hing dic biét hay cac khach hang tiém nang nao dé
khi ho bat diu mua dich vu. Ching han, cdc khach hang trung thinh &
d6i tuong duge nhan cdc phidu giam gid. Do dac tinh tim ¥, chi ¢é
mot s8 khach hang nhiy cam d&i vdi viée gidm gid sé€ tich cép céc
phiéu gidm giad d6 dé hudng gid thdp hon khi mua cdc 14n sau. Phiéu
giam gid do vay c6 hiéu qua hon so véi viéc giam gia vi ban than né cé
kha ning phan doean thi trudng,

- Qua tgng: Qua ting c6 tidc dung kich thich khidch hang mua
dich vu trong mot giai doan ngin vi khdch hang dugc lgi hon. Qua
tang c6 thé két hgp véi phi€u thudng tich liiy diém dé nhan qua nhim
kich thich khach hing mua nhiéu. C6 thé tang qua truc ti€p hoac quay
50 (ring thudng véi tri gid qui tang lén hon. Qua c6 thé la tién mat,
hién vat nhyu do phong, dong hé hoac s6 gio st dung dich vu thém...
San day 1a cac vi du:
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Buu dien Ha N6i tang qua cho khach hang lap dat thué bao dién
thoai 01 may dién thoai ¢& dinh tri gid 300 ngan dong vao dip giai
phéng thu d6 nam 1998. Nam 1999 lai khuyén mai ting qua cho thué
bao mai Iap dat dudi dang quay 6 tring thudng 300 ngan déng. Trong
hat hinh thitc khuyén mai nay thi hinh thic tha nhat duge khach hang
ua chudng hon.

Téng Cong ty (nay 1a Tap doan) Buu chinh - Vién thong Viét Nam
tang s6 tién tri gid 10 triéu cho thué bao mdi lap dat thit 03 triéu;
3.5 triéu; 04 tridu; 4,5 tnéu, 05 triéu... Con cac thué bao hon mot hoic
kém mét 56 (vi du thué bao thit 2.999999 trieu) duge tang 5 triéu déng.

Cong ty FPT tang khiach hang mua thé cio INTERNET mén qua
bang chinh mot s6 gity truy cép thém mién phi nhan dip Tét xuan
Nham Ngo iy theo s& tién mua thé (xem ndi dung quang cdo khuyén
mai cua FPT trén Hinh 9.5).
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Chuong trinh khuyén mai coa VinaPhone cong b6 tang thém
30% gia tri ménh gid thé cho khdch hiang mua thé vao dip Tét Nham
Ngo (xem Hinh 9.6). Trong khi d6 mic tang khuyén mai cua
MobiFone ciing vao dip Tét Nham Ngo 13 10 ménh gid thé ma khich
hang mua,

b) P61 véi cdc trung gian

D6i véi cac khdch hang trung gian trong kénh phéan phéi c6 thé
str duag cic hinh thic khuyén mai sau day:

- Tang ty 1& hoa héng trong mot thoi gian ngén. Hinh thic nay
cing véi tién thudng co tic dung kich thich cdc trung gian ban hang
vao thoi ky € 4m, hoac dé xiy dung long trung thanh cia cic trung
gian khi tinh hinh canh tranh trén thi trudng gia tang.

To chic cdc cudc thi ban hiang nham khuyén khich cdc nhan vién
ban hang nd lu bdn hang. Vi du cudc thi gianh danh hiéu nguoi bin
hang gidi nhit trong niam, dai 1Y ¢ doanh $6 cao nhat trong nam.

CHUGONG TRINH KHUYEN MAI DAC BIET
CHAO MUNG XUAN NHAM NGO 2002
TUNGAY 20-12-2001 PEN 10-02-2002.

(Ap dung d6i v thué bao di dong VinaPhone, VinaCard
va nhan tin Viét Nam)

D3i véi thué bao VinaCard dang bi khéa 02 chiéu trudc ngay 20-12-2001,
+ Néu trong thdi gian khuy&n mai, thué bao mua thé caoe VinaCard va nap ngay thé
thi dugc téng ngay vao tai khodn mot sé tién bang 30% gia tri ménh gia thé. Cu thé:

- Tang thém 150.000 ddng vae tai khoan khi nap thé cao 500.000 ding.

- Tang thém 90.000 déng vao tai khodn khi nap thé cao 300.000 ding.

- Tang thém 60.000 ding vao tai khodn khi nap thé cao 200.000 dong.

- Tang thém 30.000 dng vao tai khoan khi nap thé cao 100.000 déng
+ Qua tang chi ap dung déi vai thé cac nap dau tién,

Moi chi tiét xin lién hé 151mién phi hodc cdc Buu dién tinh, thanh phd.

Hinh 9.6: Chuong trinh khuyén mai cia VinaPhone
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9.7. BAN HANG TRUC TIEP
9.7.1. Khii niém

Ban hang truc ti€p 13 mot thanh t8 quan trong trong chién luge
truyén thong hén hop. Pay 1a dang truyén thong 02 chiéu, 14 qud trinh
twong tac truc ti€p gilta khach hang va ngudi ban hang qua dé ngudi
ban tim hiéu, khim phd, truyén thong va ddp img cic nhu cdu khic
nhau cia khdch hang. Qua ban hiang cd nhan c¢é thé xay dung moi
quan hé than thién, 1au dai gifta khach hing va doanh nghiép. Tiép xic
cd nhan ciing tao ra cam gidc c¢6 nghia vu clia ngudi ban dap ting nhu
cau khach hang.

Bdn hang truc ti€p 1a hinh thic giao ti€p mang tinh chon loc cao,
cho phép ngudi ban phan tmg linh hoat ddp iing cdc nhu ciu khédc nhau
cua khéach hang, tiét kiém thoi gian cho ho.

9.7.2. Hoat dong cua ngudi ban hang

Hanh dong bdn hang truc tiép thue su chi 1a mét phin trong vai
tro chung cua ngudi ban hang. Ngudi ban hang tat nhién 1a phai viét
bao cdo, giat quyét cic phan nan cha khach hang, tim va thuyét phuc
khidch hang... Tuy nhién ho phai thuc hién hai vai trd co ban nita la
cung cdp dich vu khich hang va thu thap tin tifc.

Cung cip dich vu khdch hang 1a nhiém vu quan trong déng gép
cho su phat trién mdi quan hé 1au dai v&i khdch hang, dac biét d6i véi
cac dich vu ma khich hang cho 1a ¢6 d6 mao hiém cao. Khdch hang,
do vay rdt mong mudén nhin duge su hd trg tich cuc clia ngudi ban
hang ndi rieng va nha cung cip néi chung.

Ngudi ban hang khéng chi 13 ngudi phat ngén, ma con 1a tai mét
ctia nha cung ¢dp dich vu vi ho thuong xuyén tiép xidc vdi khach hang
trong qud trinh khich hiang tiéu ding dich vu. Ho ¢6 thé cung cép céc
nguon théng tin Marketing quy gid vé nhu cdu, thi hi€u, mong muén,
khen ché cua khach hang d6i véi dich vu, vé cac hoat dong canh tranh
trén tht trudmg cung cdp dich vu khich hang... Do vay, doanh nghiép
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dich vu cdn xay dumg hé thong thu thap théng tin tir doi ngit cdc nhan
vién ban hang.

Tuang tng v4i cdc vai tro ban hang khéc nhau 12 cdc tinh hudng
ban hang khac nhau sau day:

- Bdn hang thuong mai: Vai trd ban hang & day la tao thuan lgi
cho hoat dong bin hang qua cac trung gian phan phéi

- Ban hang kv thudt, trong dé nguotl ban hang ¢é nhiém vu tr
vén, hd trg k¥ thuat cho khédch hang trong loai ban cdc dich vu doanh
nghiép 101 doanh nghiép (B2B).

- Bin hang kiéu truvén gido, trong d6 ngudit ban khéng mong doi
nhan duge don dat hang, ma cé nhiém vu chudn bi thi trudmg nham
muc dich gay dung thién chi cua khich hang.

- Ban hang dich vu moi, ¢6 muc dich tim kiém thém cic khach
hing mai.

Nhiém vy bdn hang dugce thire hién thong qua cdc gial doan ban
hang sau day:

- Giui doun 1. Tim khich hang méi. Muc dich cua giai doan nay
12 x4c dinh danh sich cdc khdch hang trong lai. Cdc nguén thong tin
can thiét 1a thong tin hr trir vé cdac khach hang ci, khach hang hién
tai, tlr cdc tap chi, bdo chi, Internet, danh ba dién thoai...

- Giai dogn 2: Chuin bi trude khi tiép xiic. Muc dich cta giai
doan nay la thu thap thong tin cang nhiéu cang tot vé cdc khach hang
tuong lai trude khi tiép xic truc tiép, nham nam duge cic nhu cdu cia
ho. D61 véi cdc khdach hang la doanh nghiép, cin phai tim hiéu 15 c4c
thanh vién tham gia vao “Pon vi ra quyét dinh”.

- Giai douan 3: Trinh bay ban hang. Day la giai doan tiép xic tryc
L€p vdi khach hang nhiam gidi thiéu dich vu.

- Giai doan 4: Xit 1y nhitg tir ch6i mua cia khdch hang. Nhiém
vu cua giai doan nay la (mg xu, gidi quyét nhimg (r chdi mua cla
khich hang.



Chuong 9. Xic tién trong Marketing dich vu 201

- Giai doan 5: Két thiic ban. Dén day ngudi ban hang can lua
chon thdi diém phi hgp dé két thic qud trinh ban va nhan duogc don
dat hang.

- Giui doan 6. Theo d6i va 1iép tuc quan tam, DAy la giai doan dé
bi bd quén, nhung ¢6 y nghia quan trong nham ddm bao su hai long
cua khich hang va gilt duoc khach hang lau dai. Noi dung cdc hoat
dong trong giai doan nay rat da dang, con goi la chamn soc khach hang
hay dich vu khach hang.

9.8. MARKETING TRUC TIEP
9.8.1. Khai niém

Marketing truc ti€p 1a hé thong tvong tac véi khach hing qua cic
phuong tién khac nhau nham tao ra va khai thac méi quan hé truc tiép
gitra nha cung cap dich vu va khach hang. Trong nhiing nam gan day,
Marketing truc tiép duge str dung nhiéu trong hoat déng xuc tién dich
vu nhd xudtl hién nhiéu cong nghé mdi gidp cho cdc doanh nghiép dinh
hudng cac thong diép chinh xic dén céc thi trudng muc tiéu.

Céc yéu (6 chil y&€u ciua mot hé thdng marketing truc tiép la:

- Mot co sd dir Liéu lru trit (8n cua cde khach hang hién tai, qua
kha va tuong lai duge phan doan thanh cac nhom khac nhau,

- Mot co sd dir Ligu ghi chép kél qua cic cude giao tiép véi khach
hang muc tiécu. Qua dé c6 thé danh gid hiéu qua cla cic thong diép
xdc ti¢n khdc nhau vi phan ting cua cde khich hing muc tiéu khac nhau.

- Cac phuong tiégn do ludong va ghi chép hanh vi mua coa
khach hang.

- Mot hé thong theo ddi qud trinh truyén thong tiép dién véi
khach hang.

Ching ta & tim hiéu chi tiét hai hinh thic marketing truc tiép
duge sir dung nhiéu bt cdc nha cung cdp dich vu l1a Telemarketing va
thu truc tiép.
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9.8.2. Telemarketing

Telemarketing (Marketing (ir xa) 14 loai hinh truyén thong hai
chiéu sir dung phuong tién vién théng hién dai dé giao tiép véi khiach
hang. Khi nha cung cap dich vu chi dong thong tin v&i khach hang thi
dugc goi la “Telemarketing ra ngoai” (Outbound Telemarketing). Khi
khich hang chu dong thong tin v nhi cung cip thi goi la
“Telemarketing tir ngoai vao” (Telemarketing inbound).

Tat M¥ vd Anh ngiy cang c¢é nhiéu doanh nghiép st dung
“Telemarketing inbound” véi s8 dién thoai mién phi cho nguoi goi la
c6 ma $6 1a 0800, nham khuyén khich khach hang hién tai hoidc tuong
lai goi dén tim hi€u thong tin. Cing véi cdc phuong tién truyén thong
khac va edc hinh thic khuyén mai, “Telemarketing inbound” ¢o tic
dung thu nhan ngay thong tin phan héi tir phia khiach hang sau mot
chuong trinh quang cdo, khuyén mai. “Telemarketing outbound” duoc
dung dé hé trg cho bin hang ¢4 nhan dé ti€p xic véi khach hang trudce
va sau kht bin hang nham giam chi phi ban hang truc tiép. Buu dién
Viét Nam ciing bat dau cung cap “dich vu dién thoai ngudi nghe tra
tién” dé giip cac doanh nghiép phuong tién Telemarketing. Cong ty
MobiFone cung cdp s6 dién thoai mién phi 18001090 cho khach hang
ti€p xdc. Con Cong ty VinaPhone cung cap sd mién phi 18001091 véi
muc dich tuong 1.

— La phuong tién hd trg ban hang

- La phudng tién thay thé cho ban hang tryc tiép

— L& phuong tién thu nhan théng tin phan hoi tir
phia khach hang

- La phugdng tién nghién cdu thi trudng

Ngity nay vdi phuong tién Internet ngay cang phd cap rong rdi,
cdc doanh nghiép bat diu su dung nhiéu cdc trang Web nhu la mot
phuong tién telemarketing hitu hiéu. So véi dién thoai, nd ¢ uu thé vé
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tam vuon Xa véi chi phi thap va hinh thic truyén théng hiéu qua bang
hinh anh, van ban ma dién thoai khong ¢6 kha ning dd. Cdc nha cung
cap dich vu buu chinh, vién thong thé gigi da di ddu trong viéc sir dung
cic trang Web d¢ giao ti€p hai chiéu v6i khdch hang. Cac doanh
nghiép Buu chinh, Vién théng Viét Nam ciing da nhanh nhay nam bét
duge cong nghé truyén théng hién dai Internet dé thyce hién hoat dong
Telemarketing.

9.8.3. Thu truc tiép (Direct Mail)

Thu trvc tiép 1a hinh thitc quang cédo truc ti€p qua Buu chinh,
giip cic doanh nghiép phan phat cdc tai lieu quang cdo dén cac nhom
khach hing tiém nang muc tieu. Ngiy cing cd nhiéu doarh nghi¢p
dich vu st dung thu tric ti€p trong hoat dong xuic tién. Co thé néu ra
cdc wu diém sau ddy coa thu truc ti€p so véi cac phuong tién xiic
tién khic:

- Tinh chon loc d6i tugng nhén tin cao;

- Kha nang ¢4 nhan héa cao trong viéc soan thao néi dung
thong diép;

- Kha nang cung cfp cdc loai hinh thong tin da dang, linh hoat,
hip dan;

- D€ danh gid két qua qua thu nhan thong tin phan hoi.

Thu truc ti€p bao gém hai loai 1a thu ¢6 dia chi va thu khéng dia
chi. Thu ¢6 dia chi nham vao cdc khdch hang twong lai da dugc xéc
dinh dia chi rd rang. Thu khéng dia chi nham vao nhom cdc khach
hang tuong lai tai mot khu vue dia 1y xdce dinh (vi du nhu cdc nha kinh
doanh tai chg Péng Xuan). Thu nay sau khi duge soan thao in an sé
chuyén cho khach hang qua Buu chinh. Dé khuyén khich khdch hang
gui thong tin phan hoi, ngudi ta su dung cdc cdch sau day:

- Kém theo phong bi ¢cé in dia chi khit hoi, khong phai dan tem
dé khdch hang tién diing khi muén tré 10i.

- C6 in s6 dién thoai mién phi d€ khach hang dé goi dén.
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LA mot loai hinh quang céo, thur truc tiép cé thé duge ding dé
mgt s6 cac muc tiéu xic én nhu thong tin cho khach hang vé dich vu
mai, thuyét phuc khiach hang mua dich vy, nang cao hiéu qua bdn
hang (g trude cho khich hang, sau d6 cdc nhan vién bdn hang mdi
dén gap truc tiép).

So voi quing cdo, thu truc tiép cung cdp cho khich hang néi
dung thong diép chi tiét hon, dudi dang in 4n dep, bao gém thu, cdc to
roi quang cao, anh, mau don dat hang.

N61 dung thu ciing duoce thiél k& cho phi hop véi doi tuong nhan
tin. Qua thong tin phan héi tir khiach hang, doanh nghiép danh gid
duge hidu qua cua thong digp.

Vé chi phi cho thu trie ti€p xem ra ¢é vé cao, Nhung néu xét chi
phi binh quan cho moét thu phén héi thi tham chi ¢6 thé ré hon so véi
cac hinh thic quang cdo khac. Riéng doi véi Buu dién viée sir dung thu
truc tiép s&€ cé thudn lgit hon vi chic chén s& d& chi phi giri qua Buu dién.,

9.9. QUAN HE VOI CONG CHUNG
9.9.1. Khai niém

Quan hé vai cong chiing 1a mét cong cu xdc tién gidn tiép nham
muc dich xay dung mot hinh anh 6t dep trong con mat cong ching vé
doanh nghiép va dich vu cta no. Vi dich vu ¢ tinh vo hinh v dénh
gid vé né mang nhiéu tinh chi quan, do vay quan hé véi cong ching
c6 vai trd quan trong vi né thiic day hinh thic thong tin truyén miéng
vé doanh nghiép va dich vu.

Sau diy 1A moét s6 dac trung cua quan hé vaéi cong ching:

- Chi phi thdp cho mdl ngudi nhan tin so vdi céc hinh thife xdc
tién khic. Do vay cdc doanh nghiép nhé hay ding céng cu nay dé
truyén thong véi khich hang,

- C6 thé dinh hudng d6i tugng nhan tin néu chon cdc phuong tién
truyén thong thich hgp.
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- Tinh thuyét phuc cao do cdc phuong tién truyén thong duge sit
dung khéng mang tinh thvong mai.

- Tinh khé kiém tra d6i véi noi dung cdc théng tin bdo chi s&
dugc dang tai.
9.9.2. Céc loai cong chiing cta hoat dong quan hé véi cong chiing

Quan hé véi cong ching c6 thé dugc phan biét véi quan hé vdi
khich hang & ché méi quan tam cba n6 khong chi la xay dung mdéi
quan hé cung cé lgi vdi khich hang hién tai va tiém ning (1a méi quan
tam cua quan hé khach hang). Ngoai khich hang ra thi quan hé coéng
ching con ¢ cac cong chiing khic. Do la:

» Céac trung gian trong k&nh phan phéi

» Cac nha cung cdp

s CAac nhan vién trong doanh nghiép
= Cac cong ddng tai chinh

¢ Chinh quyén cac cdp

e Cac cong ddng dia phuong

- Cde trung gian trong kénh phdn phéi: Day ciing 13 khich hang
cha doanh nghiép. Do vay ciing cén thuyét phuc ho tin trémg, gan bd
véi doanh nghiép. Cé thé dung cdc dn phim noi bo, cdc bai bdo trén
cdc lap chi...

- Cde nha cung cdp: Ho cung cdp cic yéu 16 diu vao cho doanh
nghiép. Doanh nghiép cdn xay dung long tin va mdi quan hé déi tic
1am an lau dai véi ho.

- Cdc nhdn vién cua doanh nghiép: D61 v6i d6i tugng nay, muc
tiéu cla quan hé voi cong ching c6 thé chéng 14n véi noi dung cla
marketing bén trong. Cong ching nay ¢é vai tro rat quan trong doi véi
ciac doanh nghiép dich vu vi nhan vién 1a thinh phan chu yéu cia
service offer. Do vy, cin dong vién khuyén khich nhan vién tich cuc
phuc vu khéch hang. Cic phuong tién truyén théng c6 thé dugc s
dung 14 céc &n phdm néi bo, cac bang tin, cdc danh hiéu thi dua...



2006 Gido trinh Marketing dich vu

- Céng dong tai chinh, bao gdm céc 6 chic tai chinh hé trg cho
doanh nghiép: Céc ¢d dong 1u nhan hay tap thé, 1a yéu 16 quan trong
trong cong dong tai chinh. Doanh nghiép can chiém duge long tin clia
céc té chic tai chinh.

- Chinh quyén cde cdp ¢6 dnh huomg [on dén hoar déng cua
doanh nghiép: Do vay doanh nghiép can phai xay dung durgec méi quan
hé tin cdy vdi chinh quyén, Cic cong cu thuc hién quan hé cong ching
¢6 1hé duge sit dung & day 1a van dong hanh lang doi véi céc nghi si,
cac chinh khach, cac hoat dong tai tro cho cic su kién thu huit chu y
nhu xod déi, hd trg tai nang tré, phung dudng Bia me Viét Nam anh
hung, bao vé moi trudng...

- Cdc cong dong tai dia phuong: Doanh nghiép kinh doanh trong
moi trudng dia phuong, chiu dnh hudng trie ti€p bai cac cong dong tai
dia phuong. Do vay doanh nghiép cin xay dung hinh anh ban than nhu
la mot “hang xo6m than thién” déi véi cac cong dong dia phuong thong
qua cdc hoat dong ti thién, tai tro cho cdc su kién van hda, xa hoi, thé
thao, van nghé, gido duc... & dia phuong.

9.9.3. Cac cong cu dung cho quan hé cong ching

C6 nhiéu c¢ong cu phuc vu cho quan hé véi cong ching. Viéc lira
chon cong cu nao phit hop con tiy thude vio muc tidu xic tién, Néi
chung, c4c cong cu cha quan hé ¢céng ching phd hop nhat v&i muc tidu
tao ra su nhén biét vé doanh nghiép va dich vu ctia né, va it hiéu qua
han doi véi muc tiéu truc tiép din téi quyét dinh mua cia khdch hang.
Sau day la ciac cong cu dugc ding trong viéc xay dung méi quan hé
vGi cong chung:

s  Tuyén truyén

-s  Van déng hanh lang
« Daotao
e Triénlam
= Tap chi doanh nghiép
» GCac su kién dac biét
e Taitrg
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- Tuyén truyén (publicity): Tuyén truyén la mét céng cu truyén
théng ma cong ty khong phai (ra tién. Ban tin hay thong diép duge céc
phuong tién truyén thong dai ching xuat ban thay mat cho cong ty.
Tuyén truyén su dung tat cd cac phuong tién nhu bdo chi, tap chi,
truyén thanh, truyén hinh dé chuyén tai théng tin cho céng chiing biét
vé doanh nghi¢p va dich vu. Day la maét cong cu quan trong ma chiing
ta s€ xem xét chi hon dudi day.

- Vin déng hanh lang (Lobbying): Nhitng nguoi van dong hanh
lang chuyén nghiép thudng dugc doanh nghiép moi nham tic dong dén
c4c nhan vat cé vai trd thong qua cdc quyét dinh ¢6 dnh hudng 16n téi
hoat ddng clia doanh nghiép. Van dong hanh lang cé thé thyc hién &
cdp dia phuong hodc trung uong. Doanh nghiép xe buyt tim cach
thuyét phuc chinh quyén dia phuong vé su thiét hai doi véi cong ching
dia phuong néu cdc khu phé trung tdm bi cim xe buyt vao (dia
phuong). Tong Cong ty Buu chinh - Vién thong tim cdch thuyét phuc
chinh phu vé cdc hau qua xau s& xay ra néu thuc hién 19 trinh hdi nhap
quoc t& ctia VNPT qud sém.

- Gido duc va dao tao: Nham nang cao su hiéu biét va mén mo
cua cong chiing vé doanh nghiép va dich vu clia doanh nghiép, dac biét
d6i véi cdc dich vu ma cong chiing chua quen biét, cic nha cung cép
dich vy thuong ding phuong phdp truyén thong qua cic chuong trinh
dao tao, gido duc ¢é tinh chat phd bién kién thic nhim vao céc thi
truong muc (iéu quan trong. Hinh thitc “Ngdy md& cua” ciing duge céc
Trudng dai hoc sir dung dé gidi thiéu cho cic sinh vién twong lai vé
trudong va cdc chuyén nganh dao tao tai trudng.

- Céc nha cung cédp dich vu Internet c6 thé mé céc 16p pho bién
kién thuc mién phi vé sit dung Internet cho cic déi tuong quan tim dén
Internet, hodc cd thé két hgp vdi cic truong hoc t6 chic céc ldp do.
Céc Cong ty Buu chinh, Vién thong c6 thé sit dung hinh thic phé bién
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kién thifc qua céc chuong trinh phit thanh, truyén hinh. Cong ty Tem
¢6 thé két hop v6i cac Hoi Tem 16 chuc céc chuong trinh phé bién kién
thifc vé€ tem va suu tap tem cho thanh nién, hoc sinh, cdc cu vé huu...

- Trién 1am 14 hinh thitc truyén thong phé bién. Cc doanh nghiép
tham gia trién 1im véi muc tiéu cung cip thong tin cho cong ching
hiéu biét vé doanh nghiép v dich vu cta né. Qua tiép xdc truc tiép véi
c4c dai dién clia nha cung cap ciing nhu cdc an phdm giéi thiéu, khich
hang twong lai c6 théng tin ddy du dé ¢6 cic quyét dinh lua chon nhi
cung cdp Khi ¢6 nhu cdu. Cdc trudmg Dai hoc nudc ngoai thuong (6
chic cdc cudc trién 1am du hoc tai Viét Nam dé hoc sinh Viét Nam c6
¢o hoi tim hi¢u cdc didu kién hoc tap tai céc trudng d6. Cic trudng dai
hoc Anh théng qua Hoi déng Anh thué mot dién tich kha Idn tai
Khach san Horizon Ha Néi dé trung bay cdc an phdm Multi media cho
nhitng ai quan tam dén nudc Anh va cdc trudng hoc Anh dén tim hiéu,
Hang nam Trién 13m Telecom duoc t6 chic tai Viét Nam nham gidp
céc nha cong nghiép va khai thac vién thong gidi thiéu cong nghé, san
phdm, dich vu méi.

- Tap chi doanh nghiép: Cac nha cung cip dich vu thudng phat
hanh céc tap chi riéng cta minh cung cdp cho khich hang hién tai
hozc tuong lai. Dudéi hinh thic tap chi, khach hang cam th&y d¢ tin cdy
cua thong tin cao hon so véi thong tin nhan duge qua quang cdo. Hinh
thiic tap chi du6i dang “Annual Report” thuong duoc ciac doanh
nghiép buu chinh, vién thang sir dung dé cung c&p thong tin vé két qua
hoat dong san xuit kinh doanh hang nam cua doanh nghiép cho coéng
ching quan tdm. Annual Report duge in 4n dep hodc duge tai 1én cac
trang Web cia doanh nghiép dé khach hang dé truy cép.

- Cédc su kién dac biét: Nham thu hit su chid ¥ cia ciac phuong
tién théng tin, cic doanh nghiép co quan cung cép dich vu thudng té
chic cdc su kién quan trong ddng dua tin nhim quéang ba thong tin cho
cong ching biét vé doanh nghiép. D6 1a su kién quan trong cta doanh



Chuong 9: Xuc tién trong Marketing dich vu 209

nghiép nhu trién khai céc cong nghé mdi, ky niém cdc nam chin chuc
ngay thanh lap...

- Hoat dong tai trg: Pay 13 cdc hoat dong truyén thong xdc tién
ngay cang duge cic cong ty dich vu sir dung. Chiing ta s€ tim hiéu chi
ti€t hon & phén sau.

9.9.4, Tuyén truyén

Muc liéu clia tuyén truyén 12 tao ra su hidu bi€t 1an nhau lau dai
gitta doanh nghiép va gidi bao chi (Bdo viét, bio ndi, bio hinh). Muén
dat dugc muc tiéu d6, doanh nghiép c6 thé su dung cdc phuong tién
sau day:

- Phdt hanh cdc bai bido: Day la hinh thiic tuyén truyén hay duoc
cac doanh nghiép sit dung. Doanh nghiép méi cac phong vién dén dé
ho viét vé cac su kién quan trong va ding tai lén cdc bdo cho cong
ching bi€t. D6 1a khi doanh nghi¢p khai truong dich vu mdi, khai
truong co s¢ kinh doanh m&i. Khi trién khai xay dung hang loat cdc
nha buu dién van héa xa, Téng Cong ty (nay la Tap doan) Buu chinh -
Vién thong Viét Nam di moi phéng vién cdc bio dén du dé dua tin.
Téng Cong ty ciing da t6 chiic cic chuyén di khao sat thuc (€ cho cic
nha bdo dé ho ndm bét duge thanh wru va khé khan trong hoat dong
san xudt kinh doanh cua cdc doanh nghiép trong Téng Céng ty, dac
biét tai cac dia ban khé khan & viing siu, ving xa.

- Hop bédo: Day la hoat dong nham gidp cho cdc nha bdo va
doanh nghiép déi thoai truc ti€p hai chiéu vé cic sy kién quan trong
cia doanh nghiép. Qua d6 cdc nha bdo c6 thé thu thip va dang tai cdc
thong tin ho finh hoi dugc cho cong chiing biét. Téng Cong ty Buu
chinh - Vién thong Viét Nam ¢6 thé t6 chic hop bédo gidi thiéu thanh
tuu coa giai doan tang t6c phat trién thong tin lién lac, hoac giai thich
vé nhimg van dé ma du Juan xa hoi kéu ca doi voi Buu dién.

- Quan he véi giéi bdo chi : Cic bién tap vién, phéng vién, ngudi
phu trich chuyén muc, nha binh luian 1& nhing ngudi ¢6 kha nang
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quyét dinh ¢é cong bd cdc thong tin vé cong ty hay khong. Ho la
nhimg ngudi git cong phuong tién truyén thong. Do vay xay dimg méi
quan hé than thién, hi€u bi¢t lAn nhau gitta doanh nghiép va gidi bdo
chi s& gidp ich nhiéu cho cong ty trong viée thuc hién cdc muc tiéu
quan hé véi cong chung.

Tuyén truyén ¢é vu diém la mét cong cu xdc tién b chi phi thip
vi khong mal tién mua khong gian hay thoi gian cia cdc phuong tién,
tinh thuyét phuc cao vi khong mang tinh thuong mai nhu quang céo,
kha nang ti€p can rong do s dung cic phuong tién thong lin dai
chiing. Nhuoce diém ctia né 1a khé kiém sodt thoi gian xudt hién ciia
cic thong diép vi con phu thuge vao cdc phuong tién; khé kiém soat
ndi dung cdc théng diép vi né con ¢ thé duge bién tap lai cho phil hop
vdi yéu cdu vé Lthdi gian phal hay khong gian in dn (cling bi canh tranh
vi mién phi). Mat khdc, cac doi thi canh tranh cing san sang su dung
tuyén truyén dé thuc hién cdc muc tiéu truyén thong. Do vay, néu cdc
phuong tién thong tin dai ching khong khich quan thi s& gay tdn hai
cho doanh nghiép.

9.10. TAI TR(

M6t phuong phdp ma c4c doanh nghiép dich vu cé thé st dung
dé tao ra hinh 4nh cho cédc dich vu cla ho 13 gin lién hinh dnh cla
doanh nghiép va dich vu véi cdc su kién, hoat déng thu hit su chi y
cla cong ching. Tai trg chinh 1a mot cong cu gitp doanh nghiép thuc
hién diéu dé.

Tai trg 12 viéc doanh nghiép ddu tur cho mét s kién, hoat dong
van héa, xd hoi, thé thao, tir thién.., thu hit sy quan tam cla céng
chiing, qua dé doanh nghiép nang cao duge uy tin, tiéng tam va nhan
biét cila xi hoi. Hoat dong ti trg ciing gidp doanh nghi¢p dé tiép can
vGi cong ching-khich hang tuong lai, vi nd dé gay thién cam véi
khach hiang hon [a quang cdo. Do vay, faikg 13 mot cong cu xic tién
hd trg dac luc cho cdc hoat dong xuc tién khac. Dién cén lvu ¥ 12
doanh nghiép cin lua chon cdc su kién dé tai trg sao cho phit hop véi



Chuong 9: Xiic tién trong Marketing dich vu 211

loai hinh san pham ciia minh. Nhu véy, doanh nghiép sé hudng duoc
thong diép truyén thong dén diing cdc nhém khach hang muc tidu. Céc
hang thuc pham tii tro cho chwong trinh “Huéng din 1am cdc mén an
ngon” dang tai trén ti-vi.

Tai Viét Nam, chiing ta c6 thé chimg kién nhiéu hoat dong tai trg
clha cdc doanh nghiép dich vu qua truyén hinh. D6 1a cdc chuong trinh
tai trg cho céc gii thi dau thé thao, cho céc trd choi cudi tudn, cho céc
chuyén muc trén ti-vi, cho cic cudc thi nguoi -dr_:p, thi 4m nhac. Téng
Cong ty (nay 1a Tap doan) Buu chinh - Vién théng Viét Nam da nhiéu
lan tai trg cho phong trao xay dung nha tinh nghia, nuoi dudng Ba me
Viét Nam anh hiing, gidp d& d6ng bao bi thién tai, gidp d& dong bao
thiéu s6 viing cao, bio vé méi trudmg...
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Trong diéu kién khdch hang hay kéu ca vé sy doc quyén ciha Buu
dién dan dén thii do cira quyén, Ban hay 1ap mot k€ hoach truyén
thong hén hgp nham khic phuc tinh trang do.

2. Hay tim hiéu vé cic chuong trinh truyén thong Marketing va phan
tich ¥ nghia, vu nhuge diém cla chiing.

3. Hay fim hiéu céc chuong trinh truyén thong marketing cla cic
doanh nghiép buu chinh - vién théng va cic doanh nghiép dich vu
khac va phan tich, nhan xét.

4. Truyén thong Marketing c¢é cdc muc tiéu khdc nhau nhu théng

- bao, thuyét phuc va nhic nhd. Hay nhan xét xem cdc phuong tién
truyén thong nao thi phit hgp vdi cac muc dich nao?

5. Neén ti€n hanh cac chuong trinh khuyén mai trong cac trudmg
hop nio?

6. Hay lua chon mot cach thé hién ngan gon hinh &nh cia VNPT déi
v6i khich hiang, twong tv nhv Hing Prudential thé hién:
“Prudential luén luon ling nghe, lu6n ludn thiu hiéu”,
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Chuong 10
MARKETING D|CH VU BUU CHINH, VIEN THONG

-MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong ndy, sinh vién ¢an nim dugc cic vin
dé sau:

- Dac diém clia moi trudng kinh doanh buu chinh, vién théng
trong thé ky XXI;

- Dic thi cha cdc dich vu buu chinh, vién thong;

- Nhimg co hdi va thach thitc do mét trudng mang lar;

- Tu duy kinh doanh mdi, quan hé véi Marketing hién dai;

- Cac phuong phép gitr khach hang;

- N6i dung cong tic dich vu khach hang, thuc trang cong tac dich
vu khach hang cia VNPT;

- Phuong hudng ddy manh dich vu khdch hang.

10.1. MOI TRUONG KINH DOANH BUU CHINH, VIEN THONG
TRONG THE KY XXI

10.1.1. Moi truong kinh doanh buu chinh, vién thong trén thé giéi

10.1.1.1. Xu huomg tu do hoa thi truomg buu chinh, vién thong trén
thé givi

Qua trinh ti do hoéa thi trudng buu chinh, vién thong trén thé gidi
dién ra dudi 4p lyc cha nhimg dién bién mang tinh khu virc va toan
cAu. Cdc lien minh lién két kinh 1€ khu vuc va thé gidi dang thu hiit
nhiéu quoc gia tham gia voi muc dich tu do héa thi trudng néi chung
va thi truong buu chinh, vién théng noéi riéng. Cac nuée thanh vién cta
TS chic thuong mai thé giéi WTO da thong nhat ky mot thoa usc vé
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cac dich vu vién thong can ban. Thoa udc nay chinh thic ¢6 hiéu luc
ké tir ngay 05/02/1998 tai 69 quéc gia thanh vien WTO (Téng doanh
thu cic dich vu vién thong ctia 69 nuéc nay chiém 90% doanh thu thj
truong Vién thong quéc t&),

Ap luc tu do héa thi trudng Vién thong khéng chi dén tir phia céc
t6 chitc kinh t&€ khu vuc va quéc t&€ ma né con dén tir khu vuc céc
doanh nghiép. Cic cong ty 16n rat nhay cam vé&i chdt lugng va gid ca
cta cdc dich vu vién théng ma ho sir dung. Mot két qua nghién ciu
450 doanh nghiép din ddu tai thi trudng chan Au cho thiy dai bo phan
cac doanh nghiép déu khang dinh vai trd then chét clia qua trinh tu do
héa thi trudng Vién thong trong viéc duy tri sitc canh tranh cta ho trén
thi truong. Hon nira, cdc doanh nghiép nay doi hoi phai xay dung mot
thi trudng Vién thong déng nhat tai chau Au va dam bao méi trudng
vién thong canh tranh lanh manh dé ngudi tigu ding c6 nhiéu co hoi
lIua chon. Ngay tai cac thi trudng dugc xem 1a m& clra nhit cling chua
ddp g nhu cau lua chon cba cic khach hang doanh nghiép.

Nhiing buéc tr do héa ddu tién trong Jinh vuc vién thong da duge
tién hanh tai My sau mot cudc tranh ludn vé phap 1y lau dai va ton
kém, trong d6 nhitng ngudi Ung hod tr nhan héa da chién thiang. Sau
M7 1& Vuong quoc Anh, Nhat Ban va cdac nude trong cong dong chung
chau Au. Tu do héa di tr& thanh mot qud trinh toan cdu bao gém cdc
nuée khong phu thude vao hé théng chinh tri, mic dé phat trién hé
thong buu chinh, vién théng va mifc s8ng quoc gia.

Sau nhitng két qua ddng khich 1é budc dau trong nganh Vién
théng, xu hudng nay da lan sang nganh Buu chinh. Qua trinh tu do hoa
da chinh thitc duoc thic ddy tai Dai hoi buu chinh lan thi 20 mang tén
“Chuong trinh hanh dong Qa-sinh-ton”. Mic du tu do hoa thi trudng
d6i v6i mot s6 dich vu buu chinh nhét dinh da dién ra & nhiéu nudc,
nhung qua trinh tién hanh cham hon nhiéu so va&i vién thong. Ly do 1a
vi tri cha nganh Buu chinh dugc xem nhu 1a mét t6 chic Nha audc
truyén thong, duge Nha nudc bao trg; miit khdc, thi€u sy hidp dan cho
viéc dau tu vio nganh Buu chinh.
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Bén canh dé, canh tranh trén thi trudng buu chinh ngay cang trg
nén manh mé. Vao nam 1995, trong tong thi trudng Buu chinh thé gidi
30 ty USD, nganh Buu chinh chi chi€m 11 ty hay 35%, con lai bon nha
khai thac 1én toan céu 1a DHL, FEDEX, UPS va TNT di chiém 40%,
con 25% thudc vé cic cong ty da qudc gia, cdc nha khai thic buu
chinh dia phuong va khu vuc. Chi riéng tai Thuy Si da ¢6 khoang 500
nha khai thac buu chinh nho duge dang ky.

Quaé trinh tr do héa thi trudng buu chinh, vién thong 1a mét ndi
dung cia chién luge cai cdch nganh buu chinh, vién thong dang dién
ra manh mé & nhiéu nuGe trén thé€ gidi, trong d6 chau Au va chau My
la nhitng noi di tién phong.

10.1.1.2. Gid cd ngay cang gidm manh

Nh& cdc cong nghé méi ma chi phi dau e cho mang vién thong
ngdy cang giam manh. Chi phi cho mét duong truyén thoai ciap quang
vugt Thai Binh Duong di giam tir 73,00 USD nam 1975 xuéng con
2,000 USD vao nam 1996. Theo du tinh, chi phi nay s& giam xuéng
mitc 05 USD vao nhiing nam diu thap ky XXL.Gid cudc dich vu vién
théng ngay cang it phu thudc vao khoang cach,

Trén tuyén xuyén Dai Tay Duong, chi phi ndy gidm véi téc do
30% mot nam. Cude phi ctia mét phit dién thoai trong gid cao diém tir
My sang chau Au dé giam tir 04 USD (nam 1995) xuéng con khoang
50 cent nam 2000.

Gid cudc giam con do canh tranh mang lai. Gid cia mot kénh
thué riéng & chau Au chi bang 1/3 gid hién hanh & cdc thi trudng doc
quyén khdc. Tuy nhién, gid nay vin con cao hon gdp 5-10 14n so véi
Bac My, noi ma tr do héa thi trudmg di mang lai loi ich 1én cho ngudi
sir dung.

10.1.1.3. Téc dé ting truong cao cua thi tricong vién thong quic té

Trong nhitng nam 90, s6 thué bao c6 dinh tang nhanh. Riéng
nam [998, s6 thué bao c6 dinh ting thém trén toan thé gidi dat con s6
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50 triéu, nang téng s6 thué bao ¢8 dinh toan cdu lén 838 triéu may.
Theo uéc tinh cha ITU, dén nam 2002 téng s6 thué bao c6 dinh toan
cau sé& dat miic 1.050 triéu. S6 thué bao di dong trong nam 1997 dat
mifc 205 triéu. Luu luogng dién thoai qudc t€ tinh bang phit ting déu
hang nam véi t6c do 15%, tir 33 ty phit nam 1990 dén 90 ty phiit vao
nam 1998 va dat mic 130 ty vao nam 2002.

Tdc d6 tang trudng cia cac thi trudng vién thong duge te do héa
con cao hon nita. Chang han, luu luong dién thoai quéc € goi di tr
Anh ting trung binh hang nam 30%.

Xét vé khia canh thuong mai, Vién théng 1a mot trong nhitng iinh
vuc sinh loi nhiéu nhat va phat trién rdt nang dong. Theo du béo cla
WTO thi thi trudng vién thong trén toan the gidi cé Wng gid tri 900 ty
USD vao nam 2000. Tuy nhién, nhitng lgi ich ma né mang lai con 1én
hon nhiéu. Theo théng ké cia OECD qua céc duong truyén vién thong
hang ngay c6 1.000 1y USD béng tién va 250 ty USD biing ¢d phiéu
dugc luu chuyén thuong mai trén toan th€ giéi, nhung cha yéu la qua
cdc mang chuyén dung cia ngan hang; thuong mai dién tir qua Internet
chi chiém khoang 500 trieu USD/ngay. Ciing theo du bio ciia OECD, t6i
nam 2005 v6i nhing ti€n bo dat duge trong cong nghé, thuong mai dién
tr qua Internet s tang gap trén 10 lan, tic 1a dat trén 5 ty USD/ ngay.
Chinh vi nguén lgi to I6n ndy ma vién thong luén luén 1a mot linh vuc
néng, duge quan tam hang diu vi duge dua ra dam phan hét sic chi
tiét tai c4c dién dan va cdc vong dam phdn thuwong mai quoc té.

Trong tién trinh toan cdu héa nén kinh t&€ thé gidi, Vién thong gidr
vai tro 1a y&u 6 thiic ddy cdc linh virc khac phét trién. Cic tién trién
trong Vién thong s€ téc dong tich cuc dén qud trinh toan cdu hda. Su
phét cha cong nghé thong tin, vién thong cung véi xu thé hdi tu cong
nghé Vién thong - Tin hoc - Truyén thong dang thu hep khoang cich
gilta cdc nudc va lam lu md dan bién gidi qudc gia trong linh vuc
thong tin. Do vay, viéc déng kin hay bdo h¢ thai qud thi trudong vién
thong la kho thuc hién va bdt 1ot cho qudc gia lua chon chinh sdch
bdo ho.
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10.1.1.4. Xu hueéng phdt trién Buu chinh thé giéi

Chiic ning co ban cha Buu chinh A van chuyén nhanh, chinh
xdc, an todn va lién tuc d6i v6i cac san phdm buu chinh, hang héa va
tién gini trong nudc va quéc t€. Chic ning ndy dugc thuc hién nhd
mang buu chinh hoat dong trong pham vi quéc gia va quoc t& Hoat
dong buu chinh nam trong cdc dich vu cong cong duge khai thac lau
doi nhit va ciing duge xem nhu dich vu doc quyén tu nhién. Sy két
dinh chat ché vé mat t6 chiic v6i nganh Vién thong rdt nang dong di
dan dén tinh trang phdt trién tri tré cia nganh Buu chinh, ca vé cong
nghé 14n vé phuong thic quan 1y kinh doanh.

Dai hoi 1an tha 20 cia UPU tai Oa-sinh-ton nam 1990 di danh
ddu budc ngodt trong sy phdt trién cla Buu chinh, dinh huéng phat
trién Buu chinh nhu mot linh vuc hoat dong thuong mai doc ap. Trong
cudn sdch xanh vé viéc phat trién mot thi trudng duy nhét cho cac dich
vu buu chinh do Cong déng Chau Au phét hanh da vach ra nhing
khuon khé can ban cho cdc hoat dong buu chinh trén thi trudng chung
Chau Au.

Con tai Dai hoi 1an thit 21 cha UPU tai Xo-un nam 1994 da ban
vé chll dé "UPU va Buu chinh cita ngay mai - K& hoach chién luge
toan cau trong mdi trudng canh tranh”. Pai hoi dd nhan manh t&1 cic
tdc dong cua viéc giam nhe cdc quy dinh, tv do héa thi trudng dich vu
buu chinh va cong nghé méi doi véi sy phat trién cia Buu chinh. Nhin
chung, thi trutmg buu chinh dang tang trudng, do vay phan dich vu
buu chinh do cdc Co quan buu chinh nha nude cung cap khéng ¢6 diu
hiéu tang truong (luu lugng thu qudc € khong tang, luu lwong buu
kién giam). Diéu nay cho thdy ring, cdc Co quan buu chinh nha nuéc
bi giGi han vé mat hanh chinh, dang déi mat véi canh tranh bdi cac
dich vu vién thong vi cdc Cong ty chuyén phdt nhanh toan ciu, dén
dan bi gianh mat phin thi trudng mau md nhit (nhu dich vu thu quoc
té gitta cdc doanh nghiép, cac dich vu cao cép, thu bao dam, céc dich
vu tai chinh, marketing...). D& khic phuc nhimg tén tai nay, cic muc
tiéu phdt trién Buu chinh phai duge xdc dinh lai nhu sau:
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- Thoa mén nhu cau cta thi trudng;

- Nang cao chat lugng dich vu buu chinh;

- Bao dam dugc sy doc lap cho cac hoat dong buu chinh;

- Phét trién nguén nhan luc cho Buu chinh;

- D3i méi cong nghé buu chinh.

Dé dat duge nhimg muc tiéu d6, nganh Bwu chinh cin nhanh
choéng thuc thi ¢d hiéu qua mot loat nhitng hoat dong sau:

- Tim hiéu, d4nh gi4 nhu cau thj trudng mot cich hé thong;

- Ap dung cdc chién luge thuong mai, huéng t6i khach hang dua
trén co s0 nghién citu thi truomg va xay dung cidc mdi quan hé déi tic
kinh doanh lau dai;

- Diéu chinh co cau va chidc niang cla 16 chic sao cho phu hgp
v6i nhu cau thi truong;

- Ap dung chinh sdch chat lugng dich vu;

- Hién dai héa Buu chinh trén co s0 dp dung cdc cong nghé mai,
dua ra nhiéu dich vu méi dédp (ing nhu cdu ngay cang cao cia thi truong;

- Xdc dinh 16 nghia vu va quyén lgi cla cdc nha khai thic Buu
chinh céng cong;

- Té chitc dao tao nhén vién cho phit hop véi nhimg chiic nang
thuong mai cba nganh Buu chinh

- Mot dac tinh clia hoat dong buu chinh 1 ti€p xidc truc tiép véi
khdch hang, do dé chién luoc phdar trién buu chinh phdi huong 161
nhdm cdi thién méi quan hé nay. Kha nang san sang, chat lugng, thé
hién & t6¢ do, su chinh xdc cta nhimg dich vu buu chinh & nhimg chi
tiéu cho su phat trién Buu chinh.

Viéc chuvén doi nganh Buu chinh theo hudng rthuong mai héua sé
trd thanh muc tiéu chii yéu trong viéc phdt trién Buu chinh. Dé dat
duge muc tiéu nay cin cé thiét bi ky thuat va cong nghé méi. Mot
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trong nhiing chién luge theo hudng dé 1a tin hoc hdéa Buu chinh, nham
tang kha nang san xudt, giam chi phi hoat dong thong qua nhiing tac
dong sau:

- Tiép xuc t6t hon véi khach hang;

- Hién dai héa va phan cdp quan ly;

- Tang kha nang canh tranh;

- Ddy nhanh viéc da dang héa cdc dich vu tai quay giao dich.

Ngoai viéc tin hoc hda céc hoat dong tai quay giao dich, thi phat
trién cong nghé buu chinh cdn gém ca co gidi héa, tu dong héa céc
hoat dong khai thac va cung cédp dich vu buu chinh. Buu chinh nhiéu
nude da st dung cong nghé tin hoc, Internct dé cung cép céc dich vu
mdi nhu dién hoa qua Internet, mua hang, thanh toan qua Internet, cic
dich vu lai ghép... Xuat hién xu huéng hoéi tu gitta 03 loai cong nghé la
Buu chinh truyén théng, Vién thong va Tin hoc, Diéu nay dén dén mot
loai hinh dich vu buu chinh mé 14 buu chinh dién tr (e-Post). Xu
huéng d6i mdi cong nghé nay sé gitp cho Buu chinh cé thé canh tranh
dugc v6i cac dich vu thong tin dién tir dang phét trién manh,
10.1.1.5. Toan cdu héa cdc cong ty Buu chinh, Vién thong thé gici

Cung véi qua trinh toan cdu héa kinh t€, cic cong ty, tap doan
cung cdp dich vu buu chinh, vién thong thé giéi da va dang thuc hién
chién lugc “toan céu héa” hoat dong kinh doanh cla minh bang cich
sap nhdp hodc mua céc cong ty ¢6 dia ban hoat dong & cac khu vuc
khéc nhau trén thé gidi dé hinh thanh céc tap doin buu chinh, vién
thong méi ¢O thi truong réng lon, ¢6 tiém luc kinh 6 manh mé, c6
pham vi hoat déng toan cdu. Cic tip doan nay cung cip cic dich vu da
dang. Vi vay, ho phat huy dugc sitc manh, lién két hé trg, phdi hop
kinh doanh theo chiéu ngang va doc giita cic don vi thanh vién cha tap
doan, tao thanh mét day chuyén khép kin di kha nang cung céip
cdc dich vu tron goéi toan cdu, dip i\ing nhu cdu ngay cang cao cua
khach hang.
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Hon nita, cdc tap doan nay lai lién két véi nhau tao ra mot s6 cic
liéen minh nhim khai thac 6i da cic lgi thé canh tranh cha timg thanh
vién, nang cao hon nifa hi¢u qua kinh doanh ctia minh.

Cic cong ty, cac tap doan Buu chinh, Vién thong 1én md rong
pham vi hoat dong ciia minh théng qua hinh thitc ddu tu tnre tiép hoac
gidn ti€p ra nudc ngoadi. M1 quan hé gilra tap doan vdi ciac doanh
nghiép thanh vién theo xu thé phi tap trung quyén hanh, cic thanh vién
¢6 quyén tu chi trong diéu hanh san xuat kinh doanh.

Canh tranh toan cdu trong linh vuc Buu chinh, Vién thong, do
vay la mot xu thé tat yéu.

10.1.2. Méi trudng kinh doanh Buu chinh, Vién thong Viét Nam
trong thé ky XXI

Budc vio thé ky XXI, céc doanh nghiép Buu chinh, Vién thong
Viét Nam s& phai hoat dong trong mot moi truong kinh doanh méi, cé
nhiéu dac diém mdéi khic so voi trude diy. Moi trudng nay mang lai
cho cdc doanh nghiép nhiéu co hoi méi déng thoi v6i nhimg thach
thitc méi. Doanh nghiép Buu chinh, Vién théng cdn hiéu 1& méi trudng
kinh doanh dé c6 can cit xay dung chi€n lugc kinh doanh. Trudc hét
ching ta tim hiéu cdc dic diém lén cta moi trudng kinh doanh Buu
chinh, Vién thong.
10.1.2.1. Xu hudng toan cdu hoa, hoi nhdp kinh té khu vuc va quoc té

Toan cidu héa 14 su dich chuyén céc yéu t§ san xudt nhu vén,
cong nghé, lao dong... cing nhu su md rong nhiing quan hé kinh té€
qudc t&€ nhu thuong mai, ddu tu, vay ng... ra pham vi toan cau.

Ty do héa thuong mai va ddu tu 13 qud trinh gidm thiéu va di
161 x04 bo nhitng hang rao thu€ quan va phi thué€ quan déi véi hang
héa, dich vu va dau tu gitta cac nudc. Tu do héa thuong mai thic
day xu th€ toan ciu héa phat trién manh ca vé chiéu rong va chiéu sau.

Toin cdu héa din dén tr do héa thuong mai. Tu do hda thuong
mai lai thic ddy qu4 trinh toan cau hda phét trién nhanh chéng.
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Khong mot nude nao cé thé ding ngodi qué trinh hoi nhap néu
khéng mudn tu tich minh khoi trao luu phét trién chung va bi lac hau.
Khuon khé hoi nhap toan cdu hién nay 1a WTO véi 150 thanb vién
(trong s6 hon 180 nuéc thanh vien LHQ) diéu chinh dén 95-98% gid
tri thuong mai th€ giéi va dang mo rong ndi dung hoat dong sang céc
linh vuc khic. Viét Nam ciing di chinh thitc gia nhap WTO vao ngay
07/11/2006.

Dé thich nghi véi xu huéng d6, hau hét cac nude déu phai diéu
chinh chién lugc phat trién ciia minh theo huéng mé cira, gidm thiéu
va tién t6i xod bo hang rao thu€ quan va phi thu€ quan, lam cho viéc
trao d6i hang héa, luan chuyén cic nhan t6 san xuat nhu von, lao dong
va k§ thuat trén pham vi th€ gidi ngay cang théng thoang hon. D€ khoi
bi gat ra ngoai lé cua sw phét trién, cdc nude, nhat 1a cic nu6e dang
phét trién, déu phai né luc hoi nhap vao xu thé chung dé va ting cudng
sic canh tranh Kinh t€... |

Ngay nay, toan cdu hda va hoi nhap kinh t€ qudc t€ dang 1a xu
thé chung trén th€ gidi. Day 12 xu hudng cia nén kinh t€ mo, chuyén
mon héa, phan céng lao dong trén pham vi toan ciu. Qué trinh toan
ciu hoa, hdi nhap kinh t€ kho virc va quéc t€ s& tao diéu kién cho cac
qudc gia c6 thé tan dung duoc lgi thé so sanh cha minh, thuc hién
chuyén giao cong ngh¢, tang thém kha nang thu hit von ddu tu nudc
ngoai, thiic ddy va duy tri tang trudng bén vitng, nang cao phic loi xa
héi trén co s& cdc ngudn luc duge phan bd mot cdch hiéu qua hon. Day
chinh 1a Iy do ma phdn 16n céc nudc, cdc td chic kinh t€ khu vuc, thé
gi6i cam két thiic ddy qua trinh cdi c4ch kinh t& va hoi nhap cing nhu
toan ciu hda. Tuy nhién day ciing 12 thich thic 16n lao d6i véi cic
nude dang phat tri€n ma & d6 sic canh tranh cha nén Kinh t&€ kém.
10.1.2.2. Chinh sdach cua Pdng va Nha nudc ta

Dang va Nha nudc ta xem viéc héi nhap 12 dé phat trién dét nuée,
ddy manh thuc hién chién lugc cong nghiép héa, hién dai héa dat nuée
theo dinh huéng xa héi chi nghia, thue hién dan giau, nuéc manh, xa
hoi cong bang, dan chu, van minh.
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Pé nhanh choéng hoa nhap va tao diéu kién thic diy nén kinh (&
trong nudc phat trién, Dang vi Nha nudc ta chi truong thuc hién nén
kinh t€ thi truong cé su diéu tiét cha Nha nuée, chl truong mé cira nén
kinh t€ va kéu goi diu tu nudc ngodi, tham gia vio cdc 18 chic quéc &
va thi truomg qudc t€. Viét Nam gia nhap ASEAN nam 1995; chinh
thic 1a thanh vién cta APEC thang 11/1998; ky két hiép dinh thuong
mai v4i My thang 7/2000. Nam 2006, Viét Nam da chinh thiic gia
nhap WTO. D6 2 nhitng budc di quan trong dau tién trong tién trinh
hoi nhap véi nén kinh t€ khu vuc va quoc t€. Dé hoi nhap quéc €
thanh cong thi nwdéc hét phai nang cao nang luc canh tranh cia cic
doanh nghiép Viét Nam thong qua cédc bién phédp thuc day canh tranh.
DPiang va Chinh phtt dd yéu cdu cdc nganh phai soan thao 16 trinh hoi
nhap kinh t€ va trinh Chinh phi phé duyét.

Thuc hién duong 16i hot nhap qudc t€ cua Dang va Nha nudc,
nganh Buu chinh, Vién thong da phai soan thao “L.6 trinh hoi nhap
kinh t& quéc t&” dén 2020 trinh Chinh pht phé duyét.

Trong nén kinh t€ thi trudmg md theo dinh hudng xa hoi chu
nghia ma ching ta dang thuc hién, cic doanh nghiép duogc tu do kinh
doanh theo phdp luat: tu lo cdc yéu t6 dau vao cho san xuat (von, lao
dong, dat dai), tr lo tiéu thu san phdm ddu ra, tu hach toan, 10i &n 16
chiu. Co ché thi trudng hoat dong theo quy luat cung ciu, canh tranh,
lgi nhuan. Thuc € phat trién kinh t€ trong méiy chuc nam déi méi da
ching t6 chinh sich ding dan cha Dang va Nha nudce. Hang héa, dich
vu trén thi trudng ngay cang da dang, chat luong ngay cang cao, dich
vu cang phong phu, gid ca ngdy cang ré.

Nha nuée da giao von cho nganh Buu chinh, Vién thong bio toan
va phat trién. Cac doanh nghiép Buu chinh, Vién thong da thuc hién
hach todn kinh doanh. Nh& co ¢ché€ mdéi, nganh Buu chinh, Vién thong
dd d6i méi nhanh chéng, nang cao chit lugng va nang lue mang luéi
Buu chinh, Vién théng, cung c¢ip nhiéu dich vu méi cho x& héi. Tuy
nhién, doi hdi cha xd hdi ngay cang cao. Do vay, ching ta cling khong
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thé hai 1dng vé thanh tich di dat dugc. Hoan thanh t6t dep chién dich
tang 1c, toan nganh chiing ta lai bat diu budc vao mot giai doan méi
ddy théch thic 1a giai doan hoi nhap va phat trién.
10.1.2.3. Xu huong héi tu giita Tin hoc - Vién thong - Truyén thong
bay 1a xu hudng két hgp, xam nhép vao nhau cta ba linh vuc
cong nghé quan trong niy. Xu hudng nay xuét phat tir nhimg ti€n bd
vugt bac vé khoa hoc cong nghé trong cdc linh vuc Tin hoc, Vién
thong, va Truyén thong nhim théa man nhu ciu bung né vé thong tin
trong xa hoi.

Su két hop gilra cac linh vic nay mang lai su tién loi cho khiach
hang khi duge sit dung nhiéu dich vu khdc nhau thong qua mot thiét bi
dau cudi duy nhit, tao ra cdc dich vu lai ghép théa man t6i da nhu cdu
rat da dang cua khach hang, dong thdi nang cao hiéu qua kinh té nhd
tan dung khai thic duoc co s& ha ting cha phau. Nam 2006, truyén
hinh Ha N¢i, Truyén hinh cap Trung vong dang thir nghiém cung cap
dich vu Internet bang théng rong trén mang cap truyén hinh cta minh.
PAau nam 2006, cong ty FPT ciing da thir nghiém cung cip dich vu
truyén hinh theo nhu ciu (Video on Demand) trén mang Internet cia
minh cho khiach hang. Nhu vy, cic cong ty truyén hinh cé thé vuon
sang finh vuc Internet, cdc cong ty Tin hoc ¢é thé viron sang thi trudng
vién thong, truyén thong. Nguoc lai, cidc cong ty vién théng ciing cb
thé xam nhap vao Iinh vic truyén hinh trén mang Internet. Linh vuc
kinh doanh dugc md rong di cung véi viéc xuat hién thém cic déi thi
m&i ma trude day 14 khach hang cia cac doanh nghiép vién thong.

Qui4 trinh hoi tu giifa Vién thong va Tin hoc v Truyén thong da
lam bién ddi hoan toan bo mit thé gidi ngay nay. N6 cho ra ddi mang
Internet toan ciu ¢6 kha nang cung cip nhiéu dich vu phong:phii véi
gia ré nhu dién thoai, Fax qua internet, thu dién tlr, buu anh dién tu,
truyén hinh tuong tic, dio tao tir xa, y t€ tir xa, dién dan dién tit, ngan
hang tai nha, bdo chi dién tir, thu vién do, cong ty ao, mua ban qua
mang, lam quen, cudi hodi qua mang, trd choi qua mang, chinh pha
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dién tir, quoc hoi dién tir... va con xudt hién nhiéu dich vu méi nita ma
chiing ta chua thé hinh dung h&t. Mang Internet 13 phuong tién thong
tin toan cdu da nang trong tuong lai khong xa, trén thyc t€ da tr¢ thanh
hién thuc & mdt s6 quoc gia, Internet 13 phuong tién théng tin quan
trong thic ddy qua trinh todn cdu héa. Véi mang Internet thé gidi qua
la gan nhau, khéng con khoang cich dia ly. Viéc trao déi thong tin
kinh doanh, thong tin quan ly ciing nhu viéc giao luu tinh cam gitta
cic ¢d nhan trén pham vi toan th& gidi trd nén nhanh choéng, tién lgi va
vai chi phi ngay cang ré.

Ciing c6 thé nhan thdy xu hudng hoi tu gita Buu chinh truyén
thong, Vién thong va Tin hoc dang xdy ra 6 nhiéu nudc trén the gidi,
tr dé sinh ra moét loai hinh Buu chinh méi - Bwu chinh dién tir, lam
thay déi b6 mit cha Buu chinh.

Mit khac, ching ta dang budc vao ky nguyén thong tin, ky
nguyén ctua nén kinh € tri thitc. Tri thic s& tham gia va déng gdp tich
cuc vao moi finh vuc doi song x4 hdi, tir dao tao gido duc, kinh doanh,
quan 1y nha nudc dén cic linh vuc gidi tri. Théng tin s& 1A mot tai san
quan trong. Do vay, linh vuc cong nghé thong tin va vién thong duge
Nha nuéc chd trong wu tién phat trién, lam tién dé cho cdc nganh kinh
t€ khéc phat trién.
10.1.2.4. Xu huong thuong mai dién ti phdt trién

Cong nghé Vién thong va Tin hoc ngay cang xAm nhdp vio linh
vue thuong mai tao ra mét Iinh vuc kinh doanh méi 1a thuong mai dién
tl - thuong mai vdi sy hé tre dic luc cha cdc cong nghé vién thong va
tin hoc hién dai. Hién nay thuong mai dién tit dang phat trién nhanh
chéng trén thé gidi. Theo du bido dén 2004 téng doanh thu cla thuong
mai dién tir todn the gidi wdc tinh 1én téi 200 ty USD. Nam bét co hoi
nay, Buu chinh nhiéu nudc da sit dung cac trang Web dé cung cép cic
dich vu méi cho khich hang nhu dién hoa, mua tem qua mang, mua
hang qua mang, thanh todn qua mang. Tai Viét Nam, thuong mai dién
tir dang tr& thanh hién thuc nho ¢6 mang Internet. Qua Internet, mot
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doanh nghiép Viét Nam cé thé chao ban san phdm cha minh cho bt
k¥ ai trén hanh tinh nay ma khong can ra khoi van phong cong ty. Cic
bé ndi tro ¢6 thé ngdi truée man hinh may tinh, hay tham chi man hinh
vO tuyén thé hé méi trong nha minh nhung van ¢6 thé dao quanh dugc
céc quay hang siéu thi, ngim nghia vo s6 loai hang héa vA mua dugc
loai ma minh ua thich, Khich hang Buu chinh & O-xtray-li-a c¢é thé
tim hiéu cdc dich vu buu chinh, mua tem qua mang, thanh todn qua
mang, theo d6i va dinh vi buru phdm EMS qua mang. Nhur vay, thuong
mai dién tr s& la mot phuong tién quan trong gidp cic doanh nghiép
Viét Nam nang cao suc canh tranh nh& vuon ra thi trudmg the gidi véi
mic chi phi thip. Déng thdi, thuong mai dién tir cling tao ra nhiéu co
hoi kinh doanh mdi cho Buu dién, nhiéu loai hinh dich vu buu dién
mdi cho xa héi.

Tuy nhién, thuong mai dién tir & Viét Nam con & mic thap so véi
thé gidi va gap rdt nhiéu khé khin. Mot trong nhimg nguyén nhan cua
su cham tré, kém phat (rién clia thuong mai dién tlr & Viét Nam 1i do
ching ta chua ¢6 di co s& luat phdp cho Iinh vuc kinh doanh méi pay.
Mat khac, mang Internet & Viét Nam chwa db nang lyc phuc vu, gia
cudc cdn chua phit hgp tdi tién cha nhiéu ngudi. D€ thic ddy thuong
mai dién tir, Chinh phl yéu cdu nginh Buu dién phai phét trién hon
nifa mang Internet Viét Nam. '

10.1.3. Nhiimg thach thitc 16n d6i véi cac doanh nghiép Buu chinh,
Vién thong
10.1.3.1. Canh tranh ngay cang manh, quy mé canh tranh ngay
cang rong trén thi truomg vuu chinh, vién thong

Toan cau héa, hoi nhap kinh t€ quéc t€ ciing dong nghia véi canh
tranh khong chi trong pham vi qudc gia, ma con mé rong ra khu vuc
va qudc té.

Hoéi tu gilta Vién théng - Tin hoc - Truyén thong s& dan dén
nhiéu d6i thi canh tranh mdéi, nhiéu linh vuc kinh doanh méi trén thi
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trudong Buu chinh, Vién théng. C6 thé cic khach hang cii cia VNPT lai
trd thanh déi thi canh tranh nhu nganh Dién lyc, Ngan hang, Phit
thanh truyén hinh, cdc cong ty Tin hoc...

Trén thi trudng Buu chinh, Vién thong da xudt hién canh tranh
giita cdc doanh nghiép Buu chinh, Vién thong trong nudc. Theo “Lo
trinh hdi nhép kinh t€ qudc t€ qudc t&” ciia nganh Buu chinh, Vién thong
trinh Chinh phu phé duyét thi tién tGi s& c6 cdc cong ty lién doanh véi
nudc ngoai cung cap dich vu buu chinh, vién thong tai Viét Nam,
Canh tranh s& ngdy cang gay gat.

Trén th€ gidi ciing dién ra xu hudng md cira thi trudng buu chinh,
vién thong cho canh tranh, d6 13 xu hudng tu do héa thi trudng. 0
O-xtray-li-a hién nay c6 khoang trén 40 cong ty Vién thong canh
tranh, O Nhat, Buu chinh quéc gia chi chiém khoéng trén 20% thi phan,

Tu canh tranh trén thi truong dich vu buu chinh, vién thong sé
dan dén canh tranh trén thi trudng cdc ngudn luc ddu vao (vonm, lao
dong, thiét bi, cong nghé...) cia cic doanh nghiép buu chinh, vién
thong. Nhu vay, cac doanh nghiép buu chinh, vién théng khong chi déi
mat v&i canh tranh & thi truong diu ra, ma con phai déi mat véi canh
tranh & thi trudng cic y&€u t6 dau vao cho san xuit. Hon nita mic do
canh tranh ngly cang cao, quy mé ngay cang rong. Tl chd chi canh
tranh vé&i cac doanh nghiép trong nudc, ti€n t6i phai canh tranh véi cdc
doanh nghiép lien doanh va véi cac doanh nghiép nuéc ngoai. Tir chd
chi bi canh tranh & mét s6 dich vu, téi chd bi canh tranh & nhiéu loai
dich vu buu chinh, vién thong.

C6 thé chia canh tranh 1am b&n miic nhu sau: canh tranh noi bo,
canh tranh v6i cac doanh nghiép trong nude, canh tranh gilra cic nhu
cau tiéu ding khdc nbau clia con ngudi va canh tranh quoc t€. Mat
khdc, theo Michael Porter, c6 05 luc lugng canh tranh d6i véi mot
cong ty.

Gitta cic dich vu buu chinh, vién théng ciling canh tranh vé1 nhau
vi ching c6 thé thay thé nhau trong mot chimg muc ndo d6 dap ing
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nhu c4u thong tin lién lac cha khich hang. Dac biét cac dich vu vién
thong hién dai dang canh tranh manh véi cdc dich vu truyén thong.
Thu dién tir, buru anh dién t thu hit khdch hang bdi su nhanh chéng
va gid cude thap, Dién thoai, Fax qua Internet dang chiém ddn thi phin
cta dién thoai va Fax truyén thong. Bao dién tir ciing la d6i thu 16n clha
bdo chi truyén thong. Dién thoai di dong ndi ving CDMA canh tranh
véi dién thoai di dong GSM. |

Cac buu cuc gin nhau, cac dia ban gidp ranh cling canh tranh véi
nhau d€ thu hit khach hang. Théng thudng cic dia ban gin thanh pho,
thi xa ¢6 stc hit khach hang manh hon so véi cac dia ban néng thén
giap ranh thanh thi. Ma khach hang thi ¢é quyén lva chon va chon buu
cuc nao tién lgi, niém ndé dén chao ho.

N6i vé cdc doanh nghiép cung cap dich vu buu chinh, vién thong,
hién ¢6 t61 07 doanh nghiép dang canh tranh thu hiit khich hang. Thi
truong dién thoai dudng dai trong nuéc vira qua trd nén s6i dong khi
Vietel duge phép cung cip tha nghiém dich vu VoIP véi mirc cude ré
bang phan nira so véi cudc truyén thong. Cho dén nay, da ¢6 05 cong
ty Vietel, Saigon Postel, VDC, Hanoi Telecom va NetNam dugc cip
phép chinh thifc cung cip dich vu VoiP dutng dai trong nudc véi gia
cuée thap. Téng cuc Buu dién (nay 12 Bo Buu chinh, Vién théng) ciing
da cap phép md dich vu dién thoai VoiP qudc t€ véi miic cudce rat hip
din khach hang (1,3 USD/phiit). Cong ty Saigon Postel di trién khai
dich vu dién thoai di dong cong ngh¢ mdi CDMA. Cong ty Vién thong
Dién luc dang cung cdp dich vu dién thoai c6 dinh va di dong cong
nghé¢ CDMA. Hanoi Telecom ciing dang trién khai mang dién thoai di
dong cong nghé CDMA. Nganh Phat thanh truyén hinh ciing dang xay
dung mang cdp quang dén cdc ho gia dinh tai cdc thanh phé 16n dé
cung cdp cic dich vu truyén hinh cdp va Internet, vd mang cdp quang
d6 ciing 1a tién dé cho cdc dich vu vién thong khac. D3 c6 03 nha cung
clp dich vu két n6i (IXP); $& cé thém nhiéu ISP dugce cap phép hoat
dong trong thoi gian t6i.
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Theo dv thdo “Lo trinh hoi nhap kinh t€ quéc 1€’ cia Nganh Buu
dién trinh Chinh phua phé duyét, trong nhiing nam tdi mic d6 canh
tranh ndy cOn gia ting dé cic doanh nghiép Buu chinh, Vién théng
trong nudc co séat, tap dugt chudn bi cho canh tranh quéc t€ trong
tuong lai khéng xa.

Mot loai hinh canh tranh thuong khé thiy 1a canh tranh giira cic
nhu céu tiéu dung khic nhau cta x3 héi trong diéu kién ngan sich tiéu
diing cha méi c4 nhan va tap thé 1a c6 han. Do vay, b4t ky doanh
nghiép nao ciing phai nang dong huéng téi khich hang dé€ nhan duogc
st déng ¥ chi tiéu mua hang cha minh thi méi ¢ thé t6n tai va phat
trién duoc,

Trong diéu kién xu thé canh tranh va hoi nhap & trong nude ciing
nhu trén thé gidi, cac doanh nghiép phai chdp nhén canh tranh, vuon
lén dé thing loi trong canh tranh bang sic manh. D6 1a con dudng duy
nhét dé t6n tai va phat trién.

Trong thip ky méi ndy, kinh doanh trén thi trudng dich vu buu
chinh, vién thong sé& khé khin hon nhiéu so véi hién nay. Do vay, cic
doanh nghiép buu chinh, vién théng cdn phdi chyén sang quan tri
doanh nghiép mot cdch chuyén nghiép trén co s& sir dung tdng hgp cic
kién thitc quan tri kinh doanh nhu qudn tri chién hrge, quan tri nhan
su, quan tri tai chinh, quan tri Marketing, quan tri san xuft tic nghiép...
10.1.3.2. Khdch hang ngay cang kho tinh, ho doi hoi ngay cang cao

Cing v6i xu huéng canh tranh ngay cang gia tang, khach hang
cla cdc doanh nghiép buu chinh, vién thong ngay cang c¢6 nhiéu quyén
lua chon. Do vay ho doi hoi ngay cang cao khéng chi vé chat lugng,
gid c¢d, su tién lgi ma con ca vé thdi do, phong cich phuc vu. Do thi
triong buu chinh, vién théng moi duoc mo cwa cho canh tranh vao
ndm 1995, titc la chdm hon nhiéu so vai cdc loai thi truong khdc, nén
diéu nay gay dp luc 1én cho cdc nha cung cdp dich vu buu chinh, vién
thong Viét Nam.
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Mat khdc, sdc ép tir dur fudn xa hoi cling rat 16n, vi ca xa hoi cling
phai canh tranh trong méi trudng kinh t€ thi trudng va hoi nhap quéc
t&. Cac khach hang 16n (cic doanh nghiép) cha doanh nghiép buu
chinh, vién thong ciing chiu siic ép gidm chi phi - trong d6 cé chi phi
cho thong tin lién lac dé tang kha nang canh tranh. C4c nha dau tu
nude ngoai ciing yéu cdu Chinh phi giam chi phi sir dung céc dich vu
vién thong dé chinh sich d4u tu cha Viét Nam h&p din hon, thu hit
nhiéu vén ddu tr hon,

10.1.3.3. Ludt phdp ngay cang chdt ché

Luat 1¢, co ch€ quan 1y cua Nha nude ngay cang chat ché. Cac bo
luat ngay cang day thém,

Luat Choéng Doc quyén, Luat Doanh nghiép, Phdp 1énh Buu
chinh, Vién théng, Phap Iénh vé Gia... m6i dugc trién khai nham tao ra
mot moéi trudng canh tranh ¢éng bang cho moi doanh nghiép, nhu vay
s€ nang cao kha ning canh tranh clia cic doanh nghiép Viét Nam trén
thi trudmg quéc 1€ dé héi phap thanh cong.

Céc dao luat khic ciing s& dan ddn duoc xay dung va thuc thi. D6
14 cac Luat Buu chinh, Luéit Vién thong, Luat Cong nghé thong tin,
chinh sdch két ndi mang, chinh sach nghia vu phé cap

10.1.4. Nhiing co héi kinh doanh méi cho cac doanh nghiép Buu
chinh, Vién théng

10.1.4.1. Nhu cdu théng tin lién lac cua nhdn din ngay cang cao,
cang da dang, pham vi lién lac cang réng, kha ndng thanh
todan ngay cang cao

Xu huéng nay thé hién kha ré rang & Viét Nam va trén thé
gidi. Xa hoi ngdy cang phdt trién, d&i s6ng vat chit cita nhan déan
cang duoc nang cao thi nhu cau giao uu tinh cam cang cao, pham
vi giao ti€p ngay cang md réng. Mat khac, ngay nay con nguoi di
lai nhi€u hon va xa hon, do ¢é nhiéu th&i gian hon, c6 kha nang tai
chinh hon. Nhitng chuyén di du lich nudc ngoai, hoc tap, lam viéc
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& nudc ngodi ngdy cang nhiéu. Diéu ndy ciing lam cho nhu céu

thong tin lién lac tang cao.

10.1.4.2. Nhu cdu théng tin lién lac ciia Chinh phu ngay cang cao,
cang da dang, pham vi lién lac cang rong

Do qua trinh toan cdu héa va hoi nhap quéc t€, Chinh pha, Quéc
hoi ngay cang md rong méi quan hé giao hnu trong nude va qudc té.
Do vay Chinh pht, Quéc hoi ciing phéi ddn ddn dién tir héa, s6 hba dé
nang cao kha nang trao d6i thong tin. Viét Nam cling dang tham gia
x4y dung khong gian dién tir ASEAN dé giao huu véi cdc nudc trong
kh&i ASEAN va véi quéc té.

D3 xudt hién loai hinh Chinh phit dién tlr, Qu6c héi dién tir dé
dan ching c6 thé trao déi thong tin, sir dung cdc dich vu hanh chinh
nhanh chéng, tién loi. O cac ky hop Qudc hoi ciia nude ta may nam gan
day, Téng Cong ty (nay 1a Tap doan) Buu chinh - Vién théng Viét Nam
da mo nhiéu diém truy cép Internet mién phi tai cdc diém Buu dién -
Vin héa xa & cac viing sau, viing xa dé moi ngudi dan cé thé theo doi
nhanh chéng cic thong tin vé qué trinh hop Qudc hoi.

Cic Vién nghién ctru, cdc trudng dai hoc ciing ¢6 nhu ciu 16n vé
thong tin lién lac. Cic trang Web cua cdc truomg, cic vién la noi cung
cip thong tin nhanh chéng, tién lgi cho nhitng ai quan tdm. Sinh vién
¢6 thé truy cap vao trang Web cia Hoc vién Cong ngh¢ Buu chinh
Vién thong dé tim hiéu chuong trinh dao tao, dé hoc tir xa qua mang
(e-learning). Cac bac phu huynh hoc sinh céc trudng phé thong tai
Thinh phd Hé6 Chi Minh cé thé vao mang dé xem diém va tinh hinh
hoc tap cta cdc con em minh.

(3 Viet Nam ciing bit ddu xust hién cic dich vu ddo tao qua
mang nhu “On thi qua mang”, “Hoc dai hoc gua mang”, “chita bénh
qua mang” (Y t€ tir xa).
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10.1.4.3. Nhu cdu thong tin lién lac cia cdc doanh nghiép trong
nudc va lién doanh ngdy cang cao, cang da dang, pham vi
lién lac cang réong.

Do chinh sidch hoi nhap kinh t&€ quéc t&, s6 cdc doanh nghiép
nudc ngoai dén lam an tai Viét Nam ngay cang dong. Cic doanh
nghiép trong nudc ciing duge khuyén khich phdt trién va vuon ra
thi trudng thé giGi. i véi cac doanh nghiép thi théng tin lién lac
12 khong thé thigu dugce, vi d6 1a vii khi canh tranh giip cho doanh
nghiép rit ngdn khong gian, néi lién khoang cdch, ti€t kiém thoi
gian va tién bac. Va lai, khong chi doanh nghiép 16n ma ca vo s6
cdc doanh nghiép nho ciing can théng tin lién lac. Hinh thite kinh
doanh qua mang ngdy cang phé bién.

Tir Khi ¢6 Internet, nhiéu doanh nghiép Viét Nam da mé trang
Web dé quang cdo, gidi thiéu cho khdch hang, ban hang trong
nudc va quoc t& vé san pham dich vu cla minh. D6 ciing 1a thi
trudng noi khach hang c6 thé dat hang, mua hang. Mot s khu ché
xudt Viét Nam da nhan duge cdc hop dbéng thué mit bang cua cic
cong ty nudc ngoai qua trang Web ciia minh. Budi Nam Roi, hang
thi cong my nghé ciing vuon ra th€ giéi nhd xiic ti€én qua mang.

10.1.4.4. Trong nén kinh té tri thirc thi thong tin la hang hda quan
trong bdc nhit.

Th€ ky XXI la thé ky cla thong tin va tin hoc (thé ky C + C:
Communication and Computer) va nén kinh t€ the¢ gi6i chuyén din
sang nén kinh &€ tri thitc, & d6 thong tin [a hang héa cé gid tri dac biét.
Pang vad Nha nuéc da ra Nghi quyét vé phat trién cong nghé théng tin.
Nganh Buu chinh, Vién théng dang tham gia tich cuc dé thuc hién
Nghi quy€t nay. Day la co héi 16n cho cic doanh nghiép Buu chinh,
Vién thong tham gia thj truomg.
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10.1.4.5. Tuy nhién, cdc co héi nay ciing chinh la cdc co hoi chung
cho tdt cd cdc doanh nghiép Buu chinh, Vién thong

Co hoi méi khong chi danh riéng cho doanh nghiép Buu chinh,
Vién thong nao, cho du do 1a doanh nghiép chi dao nhu Tap doan Buu
chinh - Vién thong Viét Nam. Néu doanh nghiép chii dao khong nhanh
chong nidm bat duge cac co hoi d6 va dip img t6t nhu ciu thi truong
thi ho da kich thich c4c d6i thi nhay vao thi trudng kinh doanh, va do
vay thiic ddy s canh tranh tr& nén gay gat. Thue t€ ching to ring, thi
trudng Buu chinh, Vién thong rat hap din, da va dang thu hit nhiéu
doanh nghiép trong va ngoai nudc tham gia canh tranh véi Téng Cong
ty Buu chinh - Vién thong Viét Nam.

Vi du: Chinh phu dién tir tai thanh ph6 H6 Chi Minh bat dau
hoat dong.

Ban muén thanh lap céng ty? Ban muén biét tinh hinh dau wr
trong nudc va nude ngoai hay cac thit tuc vé dang ky kinh doanh? Chi
cin vao muc “Dau tu” ban sé ¢6 dugc cdc thong tin vé moi trudng,
chinh sdch, co hoi hay cic huéng din cu thé vé viec dang ky kinh
doanh hay thanh lap doanh nghiép; hodc tim hi€u hé so thi tuc ¢ip uu
dai diu tu, ho so dang ky kinh doanh da ndp & dau? Danh muc cdc du
an kéu goi dau tu tai Thanh ph6é H6 Chi Minh. Trong muc “Tai chinh -
Thué - Chitng khodn”, ban c6 thé tra citu cdc doanh nghiép cé dau hiéu
vi pham phdp luat vé thu€, huéng din dang ky ma s6 thué, ké khai,
nop thué, hoan thud gia tri gia tang, quyét todn, mién gidm thué, khicu
nat, t& cdo, xtr 1y vi pham trong Iinh vuc thué.

Cho dén ngay 07/5/2002 c6 tat ca 14 s&, nganh tham gia vao
Cityweb nay. Va dan dan, cdc quéan, huyén ciing duge két ndi vao d6.
Trang Web nady cha Thanh phd H6 Chi Minh ¢6 dia chi la:
www hochiminhcity.gov.vn.

10.2. POI MOI TU DUY KINH DOANH
10.2.1. Tu duy cii: huéng vé san xuit, khong coi trong khach hang

Diéu nay xay ra trong diéu kién cung nho hon cdu, hang hoa,
dich vu thiéu thén, chdt lugng ciing kém. Thi truomg 14 doc quyén, chi
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c6 mot ngudi ban loai san phdm d6, Nguoi ta goi day 14 thi trudng cua
ngudi ban.

Trong di€u kién nhu vay thi ngudi bin quyét dinh moi thit: gid
ca, s0 lugng, chat lugng, thdi gian, thai do... Ngudi ban khong can
khach hang ma khdch hang cdn hg. Do vay ngudi ban chang cén tim
hiéu nhu c4u, thi hi€u cha khach hiang. Ho chi ban c4i minh s&n c6 chi
khong bin cdi khach hang cén.

Ngudi mua bi dp dat moi thid. Ho khong ¢6 quyén lua chon ma
chi biét chip nhan thu dong cdc didu kién ap dat cia ngudi bin véi
mong muén cao nhat 13 mua duge nhimg thi thiét yéu cho cuge séng.

Tong cong ty Buu chinh - Vién théng Viét Nam di hoat dong
trong mdi trudng dé trude khi thi truéng Buu chinh, Vién théng duoc
mo cira (niam 1995).

10.2.2. Tu duy méi: hudng vé khach hang, coi trong khach hang
10.2.2.1. Thi truomg cuia nguoi mua - Khdach hang quyét dinh tdt cd

Do canh tranh nén cung ngay cang lén hon cau. Do vay nguoi
mua ¢6 thé manh, ho 1a ngudt quyét dinh mua gi, & dau, gid ca ra sao.
Va ho quyét dinh ludn ca su thanh bai cua doanh nghiép. Day ia thi
trudng cla ngudi mua. Ngudi mua ¢é quyén lua chon. Ngudi ban phai
chh dong fim ngudi mua.

10.2.2.2. Ldy muc tiéu ldu ddi la lam cho khdch hang hai long dé
phdn ddu

Khi thi trudng chuyén sang canh tranh thi khich hang tré nén
quan trong, séng con doi vdi doanh nghiép. Do vay, doanh nghiép phai
¢0 gang gianh va gilt khich hang lau dai bing cdch 1am cho khich
hang hai iong, va cao hon nira 12 1am cho khach hang vui sudng,

Trong diéu kién nhu vay thi muc tiéu cba doanh nghiép khong
chi l1a ban dugc hang, ma diéu quan trong hon ca la giit duge khich
hang lau dai. C6 nhu vay doanh nghiép méi (6n tai va phat trién dugc.
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Do vay, doanh nghiép phai chuyén sang tr duy huéng vé khich hang,
ldy viéc ddp Ung nhu ciu clia khdch hang lam muc tiéu kinh doanh lau
dai. Pay 12 mot budc doi mdi quan trong trong tu duy kinh doanbh.

10.3. PAC THU CUA DICH VU BUU CHINH, VIEN THONG

LA dich vu, cic dich vu Buu chinh, Vién théng ciing c6 cdc dic
tinh chung cta dich vy, vA ngodi ra con ¢6 thém mét s6 dac tinh
riéng khac.

10.3.1. Tinh v hinh caa dich vu Buu chinh, Vién thong

Khach hang khong nhin thdy, khong nghe thdy, khong sd thay,
khong ngti thay céc dich vu buu chinh, vién thong. Va nhu vay, cic
dich vu buu chinh, vién thong khong hidp dan truc ti€p dén cic gidc
quan ctia khach hang,

Day chinh 13 mét nhuge diém 16n cua cdc dich vu buu chinh,
vién thong, vi khdach hang khé nhan thic dugc vé chdt luong, cong
dung, loi ich, va khach hang khé bi hdp dan.

Chiing ta hay hinh dung khi ta vao hang phd, vao siéu thi, vao
bach héa hay vao qudn bun cha. Trong céc trudng hop nay, nguoi bian
hang chua mdi chao gi ca thi ching ta da bi 161 cudn bdi hinh anh, mau
sac hdp din va dac biet 12 mdi thom quyén ril cha thiic dn. D6i 1ap véi
tv duy Kinh doanh truéc day theo kiéu “Hiang miu cdm s&”, thi nay
khach hang dugc khuyén khich tha hé tiép xic truc tiép véi hang héa
dé nhanh chéng di t6i quyét dinh mua nhu trong céc siéu thi, clra hang
tu chon.., Dich vu vo hinh khéng ¢6 wu diém 4y. Do vay, ban cdc dich
vu buu chinh, bién thong kho hon, doi hoi nguoi ban hang phai ¢6 kién
thirc k§ nang ban hang cao hon.

Sau day 1 c4c phuong huéng khac phuc nhuge diém nay:

- Cho khich hang thay dugc cac thiét bi buu chinh, vién thong
hién dai tai noi giao dich, qua quang cdo dé gay an tugng tich cuc,
long tin vé chat luong dich vu,
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- TG chifc noi giao dich khang trang, hap dén, tién loi.

- Ban than ngudi bén hang phai niém nd, an cén gidi thich, hudng
dan, tu van cho khich hang diy da vé lgi ich cong dung cua céc dich
vu dé ho lua chon dich vu phii hgp véi nhu cau cha ho. Tu vén cho
khdch hang lua chon san pham, dich vu phit hgp véi nhu ciu ciia ho 12
mdt nhiém vu quan trong ciia ngudi ban hang Buu dién. Gay thién cam
v6i khdch hang ciing 12 diéu cdn thiét!

10.3.1.2. Quad trinh tiéu dung va cung cdp dich vu Buu chinh, Vién
thong xdy ra dong thei, véi su tham gia cia cd khdch hang
vd giao dich vién _

Khi khach hang dén quiy giao dich thi qua trinh mua ban va tiéu
dung bit ddu xay ra déng thai, Do vay, ngudi giao dich vién déng bon
vai: Khai thiac vién, ngudi ban hang, ngudi cham séc khach hang, va
ngudi xiic uén, Mu6n vay, ho phai duge dao tao t6t dé thuc hién ca
bdn vai dé.

Chat lugng dich vu phu thudc vao tam trang cua cua giao dich
vién. Do vay, khich hang thich gap ngudi ban hing quen, tin cay dé
mua thi mdi yén tam vé chat lugng.

Méi quan h¢ giao tiép gilta khach hang va giao dich vién ¢6 anh
hudng 16n dén tam 1y, sy cam nhéan cua khdch hang vé chét luong dich
vu. Theo thong ké khoang 70% cac y ki€n phan nan cia khach hang 1a
vé thdi do giao tiép cta giao dich vién.

10.3.1.3. Dich vu Buu chinh, Vién thong phdi trdi qua nhiéu coéng
doan ¢ cdc dom vi khdc nhau, dia phuong khdc nhau

D6 14 cac cong doan di, dén, qué giang.

Nhu vay, mot noi lam mét khach hang thi cac noi khac cling mat
theo. Cho nén moi don vi trong doanh nghiép Buu chinh, Vién théng
déu phai né luc 1am cho khach hang hai long, bat ké d6i véi ngudi
nhén hay ngudi gii, 12 d6i twong khiach hang cd nhan tiéu dung, cic co
quan Nha nudc hay céac doanh nghiép. Méi don vi, mdi ca nhan phai
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thay mat.cho cdc don vi khdc trong doanh nghiép dé giip d& hay nhan
16i v6i khach hang. Méi don vi phai tuan thh chinh xdc cic thé 1& quy
trinh khai thac thong nhét trén ca nudc.

D6i v6i mang lusi Buu chinh, Vién thong qudc t&, dé ¢6 thé dap
ting nhu cdu cia khich:-hang quoc 1€, thi mang luéi ciing phai dong bo,
vi né€u chi cé mdt vai qudc gia c6 mang ludi hién dai thi ciing khong
dap img nhu ciu cda khich hang quéc t€ trong trado luu hd nhap. Do
vay, dd xuft hién céc lién doanh lién két gilta cdc nha khai thiac buu
chinh, vién théng qudc (€ dé tao ra mot mang luGi thong nhdt toan cu.
Buu chinhHa Lan d3 b6 tién mua cong ty chuyén phét nhanh toin cdu
TNT dé vuon ra thi trudng thé gidi nhd mang luéi phan phéi toin ciu
hiing manh cia TNT. Buu chinh Viét Nam ciing d& ky két lién doanh
v6i cong ty chuyén phat nhanh toan cdu DHL dé néi lién mang Buu
chinh Viét Nam véi the gioi.
10.3.1.4. Cdc dich vu Buu chinh, Vién théng la khong thé du trit duoc

Dich vu thi khong thé san xuft hang loat trudc dé du tri khi cé
nhu cdu cao thi mang ra ban, hodc chuyén tir noi ¢é nhu cu thip sang
ban noi c6 nhu cdu cao dé ban. Trong khi d6 thi nhu cdu cha khéch
hang lai khong dong déu gilra cac gio trong ngay, gitra cdc ngay trong
tuan va gifra cic dia phuong khéac nhau.

Do vay, phai nim bit dugc quy luat sit dung cua khach hang dé
c6 k€& hoach phuc vu ghii hgp. Dong thoi ¢é chinh sdch gid cuée linh
hoat dé diéu chinh nhu cdu ctia khich hang, dan déu tai trong.

Mang ludi, dung lugng céc thiét bi truyén dén, chuyén mach néu
dé dr thira thi van phai tinh khau hao theo thdi gian. Do vay cdn phai
str dung chinh sdch cudc mém déo dé khai thac hét cong sudt thiét bi.
10.3.1.5. Gid tri méi lin giao dich nhé

Ma&i lan ban mot dich vu buru chinh, vién thong tai qudy giao dich
ching thu duge 1a bao. Do vay, ngudi ban hang phai kién tri, nang nhat
chat bi. Hon nita, chiing ta cdn phai c6 nhiéu khach hang quen gin bé,
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trung thanh thi méi mong c6 doanh thu cao. Céc chinh sach marketing
phai nham vao x4y dung long trung thanh cta khdch hang néi chung,
va clia cac khach hang 16n néi riéng.
10.3.1.6. Khéng phdi tdt cd cdc dich vu buu chinh, vién thong déu
cdn thiét cdap bdch doi voi tit cd cdc khdch hang

Nhu ciu cip bdch la nhu cdu can duge dap ung ngay. Do vy
khach hang c6 thé vuot qua céc can trd dé mua.

Nhu cdu chua cdp bich 14 nhu cdu ¢6 thé hoan lai tiéu dung sau,
. néu re, tién loi, vui vé thi mua, khéng thi théi. Mai loai dich vu buu
chinh, vién théng c6 thé 1a cdp thi€t déi1 véi nhém khich hang nay,
nhung lai khong cdp bach d6i véi nhém khach hang kia. Pién thoai la
mot nhu cdu t8i thidu d6i v6i céc nha kinh doanh, quan 1y vi ho ¢6 m6i
lién hé cong viéc da dang trén pham vi rong. Tuy nhién, déi vé cic
doi tuong khdc né cé thé chua phai 1a nhu ciu cép bach cho cudc song.
Do vay, d6i v6i nhitng thit chua cip bach thi cin ¢6 cdc chinh sich
kich thich, khuyé&n khich khach hang mua. Chinh sdch gid hét vang,
giam dan sau mét quéing thdi gian nio d6 d6i véi dich vu dién thoai di
dong, thué bao chinh 13 nhdm khai thic cdc nhu cdu st dung khéc
nhau cua cic nhém khach hang.

10.3.1.7. Chi phi cung cdp dich vu bwu chinh, vién thong sé khéic
nhau tai cdc dia phuong khdc nhau

Tuong quan cung cdu dich vu cling khic nhau tai cdc dia phuong
khic nhau. Tuy nhién, khéng thé dem dich vu duge san xuit & rioi c6
chi phi thap sang ban noi c6 chi phi cao.
10.3.1.8. Chi phi c6 dinh chiém ty trong lin trong tong chi phi

Do vay, khi quy mé san xudt ting thi gid thanh dich vu giam, tic
Ia san xudt dich vu buu chinh, vién théng tuan theo quy luat hiéu qua
theo quy mo.
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10.3.1.9. Buu chinh, Vién thong la nganh kinh té c6 cdu tric mang

Do vay, cac doanh nghiép Buu chinh, Vién thong chiu nhing
chinh sich diéu tiét rieng cua Nha nude nhu chinh sich canh tranh,
chinh sach két néi, chinh sdch gi4, chinh sich dich vu phé cap....

10.4. CAC LINH VUC KINH DOANH BUU CHINH, VIEN THONG

Céc dich vu buu chinh, vién thong tham gia vao ca 03 ludng trao
ddi trong xa hoi: Ludng trao dbi théng tin; Ludng trao d6i tién t¢;
Ludng trao déi hang héa, va tham chi ludng trao déi con ngudi.

Ching ta ¢6 thé chia c4c linh vuc kinh doanh dich vu buu chinh,
vién thong thanh 04 linh vuc 1én sau day:

10.4.1. Cac dich vu truyén dua thong tin

Day 1a nhém cdc dich vu co ban. Trong céc dich vu nay c6 thé
bao gém hai loai mang dac tinh Khéc nhau, d6 14 cdc dich vu buu
chinh va cédc dich vu vién thong hay théng tin dién .

Céc linh vigc Kinh doanh dich vy buu chinh, vién théng

1. Cac dich vu truyén dua théng tin
2. Cac dich vu phan phéi

3. Céc dich vu tai chinh ban 18

4. Cac dich vu tem va tem choi

104.1.1. Théng tin dién tur

Thong tin dién ti 1a cdc dich vu sir dung cdc phuong tién dién tr
vién théng dé chuyén dua céc loai thong tin thoai va phi thoai khéc
nhau nhu ti€ng néi, van ban, dir liéu, hinh anh. V&i cong nghé s6 hoa,
céc loai théng tin khdc nhau dé déu dugc s6 hoéa trong qua trinh truyén
dua. Uu diém clia thong tin dién tir 1a t6¢ d6 chuyén dua hét sitc nhanh
chéng vai chi phi ngay cang giam va it phu thudc vao khodng cich xa
hay gén.

Thong tin dién tir bao gém cac dich vu co ban sau day:
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- Dién thoai ¢6 dinh

- Dién thoai di dong (cong nghé GSM, céng nghé CDMA)

- Dién bao

- Nhin tin

- Fax

- Truyén s6 liéu

- CAu truyén hinh

- 1080...

Pac biét 1a trong nhimg nam gan diy xudt hién rit nhiéu dich vu
mdi qua INTERNET theo cong nghé IP:

- Dién thoai qua Internet

- Fax qua Internet

- Thuong mai dién tir qua Internet

- Thu, buu dnh dién tir qua Internet

- Y t€ tir xa qua Internet

- Pao tao tir xa qua Internet

- Ngén hang tai nha qua Internet

Xu huéng chung la cac dich vu dién thoéi con phdt trién khi mic
thu nhép cia dan cu tang 1én. Hon nita, dién thoai di dong s€ ¢6 t6c¢ do
phét trién nhanh hon dién thoai c6 dinh. So véi cdc mréc tién tién, mifc
tiéu diing cdc dich vu théng tin dién tir ctia ching ta con rat khiém ton.
Do vay tiém nang phdt trién cia nhém cdc dich vu ndy con cao.

Cac dich vu qua Internet con ¢é nhu cdu phét trién 16n vi phi hop
v6i xu thé phat trién chung cla thé gidi.

Viao dau nhitng nam 2000, bat ddu xuit hién loai hinh dich vu
vién théng méi la dich vu cung cép nodi dung théng tin, dich vu nay s&
c6 xu huéng phét tri€én manh. Pay 13 xu huéng méi trén thi trudong buu
chinh, vién thong Viét Nam.
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10.4.1.2. Théng tin Buu chinh

N6i vé dich vu buu chinh, truéc hét phai ké dén cac dich vu buu
chinh truyén théng. D6 la cédc dich vu:

- C4c dich vu phd théng: thu thudng, buu anh, 4n phim, géi nhd

Tuy nhién, ngay nay xudt hién cic dich vu méi dép dng nhu cdu
cao hon cia xa hoi:

- C4c dich vu chuyén phat nhanh: EMS, phat trong ngay.

- Dich vu buu phidm lai ghép Datapost (1a dich vu lai ghép giita
buu chinh truyén théng va tin hoc, vién thong).

Cac dich vu truyén dua tin tc buu chinh truyén théng bi canh
tranh bai dién thoai, Internet, do vay ¢6 xu huéng suy giam tuong d6i.

Ciac dich vu chuyén phat nhanh tin téc con cé nhiéu co hoi phat
trién va mang lai ngudén thu quan trong cho Buu chinh. Tuy nhién, vén
dé dat ra la phai dam béo ding thoi gian quy dinh, vi khdch hang cha
céc dich vu nay doi hoi cao vé chat lugng (thoi gian toan trinh, do an
toan). Dich vu chuyén phét nhanh ctia Buu chinh Viét Nam dang dinh
vi & vi tri thdp so véi dich vu chuyén phét nhanh cha céc cong ty
chuyén phat nhanh toan céu.

Buu chinh ciing phai dng dung chinh nhitng céng nghé canh
tranh v&i né (vién thong, tin hoc) dé tao ra cdc dich vu méi cé kha
nang dip ing nhu cdu cao cia khich hang. D6 13 Buu chinh dién tr
ma Buu chinh lai ghép 13 mot trong céc loai dich vu ctia né. Hién hay
Buu chinh nhiéu nu6c da phat trién Iinh vuc kinh doanh méi 13 Buu
chinh dién ti7 - ¢ Post.

10.4.2. Cac dich vu phan phéi

Pay 12 nhém céc dich vu buu chinh ¢6 muc dich chuyén dua céc
d6i tugng vat chit dén cac dia chi khdc nhau theo yéu céu cla
khach hang.
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- Buu kién: Loai dich vu nay hién nay c6 xu huéng suy giam
tuong d6i. Muon duy tri thi can phéi tang t6c do chuyén dua dé€ dap
ing nhu cdu thi tredng doi hoi ngay cang cao.

- Chuyén hang héa: Loai dich vu ndy khéng han ché vé kich
thudc va trong luong nhu buu kién va ¢6 xu huéng phét trién cling véi
thuong mai dién tir. Tuy nhién, dich vu nay bi canh tranh manh boi
nganh dudng sat, dudng bo, dudng thity, hang khong. Khi thuong mai
dién tx phat trién thi Buu chinh c6 nhi€u co hoi tham gia vao thi trudng
dich vu van chuyén hang héa. Pay ciing ]2 mot dich vu c6 thé phat
trién trong diéu kién toan cdu héa, budn ban qudc t€ phét trién ngay
cang manh do cdc hang rao thué quan va phi thu€ quan bi bai bo.

Buu chinh cdc nude trén thé gidi cung cap nhiéu loai hinh dich
vu da dang thudc loai ndy nhim dédp dng cdc nhu cdu phong phii cia
khéch hang. D6 1a cac dich vu;

- Phét hang thu tién: O Nhat Ban c6 dich vu trong tr mang tén la
dich vu buu phdm qué hvong. Ngudi Nhat Ban & xa qué ¢6 thé mua va
thudng thiic cdc dac san qué nha qua Buu chinh Nhat.

- Chuyén qua vao cdc dip 1é, tét cho khach hang: Cong ty VPS
Viét Nam da cung cdp céc dich vu nay chu yéu cho cac doanh nghiép,
co quan muén chuyén cdc moén qua nhan dip cdc ngay 1€ 16t cho cdc
khich hang, ban hang cla ho. Buu chinh Trd Vinh chuyén qua cho
khach hang nhan ngay No-en, Ngay tinh yéu, ngay 8/3, ngay 20/11...

- Chuyén phat nhanh c6 dau, dua dén tré em di hoc: Day 1a hai
dich vu ddc ddo do Buu chinh Trung Qudc cung cap nhd loi thé cua uy
tin va phuong tién van chuyén 161,

- Chuyén phat nhanh hing héa ddp ing nhu cdu cao hon vé thdi
gian cla khach hang. Vi du nhu chuyén hang héa ra san bay cho hanh
khach tai mdt s6 nude,

- Dién hoa k&m theo qua, tién mimg. Loai dich vu nay dugc mo &
nhiéu nuée trong d6 cé Viét Nam,
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- Dich vu bo phiéu bau cir tai nha tai Dan Mach.
- Dich vu kho van tai Niu Di-1an, O-xtray-li-a, Xin-ga-po.
10.4.3. Cac dich vu tai chinh, dai ly ban lé
Nhém cac dich vu nay phat trién manh & nhiéu nudc va mang lai
mot ngudn thu quan trong cho Buu chinh. Vi du nhu Buu chinh Phip
thu tir cdc dich vu tai chinh t6i 35% tdng doanh thu. Tuy nhién &
Viét Nam cac dich vu nay chua duge phit trién. D6 1a cac dich vu:
- Chuyén tién: thudng, nhanh, siéu nhanh.
- Tiét kiém Buu dién, giri mdt noi rit phiéu noi.
- Dich vu bao hiém buu dién
- Cac dich vu dati ly:
+ Thu déi ngoai té.
+ Thu tién ho céc loai: h6a don dién nudc, dién thoat, ti-vi
+ Thanh todn ho cdc loai: tra tién huu, trg c4p xa hoi...
Cic dich vu thuoc nhém niy con cé nhiéu co hoi phdt trién tai
Viét Nam, mang lai nguén thu Ién cho Buu dién. Hién nay dang ti€n
hianh qu4 trinh tich riéng Buu chinh va Vién théng. Dé tang nguén
thu, Buu chinh dugc quyén cung cdp cédc dich vu vién thong ban 1é va
lam céc chifc nang dai ly cho Vién thoéng nhu tha hé tién sir dung cic
dich vu vién thong, nhan don lap dat cdc thi€t bi vién thong, ban thé
dién thoai, Internet...
- Céc dich vu bdn 1é gém bin cic 4n pham nhu:
+ Van phong phim;
+ Ban d0 giao thong;
+ Thé dién thoai;
+ VE 6 t6 buyt,
+ Phong bi, tem thu, buu anh, hop buu kién;
+ Vat pham hru niém, bdo chi...
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Céc dich vu tai chinh bén 1é con cé nhiéu co hoi phat trién va
mang lai ngudn thu quan trong cho Buu chinh. Lgi thé cua Buu dién
khi cung cdp cdc dich vu nay 1a c6 mang ludi buu cuc rong 16n tiép
can gin véi dan. |
10.4.4. Cung cap tem cuéce va tem choi

- Tem thu

- Tem suu tap

- Céc vat pham lién quan t6i tem nhu cdc d6 hru niém lién quan,
FCD (First Day Cover)

Tem choi 13 aguén thu 16n cua buu chinh nhiéu nuée. Tuy nhién
dé phat trién dich vu nay ciing cdn phai ddu tu nhiéu cho cong téc
tuyén truyén, huéng dan suu tip va choi tem. Hy vong 13 khi doi séng
vat chit dugc ning cao, nhu cdu choi tem cua nhan dan s& ngay
cang tang.

10.5. DICH VU KHACH HANG
10.5.1. Thé nao la dich v khach hang?
10.5.1.1. Khai niém

Dich vu khich hang (customer serrvice), 13 tat ca nhitng diéu ma
doanh nghiép c6 thé va cin thiét phai 1dm dé ddp (ng nhu cdu va mong
mudn cua khach hang.

Co6 khich hang dén véi doanh nghigp chi don thudn 1a can mét
san pham bwu chinh, vién théng, ho muén mua mét t& bdo, mot con
tem hay goi mot cudc dién thoai. Nhung nhiéu khach hang khac con
c6 nhitng nhu cau, mong muon khic khéng kém phin quan trong. D6
14 cdc nhu cau:

- Puoc cung cdp thong tin vé san phém, dich vu

- Duoc tu van, huéng din lua chon dich vy, san phdm phit hop

- Pugc gidp da: géi boc ho buu phim, viét hd cic 4n pham, hoi
giup s6 dién thoai...
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- DPugc thong cam, chia sé niém vui ndi budn

- Pugc chao dén than thién, duge nhé tén

- Pugc 16n trong, dé cao

- Pugce khen ngoi

- Duge xumg ho cho nhu mong mudn (iré lai, gia dan hon...)

- Bugce gidp d& nhing diéu nho nho, chan thanh...

Nhiém vu cua nhilng ngudi & tuyén dau, thudng xuyén tiép xic
truc tiép v&i khach hang 14 phat hién kip thdi va thda mén cac nhu ciu
va mong muodn 4y.
10.5.1.2. Ding nghi thay khdach hdang

Dich vu khach hang t6t hay xdu 14 do khdch hiang nhan xét. Ban
c6 thé cho ring minh cung cdp dich vu khich hang t6t. Nhung néu
chinh khdch hang khong thiy nhu ciu cua minh duge théa man, thi ¢
nghia la dich vu khach hing cla ban chua t6t.

Do vay, dich vu khach hang khéng phai 12 mot loat cic quy téc
cing nhic ma ban thuoc long. Cin nhé rang cac khach hang khac
nhau thi cé nhu ciu, mong muén khic nhau. Nhu vay, dé thuc hién t6t
dich vu khdch hang ban cén phai khim ph4, tim hiéu nhu cdu clia méi
khéach hang va thuc hién nhitng gi c6 thé dé thoa mén khach hang.

10.5.1.3. Ai la nguoi cung cdp dich vu khdch hang?

~ Dich vu khéch hang khong chi cong viéc clia nhimg ngudi &
tuyén dau. Ai trong cong ty ciing c¢6 khach hang, hodc la khach hang
bén trong, hoac la khdch hang bén ngoai. Do vay moi nguoi déu cb
trach nhiém cung cdp dich vu khéch hang, tao ra moét day chuyén
dich vu khich hang. Néu day chuyén nay bi phd v& & mot khau ndo
d6 thi khdch hang bén ngoai khé ¢6 thé dugc cung cap dich vu khich
hang 16t,
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10.5.2. Tai sao dich vu khach hang lai quan trong?

Giit khdach hang bang lam t6t dich vu khéch hang:

Khéch hang hai Iong khi ching ta lu6n luén dap (ng duoc nhiing
mong doi cua ho. Khich hing vui suéng néu ching ta ludén lam dugc

‘nhitng diéu vugt qua su mong doi cta hg. Do viy, cung cap dich vu
khach hang 16t s€ gidp ta ¢6 thém nhiéu khéch hang trung thanh.

Mot khdch hang hai long s€ néi véi trung binh 05 nguti khac.
Mot khich hang khong hai tong s& phan nan véi trung binh 10 nguoi,
lam cho ti€ng xau lan xa, gy nguy co mét thém nhiéu khich hang.

Khi doanh nghiép cung cdp dich vu khich hang t6t, doanh
nghiép s& gilf dugc khach hang lau dai. Lic ndy ching ta ¢6 nhiéu co
hoi dé cung cip cho ho thém cdc san phdm mdi khdc va khdach hang
cling dé chap nhan hon.

Xu huéng ngay nay 1a dich vu ngay cang chiém ty trong cao
trong thu nhap quéc dan, dac biét 1a xu th€ cung cp dich vu tron go.
Khi khach hang gt buu kién, ho muén duge cung cép hop dung, diy
budc, gidy boc chdng va dap, nhin hiéu dep, muén nhan tai nha, phat
tai nha (door to door service, desk to desk service). Dugc cung cz?l'p_
thém cic dich vu nay khach hang thi hai l1ong hon. Con doanh nghiép
thi ¢6 thém cong viéc, s dung lao dong hiéu qua hon.

Khi doanh nghiép cung cdp dich vu khdch hang t6t thi uy tin cha
cong ty ting thém, thu nhap tang thém, khach hang it phan nan, moi
ngudi s& lam viéc vui vé va ban ¢6 co hoi 1am viéc, phét trién.

10.5.3. Dich vu khach hang la vis khi canh tranh

Ngay nay dich vu khdch hang cang tr¢ nén quan trong vi cic ly
do sau day:

- Canh tranh ngly cang manh mé trén thi trudng buu chinh, vién
thong. Céc d6i thi canh tranh thudng sit dung dich vu khich hang 6t
hon chiing ta dé€ 16i kéo khdch hang.



246 Gido trinh Marketing dich vu

- Chat lugng san pham chinh cGa cdc nha cung cép canh tranh
gan tuong tu nhau. Ho hon nhau chinh 12 & chd dich vu khich hang.
Day chinh 14 vii khi canh tranh cia céc d6i tha.

Do vay, dimg nén nghi ring cung cip dich vu khich hang 1a ban
on cho khach hang, ma 13 mot su can thiét séng con trong thi trudng
canh tranh.

10.5.4. Hé thong dich vu khach hang

Trong phén nay ching ta tim hiéu ky vé dich vu khédch hang déi
v6i khich hang cia doanh nghiép Buu chinh, Vién thong (khdch hang
bén ngoai)
10.5.4.1. Cdc phuong thitc cung cdp dich vu khdch hang

C6 nhiéu phuong thitc cung cdp dich vu khiach hang khic nhau.
D6 la;

Cac phudng thic cung cip dich vu khach hang

Cung cap dich vu khach hang tap trung tnuc tiép.

Cung cap dich vu khach hang phén tan tnuc tiép.
s Cung cép dich vu khach hang gian tiép qua dién thoai.

Cung ¢dp dich vu khach hang gian tiép thong qua cac trang web.
Cung c¢ap dich vu khach hang trudc khi ban hang.
» Cung cap dich vu khach hang trong qua trinh ban hang.

¢ Cung cap dich vy khach hang sau khi ban hang.

a) Cung cép dich vu khéch hang tip trung truc tiép tai cic trung
tam dich vu khich hang (Customer Service Center). Tai day duoc trang
bi cdc phuong tién hién dai gitp khdch hang giai quét khiéu nai, sira
chita bao hanh, cung cdp thiét bi, gidi ddp thac mac vé sit dung dich vu
va thiét bi, chdp nhan yéu ciu lap dit thué bao, chuyén déi thué bao.

b) Cung cip dich vu khach hang phén tan truc ti€p tai cac ghi-sé,
ki-6t Buu dién, tai bat ky noi nio nhén vién Buu dién ti€p xic véi
khach hang. Tai day khach hang ¢6 thé ti€p xic truc ti€p voi nhan vién
buu dién dé dang ky sir dung céc dich vu biru chinh, vién thong, dé hoi
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théng tin, hoic qua cic 4n phim quang cdo nhu t&¥ roi, qua “Sé tay
huéng dan khach hang” (customer guide), hodc qua quang cdo trén
man hinh. Cic buu t4, thg ddy miy ciing ¢6 traich nhiém giai ddp
nhitng thac mac trong pham vi minh phuc vu cho khéch hang.

¢} Cung cép dich vu khach hang gidn tiép qua dién thoai tai cic
dai dién thoai

- Pai 101 dang ky dam thoai trong nudc;

- Dai 142/143 hé trg vi gidi dép dam thoai quéc (€;

- Dai 116 giai dap s6 dién thoaij;

- Dai 117 béo gig;

- Dai 119 bdo stra chira s6 dién thoai;

- Cac s6 mdy giai ddp dién thoai di dong 24/24 gid cua hai mang
VinaPhone qua s6 may 1800.1091 va MobiFone qua sé may 1800.1090.

Cdc s mdy nay déu mién phi dé khuyén khich khiach hang hoi
thong tin, thac mic, khiéu nai. Khiach hang c6 thé tiép can 24/24 gid
tai bat ky noi nao c¢6 dién thoai. Ta nén nhé ring, khi khich hang con
phan nan truc ti€p véi chiing ta 13 ho con ¢ thién chi véi ching ta. Do
vay, day ciing 1a cach khuyén khich khach hang phin nan truc tiép véi
chiing La.

d) Cung cap dich vu khdach hang gian ti€p thong qua céc trang
web ciia doanh nghiép. Day la loai hinh giao ti€p mdi d6i véi da s6
khach hang Viét Nam, nhung rat tién lgi cho khdch hang biét sir dung
Internet, vi ndé cung cép thong tin biing ca hinh anh va 4m thanh trén
pham vi quéc t€. Khiach hang cé thé tim hiéu vé cic loai hinh dich vu
buu chinh, vién thong va bang gia cudc, tra cifu hanh trinh cta céc buu
phdm chuyén phat nhanh qua hé théng dinh vi EMS, biét duoc nhing
tinh hinh khé khan & noi gini dén nhu thién tai, dinh cong..., 1dy dugc
cdc mau gidy & can thiét cho viéc sir dung céc dich vu buu chinh, vién
théng. Hién nay nhiéu cong ty Buu chinh, Vién théng da c6 trang web
ctia minh cho khach hang truy nhap tim hiéu tin tic.
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e) Dich vu khéch hang c6 thé thuc hién truéc ban hang, trong
qua trinh ban.va sau khi ban:

- Céc dich vu khéach hang truée khi bdn hang chi y&u nham cung
cép thong tin vé san pham, dich vu cho khach hang lua chon. D6 1a
thong tin quang cdo qua cic phuong tién khic nhau, 1 su gidi thiéu, tu
vdn clia ngudi bin hang vé loi ich, cong dung cha san phidm, dich vu
dé khéach hang can nhac quyét dinh mua.

- C4c dich vu khic hang thuc hién trong quéa trinh ban la cac
phuong thitc thanh todn tién ioi, cdc hinh thitc ban hang khic nhau, la
dich vu mot cira, 1 thdi d6 an cdn, niém nd,

- Céc dich vu sau ban hang (dich vu hu mai) bao gdm bao hanh,
stta chita, nang cép thiét bi, gidi quyét khiéu nai, thay déi dia chi, hoi
nghi khich hang, tham hoi chiic mimg...
10.5.4.2. Co so vdt chit can thiét cho viéc cung cdp dich vu khdch hang

bé cung cdp dich vu khach hang t6t cdn phai ¢6 cic co sd vat
chit dugc trang ddy du cdc tién nghi. D6 1a cdc Trung tam dich vu
khdch hang, ciac diém cung cdp dich vu buu chinh, vién théng, céc
phuong tién giao ti€p v4i khich hiang nhu dn phdm, dién thoai,
Internet, hé thong co s& dit liéu khich hang. Do s6 luong khich hang
ngay cang nhiéu, néu khong ¢6 co so dir liéu khiach hang thi rat khé
thuc hién t6t duge cong tic dich vu khdch hang,
10.5.4.3. Nguoi cung cdp dich vu khdch hang

Ngoai nhitng cdn bé chuyén moén truc tiép lam coéng tic dich vu
khach hang tai cac Trung tam dich vu khich hang, cac Dai dién thoai
giai ddp thong tin (call-center, tat ca nhimg ai ti€p xdc tryc ti€p vai
khach hang bén ngoai déu c¢6 nhiém vu cung cdp dich vu khich hang
trong pham vi cong viéc ciia minh hodc chip nhan y kién cioa khich
hang dé phdi hop véi cdc bd phan chuyén mon gidi ddp, cung cip
thong tin cho khach hang. T4t ca cdc nhan vién giao ti€p truc tiép véi
khach hang déu phai dugc lva chon, dio tao cén than vé kién thiic
nghiép vu buu chinh, vién théng va kién thic cham séc khach hang.
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Cong thiic tém tat sau diy néu ra ba yéu cdu co ban d6i vdi
nhilmg ngudi giao ti€p véi khach hang:

+ Aftitude: Thai do, tie 13 cin co thai do dung din v& dich vu khach hang.
ASK:  + Skill: Ky nang, tic Ia can c6 ki nang thé hién thai 3, tinh cam cla minh cho
khach hang nhan biét.
+ Knowledge: Kién thic vé nghiép vu, vé cham soc khach hang.

10.5.4.4. Hé thong co ché, chinh sdach dich vu khdch hang

D€ c6 thé thuc hién cong tic cham séc khich hang ddy du, chi
dong va thong nhat trén toan mang ludi, cin phai c6 hé théng co ché,
chinh sich, quy dinh thdng nhat vé cic dich vu cham soc khach hang
dugc quan tnét & moi cdp, moi don vi trong doanh nghiép. Mat khic,
do cong tac cham séc khach hang doi hoi phai sdng tao, linh hoat. Do
vy, cdn phai phan cap cho céc cap dudi dé ho linh hoat cha dong thuc
hién kip thdi céng tic cham séc khach hang. Hi¢n tai Tap doan
Buu chinh - Vién thong Viét Nam da ban hanh quy dinh vé cham séc
khach hang cho cdc don vi thanh vién thuc hién.

10.5.5. Bay yéu cau ddi véi mot hé thong dich vu khach hang
10.5.5.1. Cam két cua cdc can bo qudn ly

Can bo quén 1y céc cdp déu nhan thitc rd vé tdm quan trong cla
dich vu khich hang va quyét tam thuc hién. K&t qua cla sy cam két
nay la doanh nghiép dé ra duoc muc tiéu dich vu khiach hang va phd
bién, tuyén truyén cho moi ngudi trong doanh nghiép biét, thim nhudn
va thuc hién.

Cong ty Buu chinh O-xtray-li-a cam két v6i khach hang cung cép
cic dich vu buu chinh chit lugng cao cho tat ca cdc khach hang.
V&i mdt doi ngi nhan vién chuyén nghiép, day nhiét tinh, Buu
chinh O-xtray-li-a cling cam két cung c4p céc dich vu khdach hang
hoan hao.
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Cong ty Vién thong Bell Ca-na-da dat cho minh sit ménh tro
thanh céng-ty hang diu thé gidi gidp cho khach hang thong tin va quan
1y thong tin. Muc tiéu cha Cong ty la dat duge tiéu chuin chat lugng
san pham, dich vu cao nhét the gioi véi gia t6t nhét the gidi.
10.5.5.2. Pé ra cdc tiéu chudn cu thé cho viéc thuc hién chdt luong

dich vu

Nhiing loai dich vu khach hang nio c6 thé dat duoc tiéu chuidn cu
thé thi nén lugng héa cic chi tiéu dé dé danh gid, phan tich, khen thudng.

Vi du: Buu chinh Anh dat tiéu chudn trd 1&i khi€u nai sau mot
tudn, phuc vy 95% khich hang tai cic ghi-sé trong thoi gian khong
qua 05 phut.
10.5.5.3. Hiéu ro khdch hang

Dich vu khédch hang mang tinh c4 nhén déi véi mdi khach hang.
Do vay ching ta phai hiéu rd khdch hang dé dap ing nhu ciu ctua ho
qua céc hinh thic diéu tra sau day:

- N6i chuyén truc tiép vé1 khdch hang tai giao dich

- Quan sat dé nam bat ngon ngit khong 131 ciia ho

- Bén tham khach hang

- Ma hoi nghi khich hang

- Viét thu hé1 y kién khach hang

- Mui khich hang viét y kién qua phiéu gop y.

- Goi dién thoai hoi ¥ kién khdch hang

- Moi khéch hang viél ¥ kién viio s6 BV17

- Pat ban chi dan khédch hang tai cdc buu cuc 16n.

- Khuyén khich khidch hang goi dién cho cong ty qua s6 dién thoai
mién phi: 18001091, 18001090 (cta cong ty VinaPhone, MobiFone).

- T6 chiic cdc cudc diéu tra nghién ctu thi trudng

- Theo ddi y kién khach hang qua cdc phuong tién thong tin
dai ching.
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10.5.5.4. Tuyén chon, hudn luyén tot, s dung diing ndng luc va trd
Iuong tuong xitng cho nguot lao dong

Nhan su dong vai tro dac biét quan trong trong dich:vu khiach
hang. Do vay, cdn phai thuc hién t6t ca ba khau trong quan tri nhan su
14 tuyén chon nguoi phi hop timg loai cong viée, dao tao t6t, sir dung,
danh gid ding va trd luong theo két qua cong viéc. D& cho cap duéi
chu dong, sdng tao trong viéc cung cap dich vu khich hang, nén thuc
hién phan cdp, tic 1a giao cho h¢ trach nhiém va quyén han ro rang,
diéu Kién thuc hién diy du.
10.5.5.5. Thudng cong kip thoi

Cin bo quan Iy can ghi nhan va thudng cong (vat chat va tinh
than) kip thoi cdc két qua 6t cua cap dudi. Ciing cén thudng ca cic
khiach hang mua nhiéu, khach hang trung thanh, khich hang chon
chiing ta: qua tang, thu cam on...
10.5.5.6. Gdn giii véi khdch hang

Doanh nghiép can thudong xuyén ti€p xic véi khdch hang,
thuong xuyén hoi ¥ kién ho, tao diéu kién, co hdi cho ho bdc bach véi
chiling ta cang nhiéu cang tét. Nén nhd phuong cham la:

- “Khi khiach hang con muén phan nan truc ti€p véi chiing ta la
ho con ¢é thién chi”.

- Khéch hang la thay day chiing ta trong kinh doanh”.
10.5.5.7. Hoan thién khéng ngung

Trong thi truong cic d6i thu ludn ludén mudn vuot ching ta. Do
vy, néu chiing ta hai long véi két qua dat dugc ma dimg lai khong
nang cao chit lugng dich vu khach hang thi chang mdy chéc cic d6i
thu s€ vuot ching ta.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Haiy néu ra 05 dich vu buu chinh, vién théng va phan tich céc loai
hinh canh tranh d6i véi né.

2. Hay nhan xét vé tinh hinh cung cdp dich vu khach hang tai don
vi minh.

3. Hay nhén xét vé cac phuong thikc ti€p nhan thong tin tir phia khdch
hang tai don vi minh.

4. Hay nhan xét vé doi ngii ban hang, phong cich ban hang tai don
vl minh.

5. 'Hay phan tich cdc xu huéng phét trién buu chinh, vién thong trén
thé gidi va tai Viét Nam.

6. Hay phan tich chi tiét cic nguy co va co hoi d6i véi cac doanh
nghiép Buu chinh va doanh nghiép Vién thong Viét Nam.

7. Haiy phan tich cdc diém manh va diém yé&u clia mot doanh nghiép
Buu chinh, Vién thong

8. Hay phan tich t6m tit tinh hinh canh tranh trén thi trudng buu
chinh, vién thong Viét Nam hién nay.

9. Hay dé xuit c4c bién phdp ddy manh dich vu khach hang d6i véi
cdc doanh nghiép Buu chinh, Vién thong.
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Phu luc 1
BUU CHIiNH DIEN TU

I. Gidi thiéu chung

Trong nhimg nam gin day, Internet dang phat trién rit manh mé
trén thé gidi néi chung va & Viét Nam néi rieng. Buu chinh cic nude
di va dang nhanh chéng nim 14y céng cu nay dé€ sit dung vao muc
dich hé trg dic luc cho quan 1y san xust kinh doanh va cung cép cdc
dich vy Buu chinh hién dai.

Internet va thuong mai dién tr da tic dong manh m& dén cdc qua
trinh san xudt, phan phoi va thanh toan giita doanh nghiép va khich
hang, rit ngan quy trinh san xudt, tiét kiém chi phi, tao thuan lgi cho
khich hang va cho ca doanh nghiép trong mua ban va thanh toan.
Internet tr& thanh mot phuong tién dac luc cho Buu chinh céc nudc.

Viéc img dung Internet va thuong mai dién tir trong kinh doanh
Buu chinh dan tGi mot loai hinh kinh doanh Buu chinh hién dai, dé 1a
Buu chinh dién tir: E-POST. Trong twong lai, hru lugng va co céu ty
trong cac loai buu giri sé ¢6 nhimg thay d6i I6n. Internet s& tic dong
dén Buru chinh dudi 02 géc do. Mot mat, d6 1a thach thic d6i véi Buu
chinh truyén thdng do Internet tao ra céc loai hinh dich vu canh tranh
manh véi buu chinh truyén théng nhu e-mail, thanh toan dién tir, quan
Iy dién tr, buu thiép dién tir, 108 dién nr... Mat khic Internet mang lai
cho Buu chinh nhu cdu méi do nhu cdu bdo quan, van chuyén, phan
ph6i hang hoa, buu kién, céc tai liéu giao dich tii chinh tang lén. Dy
kién, san luong buu kién trén toan th€ gidi dén nam 2003 dat khoang
6,53 trieu chi€c/ngay, tic [a tang lén gdp doi so véi luu luong hién
nay. Déng thdi, Buu chinh c¢6 thé chuyén Internet thanh phuong tién
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cung cdp thém cdc dich vu méi ddp dng nhu cdu thi trudng. D6 chinh
la-nguén gbc xuat hién Buu chinh dién nl.

Do vay, Buu chinh cdc nudc phai nhanh chéng sir dung Internet
nhu 1A mot co hoi kinh doanh méi dé mé rong thi phén, nang cao hiéu
qua san xudt kinh doanh.

2. Mot s6 vi du img dung Internet 6 Buu chinh cic nuée

Nhiéu nha khai thdc Buu chinh trong khu vuc da img dung thanh
cong Internet trong kinh doanh Buu chinh, hinh thanh nén {inh vuc
Buu chinh dién t0. C4c dién hinh [a Buu chinh Nhat Ban, Xin-ga-po,
Han Qudc, Hong Kong, Ma-lai-xi-a, In-do-né-xi-a... Cic nha khai thac
buu chinh doé da 1ap nén cdc Website kinh doanh Buu chinh trén mang
cung cip céc dich vu, san phdm buu chinh nhu: Buu pham, buu kién,
EMS, dién hoa, tem chai, buu thiép va ca cic hang héa khic nhu may
tinh, néng pham, dac sin dia phuong (qua qué huong - Buu chinh
Nhat)... Ngoai ra, khich hing c6 thé truy nhap dé tim hiéu théng tin vé
cac dich vu Buu chinh khdc nhau, vé gid cudc, vé cdc quy dinh hai
quan, vé cic tinh hinh dac biét tai cdc nugc dén nhu bao lut, chién
tranh, dinh cong... Ho ciing c6 thé 14y cdc miu b khai gii bing hda
nhu van don, t& khai hai quan... hoac kiém tra hanh trinh buu gii cla
minh di gui trude do.

M@t trong cac qudc gia di tién phong trong ing dung Internet vao
kinh doanh Buu chinh la Nhat Ban. Thuong mai dién tir & nuéc nay da
¢6 nhimg budc phat trién manh mé. S6 thué bao Internet nam 1999 [a
27 triéu thué bao. Dy bdo con s6 nay s€ dat muc ky luc 1a 77 triéu thué
bao nam 2005. Thuong mai dién t nim 1999 dat doanh s6 350 ty
Yén, dén nam 2005 du bdo s€ dat 7100 ty Yén. Buu chinh Nhat Ban
tng dung Internet trong 03 finh vuc: thong tin, thanh todn va phin phéi
hang héa. Web site www.postal.mpt.go.jp/ cung cip cho khich hang
ddy da cac thong tin vé cude buu chinh, gid md cira, hanh trinh buu
g, ¢dc loai hinh dich vu. Khdch hang ciing ¢6 thé vio “Cira hang do”
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ctia Buu chinh dé mua tem choi, buu thi€p, cic dic san & cac dia
phuong - qua qué huong. Khich hang ciing c6 thé truy nhap qua dién
thoai di dong.

Han Quéc ciing ¢6 t6¢c do phét trién Internet rat manh. Buu chinh
Han Quéc da thanh lap mo hinh Buu cuc ao qua Internet véi dia chi la
www epost.go.kr/. Khich hang cé thé truy nhap vao dia chi nay dé sir
dung cac dich vu Buu chinh, cling nhu mua cac hang héa khac nhau.
Viée thanh toan dugc thuc hién qua thé tin dung hodc qua dich vu
chuyén tién. Céac san phdm duogc chio ban qua Buu cuc do rat phong
phi, da dang nhu: néng pham, san phdm thi cong my nghé, may tinh,
rugu, dac san dia phuong, hang cong nghiép... Buu chinh Han Quéc
con cung cip dich vu ngan hang Buu chinh qua mang Internet.

Buu chinh céc nude khac trong khu vue nhu Xin-ga-po, Ma-lai-xi-a,
Hong Koéng, Fi-ji, An Do... cling tng dung manh mé& Internet vao kinh
doanh v&i cac mic d6 khic nhau. Buwu chinh Ma-lai-xi-a chi trong
nhi€u dén phét trién dich vu Datapost, dich vu lién quan t6i.chir ky
dién t. Bau chinh Hong Kéng cung cdp dich vu huu gilt chir ky dién
tr, cép chitng nhan dién tir. Khach hang Viét Nam ¢6 thé dang ky sir
dung dich vu dién hoa qua mang www.vapt.vn/. Hau nhu tat ca cic
Nha khai thic Buu chinh trén thé giéi déu c6 web site riéng cung cip
céc thong tin cdn thiét cho khdch hang va nhan cdc yéu ciu cua ho.
Ching ta ¢6 thé vao trang web www.upu.int/ va fim dén thu muc
“Postal Administrations” dé truy cip vao cdc web site cia Buu chinh
cic nudc.

Buu chinh In-dé-né-xi-a da xay dung mot mang riéng dé phuc vu
cong tdc quan 1y va kinh doanh. In-doé-né-xi-a }a mot quoc gia cé lanh
thd rong 1on véi 27.000 diém phuc vu buua chinh, Pé dam bao nhu ciu
thong tin quan 1y cia mang ludi buu chinh nay, déng théi md réng céc
dich vu thuong mai dién it buu chinh ra pham vi toan quéc, Buu chinh
In-d6-né-xi-a da xay dung mang ludi “Wasantara network”. Mang nay
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¢6 vai tréo nhu mang Intranet phuc vu cho muc dich quan 1y cia buu
chinh, déng thoi la mang cung cip céc dich vu gia tang ctia buu chinh
cho cong chiing. Cic buu cuc chinh da duge két ndi véi “Wasantara
Network™.

“Wasantara Network” hé trg cic linh vuc thong tin quan 1y va
kinh doanh sau day:

- K& todn tai chinh

- Marketing va ban hang

- Quan Iy nguén nhan lyc

- Thu lai ghép

- Giao dich tai chinh

- Thuong mai dién tr

Qua “Wasantara Network™ khach hang ¢6 thé sir dung cic dich
vu Internet nhu email, chuyén file, Telnet, Web - browser, Web-
hosting, Server-hosting.

Ky nguyén thong tin dang dén gin, “Wasanta Network” 1a mot
phuong tién quan trong dé quan 1y mang buu chinh, déng thdi 1a mot
co s& ha tdng thong tin vimg chic cho qudc gia phat trién.

C6 thé thay viéc ing dung Internet vao kinh doanh Buu chinh 13
mot xu thé tdt yéu ngay nay. Khu vuc Chau A Théi Binh Duong tay
chua din diu vé cong nghé thong tin nhung ciing da cé cdc két quﬁ
budc ddu ddng khich Ié theo huéng ¢-Post. Hiép héi Buu chinh Chau A
- Thai Binh Duong (APP) dang xic tién xay dung mang thong tin cé
chat lugng gitta céc ca quan Buu chinh qudc gia trong khu vuce, ti€n téi
¢6 thé cung c4p dich vu e-Post quéc t&,

3. Phuong hudng phat trién e-Post cho Buu chinh Viét Nam

Viét Nam dang trong giai doan phét trién co s& ha tdng thong tin.
S6 luong thué bao Internet chua nhiéu: 140.000 - dat ty 1& 0,18 thué
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bao/100 dan, chi bang 1/10 cic nuéc trong khu vyc. -Hé théng thanh
toan dién tir qua ngan hang ciing dang hinh thanh. Co s& phip ly cho
Thuong mai dién tu cling dang & giai doan so khai (giai doan 1). Do
vay viéc phét trién e-Post & Viét Nam ciing con gap nhiéu khé khan.
Céc trang web caa VNPT méi chi cung cip thong tin cho khédch hang
la chinh,

Nghi dinh 55/2001/ND-CP ngay 23/8/2001 cia Chinh phi vé quan
1y, cung cAp va sit dung dich vu Internet s& thiic ddy Internet Viét Nam
phat trién. Chinh phii Viét Nam dit muc tiéu phén ddu dén nam 2005
dat miic 1,5% dan s6 sir dung dich vu thué bao Internet. Déng thot véi
su phdt trién clia cdc hinh thic thanh toan hién dai qua ngén hang, thé
tin dung, chit ky dién t&r duge thita nhén, sy da dang héa céc loai thiét
bi ddu cudi truy cap Internet (PC, MobiFone, ti-vi...), 13 cdc yéu t6
thic ddy thuong mai dién tir phat trién nhanh. Pay vira 13 nguy co
thach thic, vira 1a co héi d6i v6i Buu chinh truyén théng.

D€ c6 thé t6n tai va phat trién doc lap sau khi téch khoi Vién
théng, Buu chinh Viét Nam cin xiy dung ngay moét chién luge phat
trién e-Post. Truéc mit, trong qua trinh chuin bi chia tich, cdn xay
dung du 4n mang buu chinh dién tir dé tranh th(i nguén vén ddu tu cla
VNPT. Hién tai Buu chinh c6 thé thuc hién m& cic trang web danh
riéng cho biru chinh nhim gidi thiéu, quang cdo cdc dich vu buu chinh
khic nhau cho khich hang lam quen, dng thoi cung cip mot s8 dich
vu ban ddu nhu ban tem choi qua mang, dién hoa, ti€p nhan dang ky
lip dit thué bao céc loai, tiép nhan thu khiéu nai cba khdch hang, danh
ba dién thoai dién ti, dich vu theo ddi va truy tim buu phdm chuyén
phét nhanh, dich vu b4o tra, bdo phat...
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Phu luc 2
PHAN TiCH MOI TRUONG CANH TRANH TREN
THI TRUONG BUU CHINH, VIEN THONG VIET NAM

Nghién citu méi trudong canh tranh la mét céng viée hét sic quan
trong va la méi quan tam hang dau cha bat ky doanh nghiép nao hoat
dong trong moi truong canh tranh. Trén co sd nghién ciru mdi trudng
canh tranh ma doanh nghiép cé thé vach ra chién lugc canh tranh
phis hop.

Thi truong Buu chinh, Vién thong ciing bat ddu xudt hién cic d6i
thi canh tranh tit nam 1995. Tuy nhién c6 nhiéu loai canh tranh da
xudt hién tr trudc thoi diém dé. PE cé mot bie tranh téng quan vé méi
trudng canh tranh trén thi trudng Buu chinh, Vién thong, ching ta s&
sir dung mo hinh phan tich canh tranh cua Michael Porter.

Theo Michael Porter, cé 05 yéu t6 canh tranh trong moi truong
canh tranh ddi vdi mot nganh kinh doanh néi chung va déi véi nganh
Buu chinh, Vién thong noi riéng nhu dugc mo ta trong so do sau day:

[ Céc doi thir tiém tang ]

r

Cac Cong ty
Ngudi cung cap canh tranh trong nganh
Buu chinh, Vién théng

)

l Séan phdm thay thé ]

Hinh 1: M6 hinh 05 yéu t6 canh tranh Michael Porter
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Ching ta s& phan tich chi tiét 05 yéu 18 trong mo hinh dé mo 14
biic tranh moi truong canh tranh trén thi trudng buu chinh, vién thong.
L& ra can phai mo (a riéng 1€ cho hai thi truong buu chinh va vién
thong. Nhung dé cho gon, ching ta c¢6 thé chi néu riéng timg thi
truong khi c6 cac van dé rieng. |
1. Cac déi tha tiém tang

Day 1a cdc déi thi trong twong lai khi ho ¢6 thé gia nhap vao thi
trudng buu chinh, vién thong. Tuy nhién khong phai dé dang tham gia
vao mot thi trudng nao do, dac biét ta thi trudmg buu chinh, vién thong.
Khi mudn tham gia vao mot thi trudng néi chung va thi trudng buu
chinh, vién théng néi riéng, cac d6i thu twong lai phai vuot qua duoc
rao can gia nhap nganh kinh doanh nay. C6 thé néu ra day cic loai rao
can ngan chan maot déi thi mudn gia nhap nganh Buu chinh, Vién thong:

- R0 can thi nhat ia loi thé theo quy mo: Trong mét s6 nganh
khi quy mo6 san xuét cia mot cong ty tang lén thi chi phi trung binh
cho mét don vi san pham giam xuéng. Nganh Buu chinh, Vién thong
la mét nganh ¢6 tinh chdt nhu vay. Di€éu nay c6 nghia la néu mét nha
khai thac buu chinh, vién thong c6 quy mé Ién thi ho ¢6 loi th€ canh
tranh so véi cac déi thi méi. Téng Cong ty Buu chinh - Vién théng
Viét Nam (VNPT) - nha khai thac chi dao trén thi truong ¢6 duge lgi
thé canh tranh nay. Tuy nhién & nhiéu nudc "Pao ludt chéng dic
quyén" khong cho phép mét cong ty chiém thi phian quéd ién. Chinh
phu My da quyét dinh chia tich Cong ty Vién thong AT&T thanh
nhiéu cong ty nho. Nam 2002, Chinh pht Trung Qudc ciing quyéi dinh
téch cong ty Vién thong chiy dao Chinacom thanh 02 cong ty: cong ty
China Netcom & phia Bic va cong ty Chinacom & phia Nam.

- Su trung thanh cba kh4ch hang: Mot cong ty da c¢6 chd ding
vilng chac trén thi trudng thi ¢6 nghia 13 da chiém duoc cdm tinh, long
tin va su trung thanh ciia khdch hang. Long tin va sy trung thinh cia



260 Gido trinh Marketing dich vu

khich hang cang cao thi cang gay kho khan cho céc d6i thi méi mudn
gia nhap thi treong.

Trong diéu kién d6, cac d6i thi mdi phai tim ki€m nhing ké hd
(thi trudng ngdch) cha thi trudng hién tai con bd ngd dé xam nhap,
hoic khai thdc nhitng nhuoc diém trong chinh sdch marketing mix ctia
déi thh hién hanh dé dua ra cdc san phim thay thé€, gianh thién cim
cua khach hang.

Loi th€ cia VNPT la ngudi ddu tién trén thi trudng nhiéu loai
dich vu bwu chinh, vién thoéng. Dé gilt dugc lgi thé nay trong méi
truong canh tranh, VNPT chi c¢6 mét chién luge duy nhét 1a phai
chuyén nhanh sang tu duy kinh doanh huéng vé khich hang.

- Lgi th€ tuyet d6i vé gid thanh do cong nghé cao, do kinh
nghiém lau nam, do bing phét minh sing ché, do chi phi ddu vao thép,
do chinh sdch wu dii ciia Nha nudc, do hiéu qua theo quy mé...

Muén giit dugc lgi thé nay, VNPT phai luén luon din ddu vé
cong nghe, phai ché trong cong tdc quan tri kinh doanh dé giam chi
phi, nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh. Céc doanh nghiép 16n néu
khong quan 1y 6t s& dé mac phai nhugc diém 1a bo mdy cong kénh,
lang phi, tinh quan liéu ménh lénh, cira quyén. Cong nghé tin hoc, vién
théng ngay nay thay ddi hét sitc nhanh chéng. Nhiéu cong nghé méi
véi chi phi dau tv thip ra doi. Do vay ciac cong ty nhd, méi tham gia
thi trudng ciing c6 thé nam 18y co hoi d6 dé canh tranh véi cic "Dai
gié\" phan ting chdm chap v&i cac nhu cau mdi cuia thi trudng. Vietel
vGi cong nghé TP da xam nhap thi truong dién thoai duong dai va gianh
dugc mot ché ding chan ban ddu dé ti€p tuc mé réng thi phdn. Chac
chin s& con nhiéu loai cong nghé cao nira d3 va dang dugc nghién cdu
va 4p dung. VNPT khong nén cham chan thém mét 1an niva.

- Rao can vé phip ly. Ddi v6i linh vyc buu chinh, vién thong
mudn gia nhdp nganh cin phai dwgc sy chdp thuan cia Nha nudc.
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Ngay nay theo xu thé hoi nhap, mé cira, cdc nudc déu cong bo 16 trinh
md cla thi trudng buu chinh, vién thong. Viét Nam ciing khong 1a
ngoai 1&. Pang va Nha nudc chu truong timg budc cho phép cac thanh
phan kinh t€ tham gia thi trudng buu chinh, vién théng. Pay chinh la
co hoi thuan lgi cho cic d6i tht méi bude vao thi trudng va 12 nguy co
s€ co thém cdc d6i thu canh tranh d6i véi chiing ta.

- Rao can vé v6n liéng, cong nghé 13 mot tré ngai I6n dGi véi cac
d6i thit mudn gia nhdp thi trudmg buu chinh, vién thong. Tuy nhién,
khi hinh thic lién doanh cung cap dich vy buu chinh, vién thong duoc
chinh phti cho phép thi van dé v6n liéng va cong nghé s& khoéng con 1a
s¥ can tré 16n nita. Vi cdc kénh huy dong von ngay cang phong phd,
céc dai thd tuong lai ciing c6 nhiéu co hoi thu hit ngudn von dau tir hon.

2. Cac doi thu canh tranh hién tai trong nganh Buu chinh,
Vién thong

D6 1a cac cong ty Buu chinh, Vién thong dang hoat dong trén thi
trudng buu chinh, vién thong. Loai canh tranh truc tiép nay manh phu
thudc vao cac yéu 6 sau:

- Co cdu thi trudmg canh tranh: D6 1a cdc kifu co cdu nhu canh
tranh hodn hdo, canh tranh déc quyén, déc quyén cua mot nhom cdc
dé6i thu (trudmg hop riéng 1a doc quyén song phuong cilia hai déi thit).
Chién lugc canh tranh s& khac nhau tiy vao timg co cdu thi trudng.
Hi¢n nay thi trudng buu chinh, vién thong cé co cdu doc quyén nhém
g6m mot s& it cac dai thil. Trong thi trudmg kiéu nay, chién luge canh
tranh cia cic d6i thi phu thudc 1an nhau.

- Téc do tang truong cua Nganh: Né€u Nganh cé toc do tang
trudng cao thi mitc d6 canh tranh s& khong cang thang vi chiéc banh
thi trudng con c6 thé 16n Ién dit chd cho céc doi thi. Khi tée do tang
trudng cham lai thi cdc d6i thu canh tranh s& gay gat dé gianh giat thi
phdn. Thi trudng buu chinh, vién théng Viét Nam dang & giai doan
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tang trudng cing véi mic do tang trudmg cua nén kinh t€, do vay mitc
d6 canh tranh chura gay gat. Tuy nhién néu t6¢ do tang trudng cia nén
kinh t&€ cham lai do nhitng nguyén nhan nao do6 thi nhu ciu tiéu ding
cac dich vu buu chinh, vién thong sé giam, diéu nay dan dén mic d6
canh tranh trén thi trudng buu chinh, vién thong s&€ manh hon vi cic
d6i thi phai ¢ gang gid va gianh giat thi trudng.

Mat trong céc chién luge ¢6 thé duge sit dung & day 1a chién luge
“lién k&t ngang” véi cac d6i thii canh tranh d€ tan dung wu thé cla cic
bén nham nang cao kha nang canh tranh. Thay vi canh tranh v6i cic
cong ty chuyén phat nhanh toan ciu, Buu chinh Viét Nam cé thé lién
doanh véi ho dé viron ra thi trudng todn cdu.

3. Ap luc tir phia cac sin pham thay thé

Cic san phdm thay th€ 1a cdc sin phdm mang lai nhimg loi ich
tiéu ding nhu s&n pham hién tai hoic cao hon cho khich hang. Céc
san pham thay thé€ thudng 12 két qua ciia cong nghé méi. Cac dich vu
buu chinh truyén théng bi cdc dich vu vién théng hién dai canh tranh
manh mé dén mic ngudi ta nghi ngd sy 16n tai cha thu tin truyén théng.
Ban than cac dich vu vién thong ciing bi chinh cic dich vu vién thong
mdi canh tranh gay git. Dién thoai IP dang canh tranh véi dién thoai
truyén théng nhd gid cuée thap va chat lugng chdp nhan duoc. Dién
thoai di dong ndi ving cling gianh khach hang cia dién thoai di dong
GSM. Nhu vay, khiach hang ¢é nhiéu co hoi lua chon, ho “cé gid hon™.

Canh tranh tir phia cdc sian phdm thay th€ 1a loai hinh canh tranh
gidn tiép. D€ canh tranh v6i cdc sin phdm thay th€ chiing ta phai chi
trong, ddu tv thich ddng dén cong tac nghién ctu phét trién cong nghé,
san phdm méi va ludn luén di ddu trong d6i méi san phdm. Riéng d6i
véi Buu chinh, dé d4p tmg nhu cdu cta khich hang ching ta cin phai
st dung chinh cdc cong nghé vién thong, tin hoc hién dai dé tao ra cc
dich vu méi - dich vu buu chinh dién tr cung cdp cho khéch hang. Day
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chinh Ia xu hudng hoi tu giita Buu chinh truyén thong - Vién thong va
Tin hoc dang x4y ra & nhiéu nudc trén the gidi.

4. Ap luc tir phia khach hang

Khdch hiang thudng mudn duge cung cip sin phdm véi chat
luong cao va gid thap, dich vu khdch hang hoan hdo. Diéu nay s€ lam
cho chi phi khai thdc tang 1én, lgi nhuan giam. Khach hang cé kha
nang gy ap luc déi véi nha cung cdp trong cic didu kién sau day:

- Khi s6 luong khédch hang it. Khi dé khich hang c6 thé lién két
v6i nhau dé gay ap lyc véi ngudi ban.,

- Khi ¢é cdac khach hang 16n. Ho 1a nhimg ngudt mua chuyén
nghiép. Nhitng khach hang nay c6 kha nang giy sitc ép cho nha cung
cp trong dam phdn vé chat lugng, gid ca cling nhu céc diéu kién cung
cap dich vu. Nhitng dp luc nay s& cang I6n néu cé cdc nha cung cip
dich vu buru chinh, vién théng khac nhau moi chao 16i kéo ho. Do vay
viéc quan ly, cham séc¢ khach hang 16n a nhiém vu hét sitc quan trong
déi vai ching ta (Key account Management).

- Khi c6 su de doa hoi nhip ctia khich hang vé phia sau. D6 la
khi ¢6 cdc khach hang l6n c6 thé mua dit ngudi ban, hodc tr diu tu va
khép kin qua trinh san xuat. Vi nhu viy ho ¢6 thé md rong chubi gia
tri vé phia trude, chi€ém mat “phdn miéng bdanh thi triémg” cia ching
ta. Cong ty Dién luc, Cong ty Tin hoc, Cong ty Phat thanh Truyén
hinh, Ngan hang... 1a nhitng khach hang cii cia ching ta nay tro thanh
déi thd canh tranh cla ching ta. Day ciing 12 thé hién xu hudng hoi tu
ba loai cong nghé: Vién théng - Tin hoc - Truyén thong, Trong trudong
hop nay chién luge cha ching ta nén ding la chia sé lga ich thong qua
lien doanh, lién két. Day la chién luge hoi nhap vé phia trudce.

5. Ap luc tir phia cac nha cung cip

b6 1a cic doanh nghiép cung cidp cic yéu td dau vao cho qua
trinh san xudt kinh doanh cta ching ta. Céc trudng hop sau diy s€ tao
ra stic ép do6i v&i chiing 1a tlr phia cdc nha cung cap:
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- Chi c6 mot s6 it cdc nha cung cip. Trong trudng hgp nay cic
nha cung cdp c6 thé lién két dé tao ra cdc 4p luc d6i véi ching ta vé
gid ca, chat lugng, phuong thic thanh toén.

- Khi khéng c¢6 sin san pham thay thé€ cho cdc yéu (6 ddu vio.
Trong truéng hgp nay ip luc clia cdc nha cung cip sé tang lén. Dic
biét trong trudng hgp céc yéu t6 dau vao cd vai trd quan trong doi véi
qud trinh san xuat coa ching ta.

- Khi viéc thay d6i nha cung cdp din dén mot chi phi 16n cho
chiing ta thi 4p luc cia nha cung cip s€ cao.

- Khi nha cung cdp de doa hoi nhap vé phia trudc d€ mé rong day
chuyén gid tri cua ho théng qua ddu tv md rong san xuit hoac mua dint
ngudi mua (ching ta). C4c nha cung cdp san phdm, dich vu ddu vao
cho chiing ta nhw cic céng ty tin hoc, cdc cong ty Van chuyén Dudng
bo, Pudng sét, Hang khong ciing ¢6 thé tr& thanh cdc déi thu tuong lai
c¢ha ching ta néu ho hoi nhap vé phia trude d€ cung cdp ludn cic dich
vu buu chinh, vién théng.

Chién luge ctia chiing ta trong trudng hop ndy ciing ¢ thé [a lién
doanh lién két chia sé quyén lgi, xay dung méi quan hé than thién
cung c6 lgi lau dai véi cdc nha cung cdp. Dy 1a chién luge hoi nhap
vé phia sau.

Tém lai, viéc phan tich cac dp luc trong moi trudong canh tranh
nhur trén s& gitip cho ching ta nhin dang dugc cic d6i thi canh tranh
hién tai cling nhur trong tuong lai, d6i thi truc tép cling nhu gidn tiép
dé co thé lua chon céc chién luge canh tranh, d6i phé ¢6 hiéu qua doi
véi céc ap luc canh tranh trén thi trudng Buu chinh, Vién thong.
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Phu luc 3

TONG CONGTY  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BUU CHINH - VIEN THONG Poc lap - Ty do - Hanh phiic
VIETNAM  TTTTTTTTmThmmTmmTeemmeee
§6: 03/CT-GCTT1 Ha Noi, ngay 05 thdng 02 ndm 2002

CHI THI CUA TONG GIAM POC TONG CONG TY
Viv Ndng cao chdt luong phuc vu khdch hang

Két qua thuc hién san xuit kinh doanh nam 2001 tuy c6 cao hon
so v6i nhilmg nam trudc day, nhung thi phdn mot s6 dich vu buu chinh,
vién théng tai cdc thi truong chh yéu dang ¢é xu huong mdt dan, do
khdch hang chuyén sang st dung dich vu cing loai cia cdc nha khai
thac khdc. Mot trong nhitng nguyén nhan chi yéu ddn dén tinh trang
trén la do cong tdc chdm séc khdch hang cua cdc don vi thanh vién
chua duoc chi trong, quan tdm ditng mic. Qua két qud thanh tra cua
Tong cuc Buu dién va Tong Cong ty Buu chinh - Vién thong Viét Nam,
cung voi cdc don thu khiéu nai, gép y cia khdch hang giti vé Téng
Gidm déc Tong Cong ty cho thdy: Tinh trang nhdn vién giao dich voi
khach hang, dién td, buwu 1d, céng nhdn ddy may... ¢6 thai dé phuc vu
chua 161, thiéu tinh thdn trach nhiém, thiéu linh hoat... con phd bién
trén mang luoi.

Hoat dong san xuat kinh doanh ciia Téng Cong ty tir nim 2002
s€ budc sang méi trudng mai. Tinh hinh canh tranh kinh doanh trén thi
trudng buu chinh, vién thong ngay cang gay gat, dac biét d6i véi cic
dich vu co ban va cic viing cé dia t6 cao. Dé tao ra mot budc chuyén
bién can ban, manh mé va toan dién trong coéng tic phuc vu nhu cdu
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khich hang va dam bao hiéu qua kinh doanh cac dich vu buu chinh,
vién thong cla toan Téng Cong ty néi chung va cdc Buu dién tinh
thanh phé néi riéng, Téng Gidm déc yéu ciu cdc don vi tap trung gidi
quyét ngay mot s6 van dé sau:

1. Tang cudng cong tac kiém tra, chédn chinh thdi do phuc vu cla
cac nhan vién giao dich, phuc vu khich hang. Cin bg, nhan vién truc
1iép ti€p xic vdi khach hang phai ¢6 tinh thin, thdi d6 phuc vu lich su,
tan tinh, ding muc, vui vé, hop tac san sang hudng dan, tra Ioi nhing
thac mac cia khach hang. Tuyét déi khong duge cdu gat, tranh cii, to
thdi d6 khé chiu véi khich hang. Trong ca Iam viéc han ché néi
chuyén riéng va lam viéc riéng. Khong dugc an, uéng tai ban lam viéc.

Chan chinh buu td, dién td trong viéc phat thu bdo dén nguoi
nhén, khong dé hién twong thu bdo bi nhau nét, that lac & khéau phat.

2. Tai cdc diém giao dich cia Buu dién, nhan vién phét tré lai da
tién thira cho khach hang. Trong truéng hop khong c6 du tién 18, phai
tra lai tién thira bang tem, phong bi... thi nhan vién phai thong bdo dé
khach hang théng cam.

3. Tang cuong kién thitc kinh doanh, giao tiép cho nhan vién tiép
xuc truc ti€p véi khach hang.

D6i v6i nhan vién phuc vu tai cdc diém Buu dién - Vin héa x4,
sau khi dugc tuyén dung phai tap huin hoic dao tao ngan han dé cé
nhimg kién thiic co ban vé Téng cong ty, Buu dién tinh, thanh phé va
mot s6 dich vu truyén théng cia Nganh dé ¢ thé giai dép, huéng din
khach hang.

4. Cong ty VinaPhone phéi hop véi cdc Buu dién tinh, thanh ph6
xem xét lai higu qiia clla cdc may dién thoai thé, lap dat thém cdc méy
méi tai cdc khu vac cong cong nhu Bénh vién, nha ga, trudng hoc...
Thudng xuyén kiém tra dinh k¥ dam bdo cdc médy hoat dong t6t, trlr
cudce chinh xéc,

5. Tang cudng cong tac ti€p thi, nhat 14 cdc dich vu mdi, dich vu
gid tri gia ting ma khich hang con chua biét va chua hidu. Mbi khi
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thay déi gid cude cic dich vu, khuy&n mai, mé dich vu méi thi ngoai
viéc gidt thiéu trén cidc phuong tién thong tin dai ching, cic don vi
phéi c6 & roi huéng dan dén timg khéch hang.

6. Cic don vi nghiém tic thuc hién Cong van s6 2273/GCTT
ngay 09/05/2001 vé viéc phdt hanh thu gép ¥ tai cic diém giao dich
ctia Buu dién.

Téng Gidm déc Tong Cong ty yéu cdu Gidm déc, thi trudng cic
don vi thanh vién trién khai thuc hién nghiém tic chi thi ndy, Ban Gid
cudc - Tiép thi chiu trach nhiém hudng din cdc don vi thanh vién thuc
hién, dong thoi theo d6i, cap nhat tinh hinh cong tic phuc vu, cham
s6c khach hang, bdo cdo hang tudn va dé xudt cac giai phap nang cao
chét lugng phuc vu khdch hang coa Tong Cong ty.

K/T TONG GIAM BOC
TONG CONG TY BUU CHINH - VIEN THONG VIET NAM
- PHO TONG GIAM POC
Dd ky: Tran Manh Hing
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Phu luc 4
PHAN TiCH CHIEN LUGC DOI MOI
NGANH BUU CHiNH, VIEN THONG

L. Su can thiét déi méi nganh Buu chinh, Vién thong

Vé mit ly thuyét, mot Cong ty Buu chinh, Vién thong Nha nudc
c6 thé hoat dong hiéu qua nhu mot céng ty tu nhan. Chinh phi khéng
can thiép vao cong viéc quan ly, khong ap dat nhitng mitc cudc phi
thuc t&, khdc xa voi gid thanh, déng thdi Chinh phd ¢6 dd ngudn tai
chinh dé xay dung mang lué, ddp ing diy di cdc nhu cdu cla x3 hoi.
Chinh pha ciing khong bién buu chinh, vién thong trd thanh mot
phuong tién dé giai quyét nhitng van dé xa hoi hay mot nguén luc dé
Jam gidm thét nghiép. Tuy nhién, thuc tién hoat dong cia nganh Buu
chinh, Vién théng & nhiéu nudc trén th€ gidi da ching to rang cic hy
vong trén 1a khong hoan toan thuc €.

Trong nhitng nam 80 di xuat hién cdc yéu 6 quan trong nhu sy
phat trién nhanh chéng clia cong nghé, su gia ting nhu cdu déi véi cac
dich vu, su hoi tu gita cong nghé Tin hoc va Vién thong, méi truong
canh tranh trong nhitng nganh cong nghiép khac, va quan trong hon ca
13 sy bat luc ctia nganh Buu chinh, Vién thong nha nudc nham dap ing
cdc yéu cau ngldy cang cao cua thi truong. T4t ca nhiing yéu to nay da
dan dén nhiing nd luc toan cau budc ddu nham ti€n hanh nhimg doi mai
lam cho hé théng buu chinh, vién théng chuyén d6i hudng theo thi trudng.

Nén kinh t€ th& gidi di trai qua nhitng bién dong I6n khi céic
nude thude khéi xa hoi chi nghia & Dong Au tan 1d va chuyén déi mo
hinh dé hoi nhap nén kinh t€ thé gidi. Qua trinh hoi nhap nay da dién
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ra som hon & mot s6 nganh céng nghiép khic. Hon nita, do buu chinh,
vién thong 12 nganh kinh t€ ha tdng quan trong, thi€t yéu nén day ciing
13 nguyén nhan chinh thic ddy Chinh phii cic nudc né luc déi méi
nganh Buu chinh, Vién théng.

C6 06 yé&u 8 co ban thic ddy Chinh pht cic nudc d6i méi moi
trudng phap 1y va m& cia thi irudng Buu chinh, Vién thong.

Thir nhdt, toan can hoéa va hoi nhéap kinh t€ quéc t€ cling nhu
cédch mang cong nghé md dudng cho canh tranh canh tranh toan ciu.

Thit hai, céc 16 chifc tai chinh da phuong ngay cing gan cic diéu
kién ddi mdi vao cdc khoan vién trg nuéc ngodi.

Thit ba, ngudn tai chinh va cdc khoan tin dung tir cic nha cung
cdp va céc nude dang giam dén, budc cdc Chinh phu phai quay vé von
dau tur clia khéi te nhan, ca trong nuée va quéc té,

Thit tu, cac nha khai thac buu chinh, vién théng cong cong truyén
thong khong thé thdéa min nhu céu dich vu ngiy cing cao clia xa hoi.

Thir ndm, cidc Chinh phu cic nuéc nhan thic duge nhiing co héi
thuén loi do toan cdu héa va hoi nhap kinh t& quéc té mang lai cho nén
kinh t& dat nude.

Thir sdau, khach hang nhan thitc duge nhimg lgt ich cia canh
tranh ca vé gid ca 1an cong nghe,

Xu huéng canh tranh toan céu trong Vién thong duoc khang dinh
trong Hiép dinh vé md cira thi truong Vién théng co ban, do 69 nudce
thanh vien WTO ky ngay 15/02/1997, dénh du mot bude chuyén 16n
vé chinh sich Vién thong thé gii. Nhu vay, chinh sach thuong mai
dang thic ddy déi mdi thé 1¢ quy dinh diéu tiét vién thong & nhiéu
qudc gia, ci ca nudc phat trién va dang phat trién.

Néi 16m lai, dong huc thic ddy cba moi su thay d6i trong nganh
Buu chinh, Vién théng dang 16n manh nhanh chéng, dac biét nhu ciu
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cta khéch hang ngay cang da dang 13 dong luc thuic ddy su déi méi va
phat trién nganh Buu chinh, Vién théng. Xu thé ty do héa thi trudng
trong cdc nganh kinh € khac ciing thic ddy manh mé qud trinh déi
méi trong nganh Buu chinh, Vién thong,
2. Céc bién so cua qua trinh déi méi

Trong qui trinh doi m&i nganh Buu chinh, Vién thong, ngudt ta
can phati lua chon gira cac quyét dinh khac nhau. D6 la cdc lva chon
chién luge. Chiing ta c6 thé khai quat héa cdc gid tri lya chon bing
céch ding cdc bién 56 hua chon chién luge. C6 thé néi, trong déi méi
Buu chinh, Vién thong ¢é 05 bi€n s§ chién luge co ban cin lua chon.
D6 1a cdc bién s X, X,, X3, X4, X5 Vi cdc gid tri xudt phdt va cdc gid tri

hudng tdi trong qua trinh déi méi nhu trong bang dudi day:

Tén bién 56

Gia tri xudt phat

Gi4 tri hudng toi

x,: Céu tric

Buu chinh & Vién thong hoat
dong chung

Buu chinh & Vi8n théng la hai
cong ty riéng biét

x,: Dia vi phap ly

L& co quan nha nudc

Bugc céng ty hda

X3 Tu duy kinh doanh

Huding vé san xudt

Hudng vé khach hang

X, Dang sd hitu

56 hiu nha nude

Tu nhan héa

Thi trudng ddc quyén

x5 Loai thi truong Thi truding duge i do hoa

Ung véi viéc chon cic gia tri cuc bién trdi (Buu chinh, Vién
thong hoat dong chung, Buu chinh, Vién thong 1a Co quan nha nudc;
Hudng vé san xudt; S hitu nha nudc; Doc quyén) 1a nganh Buu chinh,
Vién thong truyén théng.

f]hg vOi cdc gia tr cuc bién bén phai hay gia tri hudng téi trong

qua trinh d6i méi (Buu chinh va Vién théng tach riéng doc ldp; Hoat

dong theo ludt cong tv; Huéng vé khdch hang: Tu nhdn héa; Ty do

hod) la nganh Buu chinh, Vién thong dd thuc hién doi moi & mic triét
dé nhdt.
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Ung v6i cdc gi tri'd Khoang giita 02 gid tri cuc bién cha cdc
bién s6 la trang thdi ngimh Buu chinh, Vién thong dang & céc giai
doan d6i mdi khac nhau.-Néi cdch khéc, tng v6i mbi gid tri ciia bién
$6 X = (X, X3, X3, X4, X5) trong kKhong gian 05 chiéu 13 mét phuong 4n
chién luoe déi méi c6 thé.

Viéc lua chon gid tri cha cdc bi€n s6 trén tuong ting véi cic chién
luge 16n cia Nha nuée vé déi méi cic Doanh nghiép nha nuéc ndi
chung va Doanh nghiép Buu chinh, Vién thong néi riéng. Cic nudc
khdc nhau da thyc hién qué trinh déi méi & cdc mic d6 khic nhau,
twong ung véi cdc gia tri khac nhau trong khoang gitta cac gia tri cuc
bién clia 05 bién s6 ndi trén.

C6 thé két hop giita d6 thi va 05 bién s6 lua chon chién luge néu
trén dé mo ta khdi qudt cdc quyét dinh déi méi Buu chinh, Vién thong,
hay mo ta tinh trang cta Buu chinh, Vién théng cdc nudc. Phuong
phép toan hoc ndy cho phép ching ta mo 4 khéi quét qué trinh déi
mdi Buu chinh, Vién thong ¢ cdc nudce. Tinh trang hién nay cha nganh
Buu chinh, Vién thong Viét Nam c6 thé duge mo ta bang d6 thi nhu sau:

Buu chinh, Cong ty Hudng vé Tu nhan Tudo 4
Vién théng riéng héa khach hang héa héa
C&ngé ty
Nha : nufc
Buu chinh, Ca quan Hudng vé Nha nudc  Déc quyén
Vién théng chung  Nha nudc san xuat
Cau tric Dia vi Tu duy Dang sd hilu  Thi trudng
Buu chinh, Vién thdng phap Iy kinh doanh

Hinh 1: Tinh trang hién rai ciia Buu chinh, Vién thong Viét Nam
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3. Cac chién luge doi méi nganh Buu chinh, Vién thong

Tuong tng véi 05 bién s6 chién luge néu trén ching ta sé c¢6 05
chién luge co ban déi méi nganh Buu chinh, Vién thong, d6 la:

- Chién luge d6i méi cdu triic cta nganh Buu chinh, Vién thong;

- Chién luge d6i méi dia vi phép 1y cha co quan Buu chinh, Vién
théng Nha nudc;

- Chién lugc d6i méi tuduy kinh doanh;

- Chién luge d6i méi hinh thic s& hitu ¢co quan Buu chinh, Vién
thdng nha nudc;

- Chién luge ddi mdi loai hinh thi trudng Buu chinh, Vién théng.

Trong mdi chién luge néu trén ching ta s& phai lua chon cic gia
tri khac nhau nhau cla bién s6 tuong tng. Dé dat duge lya chon phi
hop, chiing ta phai cén nhéc giita cic lua chon cé thé clia mbi bién s
chién luge.

a) Déi véi bién 56 x, - Chién luoc déi méi cdu tric nganh Buu
chinh, Vién thong

Chién luge nay din dén céc lua chon sau day:
- Buru chinh va Vién thong thudc cing mot cong ty;

- Buu chinh va Vién thong 1a cdc don vi khai thdc riéng, nhung
thudc cung mot cong ty;

- Buu chinh va Vién thong tach riéng hoan toan.

Do su khéc biét ddng ké vé cong nghé, vé quan 1y ciing nhu vé
vai tro cia hai linh vuc Buu chinh va Vién théng, nhin chung da phin
c4c nudc hya chon phuong dn Buu chinh va Vién thong tich riéng
hoan toan.
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b) Poi vdi bién so x, - Péi mdi dia vi phap Iy cia Co quan Buu
chinh, Vién thong Nha nudc

Tir trang thai “Co quan nhi nudc” chuyén sang trang thai cudi
cung “Cong ty hoa” thuong cé mot budc trung gian, dé la “Coéng ty
theo luat dinh” (Statutory company). Tuy nhién cling cé trudng hgp
doi méi bd qua giai doan trung gian nay. “Coéng ty theo luat dinh” la
dang Cong ty nha nuéc, 12 mot buée ddi méi quan trong. Tuy timg
qudc gia ma coéng ty Buu chinh, Vién thong theo luat dinh cé duoc
quyén tu chi ¢ cic mic do khac nhau va phai dam duong cic nghia vu
khdc nhau. Tuy nhién, cic céng ty nha nudc thudng hoat dong kém
hiéu qua do thi€u quyén tu cha.

Viéc thuc hién “Cong ty héa” 1a giai phap quan trong dé khéc
phuc tinh trang nay. D6i véi Viéet Nam, chiing ta ciing s€ di theo hudng
ndy. Nghi quyét Ho6i nghi 3 Ban Chap hanh Trung uvong khéa IX da
dinh hudéng chuyén cdc doanh nghiép nha nuéc sang hoat dong theo
ché& do cong ty, cu thé 13 “chuyén doanh nghiép 100 % von nha n:dc
sang Cong ty trdch nhiém hitu han mot chii s hitu la Nha nuoc, hodc
cong ty ¢6 phdn gém cdc c6 dong la cdc doanh nghiép nha nudc”.

Trude khi “Cong ty héa” thudng phai tién hanh viéc tich riéng
chic nang quan ly nha nuéc vi chiic nang quan 1y khai thdc kinh
doanh dé tranh tinh trang “vira d4 béng vira thdi ¢oi”. Chifc nang quan
1y nha nudc duge trao cho céc co quan quan 1y nhi nude vé Buu chinh,
vé Vién thong. Chic niing quén 1y khai thic kinh doanh thugc vé cdc
doanh nghiép Buu chinh, Vién théng. Cac luat 18, chinh sich cling phai
duge hoan thién, bé sung dé 1dm co s& cho chiic ning quén 1y nha
nude. D6 1a cac Luat Buu chinh, Luat Vién thong, Luat cong nghe
thong tin, Chinh séch két néi, Chinh sach Nghia vu phé cap... Trong
moi trudng canh tranh, vai tro diéu tiét cia Nha nudc dic biét quan
trong, tao méi trudmg canh tranh binh dang.
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¢) Péi vii bién s6 x, - Chién lugc doi moi tu duy kinh doanh

Chién luyge nay con duge goi la Thuong mai héa co quan Buu
chinh, Vién théng Nha nuéc, tifc la qua trinh dua cdc nguyén tic thi
trudmg dp dung vao cu quan Buu chinh, Vién théng Nhi nude. Do vay,
cdc chifc nang quan trong trong mdt doanh nghiép hoat déng trong co
ch€ thi trudng nhu tai chinh, k€ todn, k& hoach chién luge, nguén nhan
luc, Marketing... phai dugc bd sung, ting cudng. Trong diéu kién canh
tranh ngay cang manh mé trén thi trudng Buu chinh, Vién thong thi
thuong mai héa 1a hét stc cdn thiét. Tuy nhién chuyén déi tir trang théi
cli sang trang thiai md&i doi hoi mot thdi gian nhat dinh, do vay, ¢6 céc
bude trung gian. Diéu quan trong 12 sitc ép canh tranh cua thi trudmg sé
1&'dong lyc manh me nhat thic ddy qud trinh chuyén déi nay.

Gitta “Cong ty héa” va “Thuong mai héa” c¢6 mdi lién hé tac
dong qua lai. “Céng ty héa” gitp cho co quan Buu chinh, Vién thong
quyén tu chi, nang dong dé déi méi tu duy kinh doanh. “Thuong mai
héa” trang bi cdc phuong tién thiét yéu dé co quan Buu chinh, Vién
thong c6 thé t6n tai trong moi trudng canh tranh. Néu thidu mot trong
hai chi€n lugc ny thi d6i méi s& khong thanh cong.

d) Doi véi bién 56 x, - Chién lugc déi mdéi hinh thitc s¢ hitu co quan
Buu chinh, Vién thong Nha nudc

Tir hinh thic s¢ hitu nha nudc ban ddu, cdc co quan Buu chinh,
Vién thong Nhi nudc trdi qua mot s6 cde hinh thitc sd hitu trung gian,
hén hgp gitta nha nuéc va tu nhan nhim thu hit cic ngudn von khac
nhau va ning cao hiéu qua san xuat kinh doanh.

Dai véi Viét Nam, Dang va Nha nudc ciing ¢6 chi truong da
dang hda so hitu doanh nghiép Nha nude théng qua cac hinh thic khac
nhau nhu ¢6 phdn héa, lién doanh, cho thué, ban khodn... Nha nudce chi
s0 hitu 100% d6i vi mang dudng truc quoc gia, quoc &, hoidc gilt cé
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phan chi phéi doi véi mét s doanh nghiép quan trong khac. Nghi
quyét 4 cling thic ddy hon nita qui trinh c¢6 phan héa cic doanh
nghiép mha nudc theo tinh than “Nhi nudc nhitng noi nao can thiét,
Thi trudng nhitng noi nao c6 thé!”.

e) Poi vdi bién 56 x, - Chién lwoc d6i mdi loai hinh thi truong

Canh tranh 13 xu thé& tdt yé€u trén thi trudng, dac biét trong diéu
kién xu hudng toan ciu héa va hdi nhiap quéc 1€, Dang ta cht chuong
cha dong hoi nhap dé phat trién kinh t€ dit nuéc, nang cao vi thé cla
Viét Nam trén truong quéc t€. Mudn vay, Viét Nam phai thuc hién cic
cam k&t md cita thi trudng d6i véi cic td chire kinh t€ khu vire va qudc
t€ ma Viét Nam dang va s& tham gia nhu ASEAN, APEC, Hiép dinh
thuong mai Viét - Hoa Ky, WTO.

Tuy nhién do sitc canh tranh cha san phdm, dich vu clia Viét
Nam con kém, do vay can phai c¢é giai doan chudn bi. Trong giai doan
nay canh tranh trong nudc duoc thuc ddy gidip cho cdc doanh nghiép
trong nudc tap duoct, lam quen v&1 moi trudng canh tranh.

Tir trang thai thi trudng doc quyén chuyén sang thi trudng ty do
héa cén phai ¢6 cic budc di cu thé (16 trinh md cira thi trudng Buu
chinh, Vién théng). Thong thuong, cdc nude thuc hién ty do hoa theo
trinh tir: Dich vu gia tang trude, dich vu ¢g ban sau; dich vu di dong
truée, dich vu ¢d dinh sau; dich vu duong dai trude, dich vu nd1 hat
sau; dich vu trong nuéc trudce, dich vu quéc t€ sau; thi truong thiét bi
Buu chinh, Vién thong m& trudc, thi truong dich vu ma sau.

Hién nay chiing ta da cho phép canh tranh d61 véi cac dich vu gia
tang, dich vu lién tinh va quéc té (VolP), dich vu di déong. Tuy nhién
mdi chi han ché & thanh phén kinh t& s& hita nha nuéc. Thanh phén tu
nhén trong va ngoai nudc dan dan ciing dugc phép tham gia thong qua

mua ¢d phan, lién doanh...
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Ngoii cdc chién luge d6i méi co béan trén day, trong qué trinh déi
md&i con phai thire hién moét loat cdc vin dé lién quan khic nhau nhu
déi mdi vé cong nghe, vé t6 chitc, quan 1y mang luéi, vé& sip xép lai,
dao tao lai ngudn nhan lyc... Nghi quyét 3 Ban Chép hanh Trung wong
khéa IX ciing dé cap dén viéc chuyén Téng Cong ty Buu chinh - Vién
thong Viét Nam sang mo hinh Tap doan, mét hinh thic 16 chic méi
d6i v6i cac doanh nghiép Viét Nam,

Véan dé dich vu phd cip ciing dugc gidi quyét thong qua Chinh
sdch nghia vu dich vu phé cap.

4. Poi méi nganh Buu chinh, Vién thong Viét Nam

Viét Nam dang trong qud trinh h6i nhip kinh t€ quéc t&, Ddi
méi, d6i mé6i doanh nghiép nha nudc néi chung va doanh nghiép Buu
chinh, Vién théng néi riéng 12 van dé duge Dang va Nha nuée hét sic
quan tam, dugc thé hién qua cic Nghi quyét cha Dang, ma méi nhit 13
Nghi quyét Hoi nghi 3 Ban Chip hanh Trung wong khéa IX. Tim hiéu,
phan tich cic xu huéng d6i méi Buu chinh, Vién théng trén thé gidi
cho ching ta nhiing kinh nghiém quy gi4 d€ thuc hién déi méi Buu
chinh, Vién thong Viét Nam thanh cong.

Nganh Buu chinh, Vién thong Viét Nam ciing da thuc hién cic
budc di ban dau theo huéng déi méi, d6i méi doanh nghiép nha nudc
dé hoi nhap kinh t& quéc t&. D€ cé thé tén tai va phit trién trong diéu
kién canh tranh m& rong ra pham vi khu vuc va quéc 1€, Téng Cong ty
Buu chinh - Vi&n théng Viét Nam cin cé cdc buc déi méi ti€p theo
manh mé& hon theo cic chién luge da phan tich trén day.

Péi méi Buu chinh, Vién théng 1 mot van dé 16m, lién quan dén
tdm chinh sich vi mé cia Dang va Nha nuéc, va dén toan bd nganh
Buu chinh, Vién thoéng. Do vay dé thuc hién thang 1gi, cin phai duogc
16 chitc, quén Iy chit ché va su ph6i hgp déng bo cia céc cip, céc
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nganh. Diéu khong kém phan quan trong 13 trude hét phai c6 sy nhan
thic, qudn triét thong subt cha toan thé cdn bd cong nhan vién buu
dién tich cuc tham gia vao qué trinh déi mdi, d6i méi ngay chinh trong
céch nghi, céch lam ciia méi chung ta.

D6 thi sau day cho ching ta x4c dinh vi tri ciia nganh Buu chinh,
Vién thong trudc va sau khi déi méi:

Buu chinh, Cong ty Hudng vé Tu nhan Tudo
Vién théng riéng hda khach hang héa héa
—
~.
b . :
'.o"i "-.. \....._._.-..........‘-....
" Congi ty
o Nha i nudc e et
e S A sera., | DOC quyén|
A : nha nudc
. Butu chinh, Cd quan Hudng vé Nha nudc  Doc quyén
Vién théng chung  Nha nudc san xudt
Cau tric Dia vi Tu duy Dang s hifu  Thi trudng
Buu chinh, Vién thong phap ly kinh doanh
fberseananeneraaas Tinh trang hién tai cuz Buk chinh, Vién théng

c——e——.—— Tinh trang sau cai cach cia Buu chinh, Vién thdng
Hinh 2: Tinh trang hién tai va sau cdi cdch (giai doan ddu)
ctda Buu chinh, Vién théng Viét Nam
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Phuluc 5
CHINH SACH NGHIA VU DICH VU PHO CAP (USO)
TRONG MOI TRUGNG CANH TRANH VIEN THONG

1. DAT VAN DE

Nhiéu nganh céng nghiép trong xa hoi nhu Van tai, Ning lugng,
Buu dién déu phéi thuc hién nghia vu “dich vu cong ich”, “dich vu phd
cap” theo yéun cau cha Nha nudc. Du sit dung thuat ngt nio thi ban
chdt cta khdi niém ciing 13 mot: cung cdp dich vu khéng tinh dén tinh
thuong mai nhdm thuc hién cdc muc tiéu xd hoi, muc tiéu phdt mrién
cua Nha ruoc.

3 nhiéu nudc trén thé gioi, khai niém “Dich vu phd cap”
(Universal Service), “Nghia vu dich vu phé cap” (Universal Service
Obligation) va “Co ché thyc hién nghia vu dich vu phé cap”
(Mechanism for Universal Service Obligation) 14 cac khédi niém phé
bién trong Tinh vuc vién thong, dugc thé hién & mitc do nong sau khac
nhau trong cic chinh sdch quan 1y vién thong cla timg nudc. Cic khai
niém niy c6 moi quan hé chat ché vot nhau, 1a ba mat thong nhat trong
cung mot pham trit pho cap.

_ Trén co s 1am rd cdc khéi niém lién quan dén dich vu phé cap,
phan tich &nh huémg clia canh tranh dén viéc phd cap dich vu ciing nhu
kinh nghiém qudc t€ trong [inh vuc nay, ching ta ddnh gia thuc trang
viéc cung cap dich vu phé cap hién nay & Viét Nam va dé xuét chinh
sach, co ché thuc hién nghia vu dich vu phé cép trong méi trudmg canh
tranh vién théng tir nay dén nam 2010 va dinh huéng dén nam 2020
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nhdm dat dugc muc tiéu kinh t€ - xd h6i ma nha nudc dit ra doéi véi

viéc phdt trién ha ting thong tin quéc gia.

2. KHAI NIEM DICH VU PHO CAP, NGHIA VU DICH VU PHO
CAP VA CG CHE THUC HIEN NGHIA VU DICH VU PHO CAP

2.1. Dich vu phé cap

Dich vu phé cap c6 thé dugc hiéu mot cich don gidn 1a dich vu
co bdn ddp \ng nhu cdau thong tin thiét yéu cia moi ngudi dan (cong
déng) trong cudc song hang ngdy va khd ndng truy cdp 16i dich vu dé.

1. Khdi niém “dich vu co bdn” xét tir géc do dich vu phé cap
khéng phai 1a bat bién, ma c6 méi quan hé hitu co véi su phat trién
kinh t€ cia timg nuéc noi riéng va su phét trién clia cong nghé va cong
nghiép vién thong néi chung. Dich vu “co ban” ¢6 thé hiéu la dich vu
dién thoai truyén théng (Traditional Telephone Service), dich vu vién
thong trén mang dién thoai cong cong (dién thoai c6 dinh, fax, truyén
s0 liéu tdc do thip) hay md rong ra tGi ca cac dich vu bang rong, céc
dich vu Internet. Kinh t& cang phén thinh, cdng nghé cing phét trién
thi khai niém “co ban” cang duoc mé rong, do do, pham vi cic dich vu
duoc coi 1a dich vu phé cap la khac nhau tity thudc vao timg nén kinh
(€ va trong timg thoi ky.

2. Khai niém “Nhu cdu thong tin thiér yéu” ciing 1 mot khai
niém thay d6i theo khong gian va thoi gian. Trong dién dan vién théng
APEC, khdi niém nay duoc hiéu rong rdi 12 nhiing cuéc lign lac ma
néu khong thuc hién duge sé& gay ra nhitlng hau qua bét lgi dang ké cho
hoat dong va doi séng clia nguodi dan, vi du nhu kha nang goi duge
dién thoai trong céc trudmg hop khan cip: cap citu y €, citu hoa, cong
an v.v...

3. Khéi niém "Khd ndng truy cdp” bao ham hai mat c¢ lién quan

chit ch& véi nhau: khé nang truy cap vé mat vat 1y (tinh sdn cé clia
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dich vu va sir thuén tién trong stt dung dich vu) va kha nang truy cap vé
miit tai chinh (tinh chap nhan dugc vé mit gid ca va chat lugng dich vu).

a) Kha ndng truy cdp vdt 1y dicoc xdc dinh cdn cit vao:

- Kha nang truy c4p theo khu vuc dia 1y: moi ngudi déu c6 thé su
dung dich vu phé cap bét ké ho sinh séng & dau. Diéu nay cé quan hé
mat thi€t v6i chinh sédch ddu tu phdt trién mang lu6i ctia cdc nha khai
thac. V6t hé thoéng dién thoai cong cong phdt trién réng khap va hop
1y, nhiing ngudi chua ¢6 kha nang lap dién thoai tai nha véan c6 thé truy
cap t6i cac dich vu co ban thong qua viéc sit dung dich vu tai céc diém
phuc vu cong cdng, dai ly, dién thoai the v.v...

- Kha nang truy cap ca nguti khuyét tat, ngudi gia: tao thuan tgi
dé cac d6i tugng nay duge sit dung dich vu ciing 1a mot yéu t6 quan
trong dé ddnh gid mic do phé cip dich vu.Véi su phdt trién nhanh
chéng vd manh mé cla cong nghé, cic nha cung cip dich vu c6 thé
dua ra nhiéu hinh thic trg gidp dich vu cho déi tuong nay: cung cip
lién lac dudi dang van ban cho ngudi ¢6 thinh gidc kém; dich vu dién
thoai thdy hinh cé thé gitp ngudi cam di€c théng tin dugc cho nhau
théng qua cir chi dién dat bang tay v.v

b) Khd ndng truy cdp vé tai chinh duoc xdc dinh theo cdc yéu 6:

- Kha nang truy cap theo mic s6ng: Nha nude qui dinh chinh
sdch gia cudc hop 1y tao diéu kién cho nhig ngudi ¢6 thu nhip thép,
ngudi vé huu, ngudi séng & ving xa xoi, héo ldnh déu ¢6 kha nang tra
tién dé duoc str dung dich vu.

- Chat luong dich vu: tédt ca cdc khach hang sir dung dich vu déu
duge hadng chat lugng dich vu nhu nhau, khéng phan biét do 1a cong
ty I6n, cong ty nhd hay ho gia dinh. Chédt luong dich vu dugc thé hién
& chat lugng, tién do 1dp dat, bao gbm ca lap dat ban ddu va nhitng
thay déi c6 thé c6 sau nay; chét luong dich vu dugc cung cAp nhu ty 1é



Phu luc 5: Chinh sdch nghia vu dich vu phé cdp (USO)... 281

rét cudc goi, chit lugng cua cudc goi, tinh chinh x4c cua héa don, dich
vu qua dién thoai vién; bao dudng va sifa chita dudng day.
2.2. Nghia vu pho cap dich vu

Nghia vu phé cép dich vu 12 nghia vu cung cédp dich vu phé cap
ma cac nha khai thic vién thong phai tuan thi nhim thyc hién cdc muc
tieu xa hdi do Nha nuéc dé ra. Nghia vu phé cap dich vu bao gém:

a) Nghia vu tryc tiép cung cap dich vu phd cép trén toan qudc
hodc theo khu vuc. Nha nuce chi dinh mét hode mét vai nha khai thdc
truc tiép ddm nhiém nghiu vu nay trén co sé duoc bu ddp kinh phi thuc
hién hodc duoc huomg mot s6 ddc guvén, chdng han nhu duge doc
quyén cung cdp dich vu vién thong duong dai trong nudc va quoc 1€'la
linh vuc dich vu ¢6 lot nhudn cao (bao cdp chéo gidta cdc dich vu);

b) Nghia vu déng gép kinh phi dé thuc hién phé cap dich vu. Nha
nudc quy dinh co ché dé tat ca cdc nha khai thdc vién thoéng c6 trach
nhiém déng gdép vé mat tai chinh cho nha cung cip dich vu phd cap
quéc gia hoac khu vuc, dé céc nha khai thic ndy truc tiép cung cdp
dich vu phé cap ra cho xd hoi. Co ché déng gop co thé duge thyc hién
thong qua quy phé cap dich vu hoidc cudce két néi.

2.3. Co ché thuc hién nghia vu phé cap dich vu

Co ché thuc hién nghia vu phd cap dich vu la tap hop cdc quy
dinh do Nha nudc dé ra dé dat dugc muc tiéu phd cap dich vu trong
[inh vuc vién thoéng, bao gdém:

a) Quy dinh cic loai hinh dich vu phé cép: vi du nhu qui dinh cic
dich vu dién thoai tiéu chuan, dién thoai thé, dich vu khdn cdp, dich vu
trg gidp cua dién thoai vién, dich vu giai ddap danh ba dién thoai, dich
vu quay s6 tin hiéu da tin v.v...;

b) Quy dinh kha nang truy cap (ca vét 1y va tai chinh) déi véi cic
dich vu phé cap, vi du nhu: s6 mdy dién thoai/100 ho gia dinh ; cu Iv
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truy cap (ki-l6-mét) dén cdc diém phuc vu cong cong c6 ngudi hoac
khéng cé nguoi phuc vu, dich vu danh riéng cho ngudi tan tat hoac
ngudi cé thu nhap thdp, chit lugng va gid cude déi véi cic dich vu
pho cap; )

¢) Quy dinh déi tugng phai thuc hién nghia vu dich vu phé cap vi
du nhu x4c dinh xem chi ¢é cdc nha cung cap dich vu trén co s& mang
(facilities-based service provider) phai thuc hién nghia vu ndy hay ca
cdc nha cung cip dich vu gid tri gia tang (VAS provider), cdc nha ban
lai dich vu (reseller) ciing phai thuc hién;

d) Xay dung va thuc hién k€ hoach phé cap dich vu: mic do phé
cap theo timg gial doan, bién phap va kinh phf thuc hién k& hoach.

e) Quy dinh s& lugng, quyén vi nghia vu cia nha cung cdp dich
vu phé cap quéc gia va khu vuc;

g) Quy dinh co ché tai chinh dé thuc hién nghia vu dich vu phé
cap: vi du nhrr quy dinh nguén ti chinh dé thyc hién phé cap dich vu
do chinh phu cdp tir ngén sdch hodc diéu ti€t qua thué€; do nha cung
cap dich vu phé cap quéc gia va khu vuc tu chiu trach nhiém trén co s&
bao cép chéo giita c4c dich vu; do c4c nha khai thic cing déng gop dé
trang trai kinh phi trén co s& cudc két ndi hoac quy dich vu phé cap v.v..;
3. ANH HUONG CUA CANH TRANH POI V61 DICH VU

PHO CAP
3.1. Anh huéng ciia canh tranh téi loai hinh va pham vi cung cap
dich vu

Trong méi truomg doc quyén, nha khai thac khong bi siic ép phai
dau tu, md rong mang ludi va dua vao dp dung cic cong nghé mdi thay
cho hé thong ci vin con kha niang khai thdc. Do dé, loai hinh cic dich
vu dugc coi 1a dich vu phé cép rat han ché va khong phai dia ban nao
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ciing duoc cung cdp dich vu vé6i chdt luong t6t (vi du nhu khong thé
qui dinh cé4c dich vu cép tin hiéu da tin, dich vu chuyén cudc goi, dich
v bdo cudc goi dén... 1a dich vu phé cap néu khéng cd hé thing téng
dai s0).

Khi thie hién tu do héa moi truong Vién thong, loat hinh dich vu
va qui mé dich vu s& duoc cai thién dang ké. Viéc ing dung cong nghé
$6 va cong nghé v6 tuyén nta hen khi nang ting dung [ugng hé théng
nham gitip cic nha khai thdc méi c6 thé canh tranh dugc véi dich vu
dién thoai téng dai n6i hat cha cdc nha khai thic hién c6. Vi vay, céc
nha khai thic hién c6 ciing phai cai tién chat luong dich vu, m& rong
leal hinh dich vu cung cdp va ning cap mang luéi véi cidc cong nghé
hién dai dé theo kip tién trinh canh tranh, Mit khdc, khi chuyén sang
moi truong canh tranh, ngoai viéc wu tién diu tu truée hét ¢ nhimg khu
virc dong dan cu 1a khu vue ¢6 thé nhanh chéng thu héi vén va mang
lai lgi nhuan cao, cac nha khai thac cling phai tAn dung nhitng khu vyc
thi trudmg con bod tréng dé md rong thi phan. Hé qua 1a pham vi cung
cip dich vu s€ dugc md rong, tao diéu kién cho nhiéu ngudi c¢6 kha
nang truy cap mang. Qua trinh nay c6 tic dong tot té viéc thuc hién
dich vu phd cap do mat do dién thoai ting nhanh hon v viéc truy cap
dich vu & nhimg viing xa x0i, héo lanh s& kha thi hon dac biét khi dng
dung cic cong nghé vo tuyén mdi.

3.2. Anh huéng ciia canh tranh t6i chét lugng dich vu

Trong méi trudng canh tranh, dé thu hit duge khdch hiang va mé
rong thi phan, nha khai thdc bat buoc phai ing dung céc cong nghé
mdi, khong ngimg céi tién phuong thic kinh doanh va nang cao chit
luong dich vu. Vi vay, trong moi trudng canh tranh, khach hang néi
chung dugc st dung dich vu véi chit lugng ngiy cang cao: tiéh do lap
dat nhanh hon, chét lugng thoai 16t v6i nhiéu dich vu phu trg hon, céch
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tinh héa don va thanh todn cuéc chinh xdc, linh hoat hon. Ngoai ra,
d6i vé6i nhitng ngudi tn tat, ngudi gia, viéc sir dung dich vu sé€ thuan
loi hon nho su trg gitdp cia cdc thiét bi dac biét.

3.3. Anh huéng ciia canh tranh téi gia cuéc dich vu

Trong moi trudng doc quyén vién thong chi ¢6 mot nha khai thic
vién thong thi trich nhiém cia nha khai thic la cung cap tdt ca cic
dich vu cho mot d&i tugng, tic 13 bao gbém ca trach nhi¢ém cung cip
dich vu phé cap. Do vay, gia cudc thudng khong duge xay dung trén
co s& gia thanh ma duge xay dung theo nguyén tdc bao cap chéo, tic
14 ldy cudce cao J cac linh vuc dich vu sinh loi nhiéu nhu cuoc duong
dai va quoc 16" dé bt ddp cho cudc thdp & nhitng linh vuc mang tinh
cong ich xd@ hoi nhu cuéc ndi hat va phi ldp dét, hay bao c¢dp chéo giita
cdc dich vu co ban véi cdc dich vy gid tri gia tdng v.v...

Khi chuyén sang moéi trudng canh tranh, co ché gid cudc nay
phai dugc can déi lai vi dudi sitc ép cia canh tranh & tim qudc t€, cic
nha khai thdc vién thong bat budc phai di€u chinh lai gid cude dudng
dai va qudc t&, din dén hé qua tit y&u la cude truy cip nodi hat phai
tang lén (k€ ca cudc ldp dat va cudce sit dung). Khi gid cuée duge diéu
chinh lai trén co s& gid thanh thi khong phai tat cd moi d6i tugng déu
c6 khd ning tai chinh dé lip dat va sl dung dién thoai tai nha néu thiéu
cac chinh sach hé trg clia nha nudc.

3.3.1. Cuoc lap dat

Cic s6 liéu khao sit do nhiéu nudc dua ra déu chiing minh rang
d6i v6i mot sd dai tugng, cude lap dat chinh 12 rio can dau tién khi ho
dinh lap dat dién thoai, nhat 1a d6i véi nhiing ngudi c6 thu nhap thip
va nhitng ngudi thuong xuyén di chuyén chd &, Do cude lap dat phy
thudc vao loai hinh hodc dia diém lap dat clia thué bao nén d6i véi khu
vuc nong thon va viing xa xot, héo 1anh, chi phi lap dit cao hon so véi
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khu do thi. Vi vay, dé thuc hién dugc muc tiéu phé cap dich vu &
nhitng viing ndy, nha nudc cin c6 chinh sdch cuée lap dat hop Ly.
3.3.2. Cude lien lac

R rang viéc ting cude lién lac s& lam giam s6 lwgng thué bao va
s phut lién lac; ngugce lai, cude lién lac thip s€ tang tin sudt truy cap
mang, hé tro t6t cho k& hoach thuc hién phé cap dich vu.

Diéu tra vao nam 1986 cua My chi ra ring: néu tang gip doi
cudc lién lac ndi hat thi mat dé dién thoai giam 3,2% & Ca-na-da, ting
gap doi cude lién lac ndi hat chi l1am giam 2% mat do dién thoai trong
$6 nhiing cap vg chong nghéo trén 65 i, nhung cb tic dong déng ké tdi
giGi thanh nién nghéo dudi 25 tuéi (mat do dién thoai giam 20%).

Mot d6i tugng khdc ciing bi tic dong bédi cude lién lac ndi hat 1a
nhiing nguoi song & nong thén va viing xa xoi, héo l4nh. Thirc € cho
thdy cude dién thoai dudmg dai chi€ém phan 16n tién cudc déi tuong nay
phai tra, vi thé khi can d6i lai bang cuéce, ho sé duge loi do cude dudmg
dai giam manh. Diéu dé cé nghia khi canh tranh ngay cang tang thi
cudc dudng dai ngay cang giam, ddn dén hé qua 1a muc tiéu thuc hién
dich vu phé cap & khu vuc nong thén va viing xa x6i, héo lanh s& dé
thanh c6ng hon.

3.3.3. Cudc bao duing (thué bao thing)

Nhém ngudi ¢6 thu nhap thap, dac biét la nguoi gia va nguoi 6m
yéu, it khi ding dién thoai dé goi di ma chi yéu chi st dung dé nhan
céc cudc goi dén va goi cdp ctru. DGi véi nhém ndy, viée tach riéng
giita cudc bao dudng va cude cho timg cudc goi, cich thitc trd cude
(hang thang, hang qui hoic hang nam) la mot trong nhiing yéu t6 quan
trong nhim tang kha nang truy cap. Tuy nhién, nhém nay s€ bi anh
huong khéng nho khi nha khai thdc can d6i lai cude ndi hat va cude
duong dai.
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4. CO CHE TAI CHINH THUC HIEN NGHIA VU DICH VU
PHO CAP

4.1. Co ché bao cap chéo

Cung v6i quyén khai thdc cdc dich vu mang lai lgi nhuan cao
(ddc quyén) nhu dich vu dién thoai dudmg dai trong nuéc va quéc te,
nha khai thic phai truc ti€p cung cap dich vu phé cip cho toan xa héi.
Bién phdp nay thuéng duge dp dung trong méi trudmg doc quyén hodc
@ giai doan dau chuyén sang canh tranh thoéng qua diéu ki¢n cép phép.
Diéu kién cdp phép cb thé 1a: dé duoc quyén ldp X duong day dién
thoai & khu vic kinh doanh thi phdi phat trién Y mday dién thoai ¢ khu
vuc heo lanh v.v... Khi d6, nha khai thic phai tu can d6i doanh thu, lay
lgi nhuan & céc dich vu c6 1ai dé ba dip cho viéc thuc hién phd cap
dich vu chir khéng dugce tat trg cho viée thuc hién nay.

Theo co ché bao cdp chéo, ché do bao cdp s€ duge 4p dung trén
pham vi rong ma it chi ¥y dén hiéu qua phd cap dich vu ciing nhu hiéu
sudt khai thac va st dung mang lugi. Mit khéic, bao cp trén pham vi
rong ciling déng nghia vdi viéc s6 tién trg cdp cho moi cd nhan cu thé
s€ bi han ché, nhiéu khi khong hé trg mot cach tuong xing cho nhiing
ngudi thuc su can duge trg cap, nhit 1a khi nha nudc dat ra chinh sach
trg gid dich vu co ban ndi hat cho moi ddi tugng su dung, khéng phan
biét giau nghéo.

4.2. Co ché bao cap thang theo muc tiéu da duoc xic dinh

Pay la co ch€ nguoc lai véi co ché bao cip chéo. Néu trong co
ché bao cdp chéo, nha nuée sir dung bién phap can bang trong qui dinh
quyén va trich nhiém cla nhi khai thac thi trong co ché bao cip
thing, nganh Vién théng phai tu diéu 1i€t doanh thu cta cdc nha khai
théc dé thuc hién phd cip v bao cdp thing cho nhitmg d6i tugng di
dugc xdc dinh (nha cung cap dich vu phd cap hoac ngudi str dung).
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Thuc hién co ché€ ndy, muc tiéu phé cap dich vu s& duoc thue hién mot
cdch hiéu qua va tiét kiém. Doi véi bién phap bao cip thing, ¢6 4 vin

dé chinh cin quan tam:

4.2.1. Phuong thiic thu

C4 hai hinh thite chinh d€ tao 1ap ngudn thu nhéim tai trg cho viéc
cung cép dich vu phé cap:

a) Thu qua cudc kér néi.

Bién phdp nay chi thuc hién duge dé dang néu c¢6 mot nha cung
cip dich vu phd cap, vi né khong cin phai c6 mot bd mdy diéu hanh dé
quan ly viéc thu chi. Nhuge diém cha bién phdp nay la thi€u minh
bach do khong xac dinh duge rd can bing tai chinh gifta s6 tién nha
khai thac thu duge tir cuée két ndi va s6 phai chi cho viéc thuc hién
phd cap. Hon nita, theo phuong thiic nay, chi nhitng nguoi st dung
dich vu két n6i méi phai dong gép dé thuc hién nghia vu cong ich, con
nhitng d6i twong cdn lai duong nhién s& khong phai déng gop gi. Diéu
nay s& dan téi tinh trang cic nha khai thdc khdc néi chung sé& tim cich
bd qua (bypass) miang ctia nha cung cfp dich vu phé cap nham tranh
khoéan phai tra cho dich vu phd cap.

Hinh thidc thu qua cudc két n6i thudng duge cdc nude trén the
gidi dp dung trong giai doan dau chuyén tir doc quyén sang canh tranh
vi trong giai doan nay, thyc t&€ nha khai thac chi dao ¢6 tiém luc hon
ca vé mang [uéi va kinh nghiém diéu hanh khai thdc dich vu. Vi vay,
giao trich nhiém cung cap dich vu phé cap cho nha khai thac chit dao
la phi hop nhat. Can bang gilta quyén va trach nhiém cla nha khat
thiac cha dao duge thuc hién thong qua co ché két noi.

b) Thiét ldp qu¥ dich vu pho cdp:

Trong truomg hop nay, Nha nudc xay dung quy chung cho
chuong trinh phé cap dich vu va sé phan bé mot cach hop 1y phin
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déng gbp ciia méi nha khai thdc, sau dé tién lai dugc trich tir qui ra
cho céc nha cung cdp dich vu phd cap quéc gia hay khu vuc. Pay la
bién phap mang tinh minh bach cac do toan bo kinh phi cén thiét dé
thuc hién phé cap dich vu duoc xéc dinh va phén chia rd rang cho cic
nha khai thic, va cdc nha khai thdc déu bi€t ro phan ma minh phai chi
cho phé cap dich vu. Day 12 bién phé4p dic biét phd hop véi méi truomg
c6 nhiéu nha cung cdp dich vu phé cap vi phdn thu vao va chi phi ddu
ra khong c6 mdi lién hé truc ti€p voi nhau. Viét Nam ciing da thanh
lap Quy phé cép trong finh vuc dich vu vién théng vio nam 2004.

4.2.2. Phuong thiic chi

Diéu phdi thang theo hai cich:

a) Cdp cho nha cung cdp dich vu phé edp: .

Kinh phi duoc c4p cho nha cung cip dich vu phé cap dé ho thuc
hién viéc pho cap dich vu cho nhimg d6i twgng ma Nha nudc chi dinh
(nha cung cap dich vu phd cap dugc nhan thang qua cuéc két ndi minh
thu hodc nhan phén phan phéi tir qui phd cap).

Trong trudng hop thiét 1ap qui dich vu phd cap thi dé viéc chi tiéu
dat hiéu qua cao nhét, Nha nude thudmg ap dung hinh thic “ddu thau”
cung cdp dich vu phd cép, tic 12 nha nuéc dua ra mot du thao hop
déng cung cap dich vu phé cap voi cac diéu khoan chi tiét vé pham vi,
chét lugng va kinh phi hgp déng. Trén co sd cic dit kién mai thiu, céc
nha khai thdc s& hra chon va tinh toan chi phf t6i wu dé vita c6 thé
gianh dugc hgp déng, vira thu duge Igi nhuan. Nghi quyét Hoi nghi 3
Ban Chap hanh Trung vong khéa IX ciing di néu rd: “Chuyén i co
ché cdp vén, giao nhiém vu sang co ché ddr hdng hodc ddu thau thuc
hién sdn pham, dich vu cong ich”.

b) Cdp cho nguoi sit dung:

Nhi nuéc bao cdp thing cho nhitng déi tuong sir dung nhat dinh
can dugc huong trg cdp. Khi do, ngudi sit dung sé duge tu do hon
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trong viéc lua chon nha khai thic phit hgp véi minh, con cic nha khai
thic s& bit budc phai cai tién chét lugng dich vu va phin diu ha thip
chi phi dé cé nhiéu khach hang sir dung dich vu cia minh hon.
4.3, Péi tugng déng goép thuc hién nghia vu dich vu phé cap

Co quan quan 1y nha nudc can xdc dinh o nhiing d6é1 tuong nao
phéi chiu tréch nhiém tai chinh déi véi viéc cung cdp dich vu phé cép.
Méi nude khiac nhau c6 mot phuong thitc 4n dinh nghia vu khic nhau:
¢6 nuée dn dinh nghia vu cho tt ca cdc nha khai thdc c6 dinh va di
dong (O-xtray-li-a), ¢6 nue dn dinh nghia vu cho cdc nha khai thac di
dong va c6 dinh cung cdp dich vu duong dai (Ca-na-da), hoac tat ca
cac nha cung cdp dich vu vién thong déu chiu trich nhiém tai chinh
cho viée cung cdp dich vu phé cap (My).

4.4. Nha cung céip dich vu phé cap

O cdc nude phét trién, trong giai doan ddu cia qué trinh tr do
héa, ngudi chiu trdch nhiém cung cip dich vu phé cap thudng la nha
khai thdc chi dao. Tuy nha khai thic chd dao cé uu diém 14 d3 c6 sin
mang ludi phat trién réng khap, nhung khoéng c6 nghia 12 chi nha khai
thac chli dao mdi c6 thé cung cap dich vu phé cép c6 hiéu qua ma Nha
nuGe nén tao co hoi cho céc nha khai thac khéc ciing c6 thé tham gia
cung cdp dich vu nay.

O nhitng nu6c dang phat trién, mat d6 dién thoai twong d6i thip
khi cdc nudc nay bat diu cho phép canh tranh trén thi trudng vién
thong. Do mang clia nhi khai thic chii dao chua thuc su phét trién
manh nén ho vin cdn bo ra nguén vén 16n dé dau tu xay dung mang.
Vi vay, xét dudi géc do mang va cong nghé thi nha khai thic chit dao
chua hin d3 c6 wu th€ hon cic nha khai thic méi trong viéc cung cdp
dich vu ph6 cap. Trong trudng hop ndy, canh tranh trong cung cap
dich vu phé cdp sé la bién phdp t6t dé tang khd ndng truy cdp mang.
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Khi thuc hién bién phap ndy, co quan quan 1y nha nudc cin dac biét
quan tam tdi cidc yéu cdu vé mang ludi dép ing viéc cung cip dich vu
phd cap, tranh nhitng hanh vi truc lgi c6 thé xay ra.

5. CHINH SACH NGHIA VU DICH VU PHO CAP G VIET NAM
5.1. Su cin thiét xay dung chinh sach nghia vu dich vu phd cap

5.1.1. Tdc dong cua xu thé héi nhdp quéc té

Thang 7/1996, Viét Nam gia nhap ASEAN; thang 11/1998, Viét
Nam chinh thidc trd thanh thanh vién APEC va tir ngay 07/11/2006
Viét Nam chinh thitc la thanh vién cia WTO. Viét Nam cing déng
thoi 1a thanh vién cha Lién minh Vién théng quéc t& (ITU). Viéc gia
nhép cdc 16 chéc ndy doi héi Vién thong Viét Nam phai tuan thii cam
két trong céc té chitc nay vé Vién thong, trong dé cé yéu cau vé phd
cap dich vu vién thong, cu thé 1a:

WTO: Diéu 3 Hiép dinh Vién thong co ban clia T8 chitc Thuong
mai Thé giéi (WTQ) cé hiéu luc ké tir ngly 05/02/1998 néu rd: “Cac
nudc thanh vién cé quyén qui dinh loai nghia vu phé cap dich vu ma
nude dé6 mudn thuc hién. Nghia vu dé s€ khong bi coi 1a cac qui dinh
chong canh tranh néu né dugc quan ly trén co s& minh bach, khong
phéan biét doi xit va trung 1ap, va khong cao hon mifc can thiét cta loai
hinh dich vu phé cip do nudc thanh vién qui dinh”.

APEC: Diéu 34 Tuyén bd Xin-ga-po thing 6/1998 ciua Hoi nghi
B9 truong Vién thong cic nude APEC (TELMIN3) qui dinh: “"Céc Bo
trudng chi thi nhom cong tic vién théng thic ddy viéc nhan thitc va
thuc hién cdc nguyén tac tham chiéu (cta WTQ) vé dich vu phé cap™.
Phu luc B “Cic nguyén tic truy cap phé ca’~oaa Tuyén bd Xin-ga-po
cling dd néu rd: “1. M& rdng viéc truy cap vién théng co ban duoc
cong nhén la nguyén tac co ban cho phat trién kinh t€; 2. Mbi nudc sé
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qui dinh muc tiéu truy cap phé cip tiy thudc vao hoan canh clia

nudc minh.”

ASEAN: Cic qui dinh vé€ dich vu vién thong trong ASEAN ndi
chung va vé dich vu phé cap néi rieng déu dua trén co so cic nguyén
tic cla GATS/WTO theo hudng cic cam két dua ra trong ndi bo
ASEAN phai sau va rong hon cdc cam két cia WTO. Diéu d6 cé nghia
cdc thanh viéen ASEAN ciing phai tuin tha it nhat 14 cic qui dinh cua
WTO vé dich vu phé cap nhu da néu & trén.

ITU: Truy cap dich vu phé cap cling I3 muc tiéu hanh dong cia
ITU. Chuong trinh hanh dong Valetta thang 3/1998 cla ITU da dat ra
muc tiéu chung cho cic thanh vién Lién minh )i ti€p tuc phét trién
dich vu phd cép, khong chi gisi han & cdc dich vu vién théng co ban
ma timg budc ma rong ra cic dich vu gia tang gid tri, dac biét 1a céc
dich vu Internet.
5.1.2. Tdc ding trong noi bo nén kinh té Viét Nam

a} Yéu cau cia xd hoi

Su phdt trién cta kinh t€ Viét Nam ciing tao ra nhu cfu sir dung
dich vu vién théng ngay cang tang, khong chi & thanh thj ma con ca &
nong thon. Khong gidng nhu mot s6 nuée khdc nhu: O-xeray-li-a,
M§¥... 1a dan s6 tap trung & cdc do6 thi 16n, dac thu cia xa hoi Viét Nam
[a dan s6 phan b6 chih yéu & ving nong thon. Theo s§ ligu cong bo
chinh thic trong Nién gidm Thang ké Viét Nam 1997 cha Téng cuc
Théng ké thi vao nam 1997, dan so song & nong thon 1a 79%, trong
khi d6 & thanh thi, dan s6 chi chi€ém 21%. Vi vay, viéc phét trién manh
dich vy & khu vuc néng thon, nhit la dich vu phé cép, phai duge dat
thanh muc tiéu trong diém cha Vién thong Viét Nam trong nhiing nam
t6i nhim tao tién dé cho viéc phdt trién kinh € nong thon, nang cao
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d&i song vat chét va van héa tinh than & nong thon theo ding dudng
16i ciia Pang va Chinh phi di dé ra.

Bén canh d6, chénh léch trong mic do phdt trién kinh t€ giita
noéng thén va thanh thi da tao ra 1an séng di dan mdi tir néng thon ra
thanh thi, dudi ca hai hinh thtc: chuyén ra thanh thi sinh séng va
chuyén ra thanh thi lam viéc tam thdi trong nhimg lic nong nhan. Hién
twong ndy din téi hé qua tit y&u 1a nhitng ngudi sinh séng & nong thon
ngay cang cé nhu ciu dugce sit dung dich vu vién thong, nhat 14 dich vu
dién thoai (nhan cudc dién thoai do ngudi nha goi tir thanh phé vé va
goi di nhiing lic c4p béach). Viéc ban hanh chinh séch phé cap rd rang,
nh4t 12 nhitng qui dinh vé phat trién dich vu va gia cudce hop ly, sé dac
biét d4dp ing duge nhu ciu cia d6i tugng nay.

Mait khdc, trong méi trudng canh tranh, xu th€ chung, & nudc nao
va & nganh cong nghiép nao ciling vay, cidc doanh nghiép chi mudn
phat trién thi trudng & cac viing dé hoan von va thu duge loi nhuén cao
nhu cic thanh ph6, cac khu cong nghiép con nong thén, ving sau,
viing xa khong duoc chi trong. Do d6, chinh sdch phé cap rd rang cla
nha nuée cling la tién dé cho viéc bao dam nhu céu sir dung dich vu
cua nguoi dan song ¢ nong thoén va cac vliing xa xoi.

b) Yéu cdu cua thi trucmg vién thong

Chinh sich “mé cira” dugc thuc hién & Viét Nam tir cudi nhiing
nam 80 di mang lai cho nén kinh t€ Viét Nam n6i chung va Vién
thoéng Viét Nam néi riéng mot dién mao mdi. Nhu cdu vé thong tin
lién lac cda xa hoi ngay cang cao va tdc dong manh mé cia xu thé€ hoi
nhép toan ciu dat ra thich thic 16n cho nganh Vién thong Viét Nam,
ddi hoi phai ¢6 nhitng déi méi méi trong ndi bé nganh nhdm nang cao
sitc canh tranh cta cdc doanh nghiép Vién thong. Thi trudng dich vu
vién thong Viét Nam chinh thitc mé ctra cho canh tranh vao nam 1997.
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Budc chuyén dich méi nay trong noi boé Nganh ddi hoi Bé Buu chinh,
Vién théng phai ban hanh kip thai cac chinh sach diéu tiét gitta kinh
doanh va phuc vu nhdm tdch bach va ddnh gia rd rang hiéu qua hoat
dong cua cdc doanh nghiép, dong thoi tao méi trudng hoat dong binh
ding cho cic doanh nghiép cung c4p dich vu vién théng. C6 chinh
sach phé cap dich vu rd rang thi cdc doanh nghiép méi c6 co s dé
dinh huéng ddu tu ding va cé hiéu qua, dong thoi khong tao ra cam
gidc “thién léch” trong viéc can déi giita quyén va nghia vu cla timg
doanh nghiép.

Mat khdc, bude vao thoi ky canh tranh, cac doanh nghiép cang
muén ¢6 cdc qui dinh 15 v& doi twong va muc tiéu phé cap. Ti trude t6i
nay, khai niém dich vu phé cdp & Viét Nam thudng bi 1in v6i khai
niém “cong ich”. Dich vu phé cdp la dich vu duoc cung cdp rong rdi
rén toan quoc voi gia cuoc hop ly, cho déi tuong s dung la nguoi |
dan, Id cdc ho gia dinh. Viéc cung cdp dich vu cho cdc co quan Dang,
chinh quyén, luc lvgng an ninh quéc phong, phat trién dién theai téi
ndng thén, ving xa x61, héo lanh... mi cdc doanh nghiép dang lam
thuc chat 1 viéc thuc hién nghiu vu céng ich v6i Nha nuée, baoi vi doi
tuong duge hudng 12 cac co quan va cic khu vuc dia ly dac thi, N6
khong phi hop véi khdi niém nghia vu dich vu phé cap duoc hiéu rong
rdi trén thé giéi.

“Phé cap” trudc hét phdi 1a kha nang truy cap dugc cha ngudi
dan. Néu dia ban dé c6 dién thoai, nhung chi cdc co quan chinh quyén,
luc luong vii trang duoce sir dung thi khéng thé coi 12 dia ban dé da
dugc phd cip dich vu. Thém nita, néu dich vu da dugc cung cdp tai dia
ban, nhung gid cudc phuc vu lai qui cao din dén ngudi dan khong thé
st dung dugc thi ciing khong thé coi 1a da dat duge muc tiéu phé cap.
b6i véi d6i tuong 1a cic co quan chinh quyén, chi phi tra cho céc dich
vu vién thong cta cdc co quan nay da duge ngén séch cip hang nam.
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Vi vay, viéc phuc vu théng tin cho cic doi tugng nﬁy khéng thé coi 12
thuc hién phé cap dich vu. Vi thé, d6i véi ciac doanh nghiép va déi véi
Nha nuéc, viéc x4c dinh rd cdc yéu t6 ciu thanh co ché phé cap la yéu
16 tién quyél trong thuc hién chinh sach phé cap dich vu.

5.2. CAC NGUYEN TAC VA SG CU XAY DUNG CHINH SACH
NGHIA VU DICH VU PHO CAP
5.2.1. Nguyén tic

Viéc xay dung chinh sich nghia vu dich vu phé cap dugc xay
dung dua trén cdc nguyén tic co ban sau:

1) Céng khai: Co ché phai thé hién diy di va rd rang cdc muc
tiéu ctia phé cap dich vu, chi phi cu thé va céch thitc tao nguén kinh
phi dé cung cap dich vu phé cap;

2) Binh ddng: Co ch€ phii thé hién tinh cong bing, binh ding.
Nhitng ngudi cé hoan canh nhu nhau phai duge hudng dich vu nhu
nhau va phai ¢6 qui ché khac nhau d6i véi nhitng ngudi ¢ hoan canh
khic nhau;

3) Hiéu qud: Phan b6 cé hiéu qua kinh phi cung cdp dich vu phé
cap, giam thiéu chi phi cung cap dich vu phd cap, ké ca chi phi thuc
hién va chi phi quan Iy hanh chinh chuong trinh phé c4p dich vu;

4) Mém deo, ning dong: Chuong trinh phé cap phai dugce thuc
hién mém déo, niang dong dé c6 thé thich dng nhanh chéng khi hoan
cénh thay déi;

5) Nhay cdm véi méi truong canh tranh: Co ch€ khong kim haim
ma tao ra ciac doéng luc cho viéc thiic ddy canh tranh trén co s& xdc
dinh rd va diing chi phi ding cho viéc phé cap dich vu va mic déng

~ g6p cia cac nha khai thac.
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5.2.2. 86 ci¥ cia chinh sach

Chinh sdch phé cip dich vu ¢é quan hé mat thiét va 12 hé qua tat
y€u clia qua trinh déi mdéi trong ndi bé nganh Vién théng, qué trinh
hoi nhap quéc € cling nhu chién luge phét trién cta Vién thong. Do
dé, 16 trinh thuc hién chinh sich phé cap dich vu vién théng & Viét
Nam dugce xay dung dua trén cic s& cif sau:

- Dé 4n “Déi mdi 18 chitc quan 1¥ nganh Buu dién”;

- D€ 4n “L trinh hdi nhap kinh € quéc t€ trong linh vue dich vu
vién thong Viét Nam giai doan 1998 - 2020°";

- D¢ 4n “Chién lugc phat trién Buu chinh, Vién thong Viét Nam
dén 2010 va dinh hudng dén nam 2020™;

- Kinh nghiém thuc hién chinh sich phé cap dich vu cha céc
nude trén thé gidi.
5.3. CHUONG TRINH THUC HIEN CHINH SACH NGHIA VU

DICH VU PHO CAP |

Trén co s& cdc nguyén tic va sd cd xay dung chinh sich néu trén,
chuong trinh thuc hién chinh sich nghia vu dich vu phd cap & Viét
Nam tir nay dén nam 2010 va dinh huéng dén nam 2020 duge dé xuat
nhu sau:
1) Giai doan trudc nam 2000

a) Loqi hinh dich vu phé cdp

- Truy cép dich vu dién thoai ¢& dinh tiéu chuén;

- Truy cép mién phi cdc dich vu dién thoai khdn cdp: cong an,
ctiu hoa, cdp cdu y t€;

. Cung cp héa don hang thing chi tiét, mién phi cho cic cudc goi

dudng dai lién tinh, quéc t€ va di dong d6i véi dich vu dién thoat c6
dinh tiéu chudn.
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b) Mitc do phd cdp dich vu (khd ndng truy cdp)

- D6i véi dién thoai cong s6, nha riéng: 90% s6 x& trong toan
qudc c¢6 may dién thoal.

- D&i v6i dién thoai tai cdc diém phuc vu céng cong (c6 ngudi
hoac khéng cé ngudi) ban kinh phuc vu binh quan la 5,4 km.

¢) Déi tuong déng gdp thuc hién nghia vu dich vu phé cdp

- Céc doanh nghiép cung cip dich vu vién thong co ban (cic
doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong trén co s xay dung va khai
thdc mang vién théng cong cong nhue VNPT, SPT, VIETTEL) ¢6 trich
nhiém thyc hién nghia vu dich vu phé cép. Tuy nhién trén thyc & SPT
va VIETTEL chua x4y dung dugc mang ludi va cung cap dich vu ra
cho cong cong, nén vé thuc chadt & giai doan nay chi ¢6 mot minh
VNPT la déi tugng thuc hién nghia vu dich vu phé cap;

- Céc doanh nghiép cung cdp dich vu gid tri gia tang (cdc ISP vdi
04 loai hinh dich vu Internet: Thu dién tl, truyén tép dir liéu, truy cap
tlr xa, truy cap cic co s6 di liéu v6i cdc phuong thic khdc nhau) khong
phai tham gia thuc hién nghia vu dich vu phé cap.

d) Nha cung cdp dich vu phé cdp

Xét trong b6i canh vién thong Viét Nam trong giai doan nay, tuy
thi trudng dich vu vién thong da dugc md cira nhung mdéi chi ¢6 03
doanh nghiép dugc cidp phép khai thac ndi hat, 01 doanh nghiép dugc
phép khai thic duong dai va quoc t€ Truéc nam 2000, SPT va
VIETTEL chua thé trién khai viéc cung cdp dich vu nhu da dugc cép
phép, vi thuc t& chi c6 VNPT la doanh nghiép chiu trich nhiem thuc
hién dich vu phé cap, ca vé cung cdp dich vu va nghia vu tdi chinh. Vi
vay, trong giai doan nay, VNPT 14 nha cung cap dich vu phé cap quic
gia duy nhat.
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e) Co ché'tai chinh

Ap dung co ché bao cip chéo thong qua viec VNPT dugc hudng
mot s6 diic quyén va vu dai:

- LA nha khai thic duy nhit dugce cung cap tit ca céc dich vu vién
théng va déc quyén khai thac cdc dich vu vién thong dudng dai trong
nudce va quéc tg;

- Puoc mién trir mot s6 nghia vu nop ngan sich dé tai dau wr
mang va cung cdp dich vu 0 céc viing sau, ving xa.

2) Giai dean tu 2000 - 2005

a) Loai hinh dich vu phd cdp

- Truy cap dich vu dién thoai c6 dinh tiéu chudn;

- Truy cAp mién phi dich vu kh4n cdp: céng an, ctru hoa, y (€;

- Truy cip mién phi dich vu gidi ddp danh ba dién thoai;

- Truy cdp cac dich vu qua dién thoai vién;

- Cung cdp tin hiéu quay s6 da tdn mién phi;

- Cung cap hoa don hang thiang chi ti€t, mién phi cho cdc cudc
goi dudng dai trong nudc, quoc t€ va di dong doi véi dich vu dién thoai
¢6 dinh tiéu chudn.

b) Miic do phé cdp dich vu (khd ndng truy cdp)

- D6i vai dién thoai cong sd, nha riegng: 100% s6 x4 trong toan
quoc ¢é may dién thoai;

- Déi vai dién thoai tai cdc diém phuc vu cong cong (c6 ngudi
hoac khong c6 ngudi) ban kinh phuc vu binh quén la 4,8 km.

) Déi titong dong gop thuc hién nghiu vu dich vu phé cdp

- Cac doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong co ban (cic
doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong trén co s& xay dung va khai
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thdc mang vién théng cong cong nhu VNPT, SPT, VIETTEL k& ca cic
Lién doanh); Cic nha cung cdp dich vu dién thoai Internet (Internet
telephony); Ciac nha ban lai dich vu dudng dai quéc gia va quéc t&€
(ISR) c6 sir dung thiét bi chuyén mach (switch reseller) déu cé trach
nhiém thuc hién nghia vu dich vu phé cép;

- Céc doanh nghiép cung cdp dich vu gié tri gia tang khong phai
tham gia thyc hién nghia vu dich vu phé cap.

d) Doanh nghiép cung cdp dich vu phé cdp

Trong giai doan nay, SPT va VIETTEL da hoan thanh viéc xay
dung co s& ha tdng va di vao hoat dong chinh thic. Theo 16 trinh mé
ctra thi trudmg, Téng cuc Buu dién (nay i B& Buu chinh, Vién thong)
cting s& cip thém mdt s6 gidy phép khai thic dudng dai trong nudc
trong giai doan nay. Tuy nhién, dé thuc hi¢n muc ti¢u phé cap c6 hiéu
qua, VNPT s& duge chi dinh 1a nha khai thac chiu trich nhiém cung
cép dich vu phé cap trén pham vi toan quéc vi VNPT cé wu thé hon
hén vé co s& ha ting mang luéi va kinh nghiém khai thic, quan 1y dich
v phé cap. Tuy theo tinh hinh phét trién va kha nang trong giai doan
nay ¢6 thé xem xét chi dinh SPT, VIETTEL la nha cung cip dich vu
phd cap 6 timg khu vuc.

e) Co ché'tai chinh

C4c nha cung cap dich vu vién thong co ban (ké ca doanh nghiép
bén lai dich vu dudng dai trong nudc, qudc t€ va cdc nha cung cip dich
vu dién thoai Internet) phai chiu trich nhiém déng gép tai chinh dé
thuc hién nghia vu dich vu phé céip thong qua co ché€ phan chia cudc
két néi.

3) Giai doan tir 2005 t6i 2010
a) Loai hinh dich vu phd cap

- Truy cép dich vu dién thoai cé dinh tiéu chuén;
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- Truy cép dich vu dién thoai thé (payphone);

- Truy cap mién phi dich vu khin c4p: cong an, ctru héa, y t€;

- Truy cap mién phi dich vu giai ddp danh ba dién thoai;

- Truy cap mién phi dich vu phat hién cuéc goi ¢6 dung ¥ xéu;

- Truy cép cac dich vu qua dién thoai vién;

- Cung cdp tin hiéu quay s6 da tdn mién phi;

- Cung cdp hda don hang thang chi tiét, mién phi cho cic cudc
goi dudng dai trong nude, qudc t&€ va di dong doi véi dich vu dién thoai
¢6 dinh tiéu chudn.

b} Mizc do phé cap dich vu (khd ndng truy cdp)

50 % s6 ho gia dinh c6 dién thoai vao nam 2010

75 % s6 x3 c6 dién thoai thé vio nam 2010

D61 vé6i dién thoai tai cic diém phuc vu cong cong (g6 ngudi
hoac khong ¢6 nguoi) ban kinh phuc vu binh quan 1a 3,8 kms.

c¢) Doi tuong thie hién nghia vu dich vu phé cap

Cic doanh nghiép cung cap dich vu vién thong co ban (cac doanh
nghiép cung cip dich vu vién thong trén co s¢ xay dung va khai thac
mang vién théng cong cong nhu VNPT, SPT, VIETTEL ké ca céc JV);
Céac nha cung cap dich vu dién thoai Internet (Internet telephony); Cic
nha ban lai dich va dudng dai quoc gia va qudc té (ISR) c6 su dung
thigt bi chuyén mach (Switch reseller) déu c6 trach nhiém thuc hién
nghia vu dich vu phé cap;

Cic doanh nghiép cung cap dich vu gi4 tri gia ting khong phai
tham gia thuc hién nghia vu dich vu phd cép.

d) Dounh nghiép cung cap dich vu phd cdp

Trong giai doan nay, VNPT vin 1a doanh nghiép chi dao chi€m
trén 50 % thi trudng dich vu vién thong, do d6 VNPT sé& vin dugce chi
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dinh 14 nha cung cdp dich vu phé cap quéc gia trén pham vi toan quéc.
Déi v6i timg khu vuc dia Iy cu thé, BO Buu chinh, Vién thong sé té
chic dau thiu dé chon mét hoic mot vai nha cung cap dich vu phd cap
khu vuec.

e) Co ché'tai chinh

Ap dung hinh thic qui dich vu phé cap vio cudi giai doan ndy.

DE c6 co ché thuc hién phé cap rd rang, B6 Buu chinh, Vién
thong sé& yéu cdu cac doanh nghiép cung cip dich vu phd cép xay dung
chuong trinh phé cap va chi phi thuc dé cung cép dich vu trinh céc co
quan nha nuéc cé thim quyén phé duyét. Can ci vao chuong trinh va
chi phi cung cép dich vu dd dugc phé duyét, Bo Buu chinh, Vién thong
s& phan bé kinh phi déng gép vao quy dich vu phé cip cho cic déi
tugng theo ti 1& téng doanh thu lvu lwong vién thong;

Dé bao dam tinh minh bach va cong khai trong thu chi, qui phé
cap dich vu s€ duge quan 1y bdi mot Hoi dong. Céch thie thanh lap,
thanh phin va co ché hoat déng cua Hoi dong nay s& do Bo Buu chinh,
Vién thong qui dinh cu thé.

4) Giai doan tir 2010 dén 2020

a) Loal hinh dich vu pho cdp

- Truy céap dich vu dién thoai ndi hat khong tinh theo thoi gian
lién lac cho cac thué bao (untimed local call). Giai doan ddu cé thé chi
ap dung cho céc thué bao nha riéng , giai doan sau md rong dén ca cac
thué¢ bao cong s&;

- Truy cap dich vu dién thoai thé (payphone);

- Truy cap dich vu Internet véi gid cudc uu dii vao cudi giai
doan nay;

- Cung cdp dich vu tro gitp dac biét dé ngudi tan tat cd thé si
dung dich vu dé dang;
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- Cép mdy dién thoai tién chuin khong cé chic ning chuyén
mach cho cdc thué bao lap dat ban ddu;

- Truy cap mién phi dich vu khén cfip: céng an, ctu hod, y t&;

- Truy cap mién phi dich vu gidi ddp danh ba dién thoai;

- Truy c&p mién phi dich vu phét hién cudc goi ¢6 dung ¥ x4u;

- Truy cép céac dich vu qua dién thoai vién;

- Cung cdp mién phi tin hiéu quay s0 da tan;

- Cung cdp héa don hang thang chi ti&t, mién phi cho cic cudc
goi duong dai trong nude, quoc t€ va di dong doi véi dich vu dién thoai
c6 dinh tiéu chudn.

b) Mitc dé phé cdp (khd ndng truy cdp)

- 75 % s6 ho gia dinh cé dién thoai vao nam 2020;

- 100 % s6 xa c6 dién thoai thé vao nam 2020;

~ 50 % s0 ho gia dinh c6 kha nang truy cap Internet vao nam 2020;

- D61 véi dién thoai tai cac diém phuc vu cong cong (co ngudi
hoac khong cé nguoi) ban kinh phyc vu binh quén 1a 3,0 km.

c) Poi tuong thue hién nghia vu dich vu phé cdp

Céc doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong co ban (cac doanh
nghiép cung cip dich vu vién théng trén co s& xay dung va khai thic
mang vién thong cong cong nhu VNPT, SPT, VIETTEL ké ca cic JV);
CéAc nha cung cap dich vu dién thoai Internet (Internet telephony); Céc
nha ban lai dich vu dudng dai quéc gia va quoc t&€ (ISR) co sir dung
thiét bi chuyén mach (switch reseller) déu c6 trach nhiém thuc hién
nghia vu dich vu phé cap;

Cic doanh nghiép cung cdp dich vu gid tri gia tang khong phai
tham gia thuc hién nghia vu dich vu phé cap.
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d) Doanh nghiép cung cdp dich vu pho cdp

Giai doan nay, tong thé mang {udi vién théng Viet Nam vi mang
vién théng cia mdi nha khai thdc da phét trién manh, canh tranh trong
thi trudng vién thong phat trién & miic do cao. Do d6 dé xuat ti€p tuc
thuc hién phé cap théng qua hinh thic ddu thau nhu da 4p dung & giai
doan trén dé chon doanh nghiép cung cdp dich vu phé cap quéc gia va
cdc doanh nghiép cung cdp dich vu phé cap khu virc.

e) Co ché'tai chinh

Ti€p tuc phat trién hinh thie qui dich vu phé cip nhu di thuc
hién & giai doan trén.

6. KET LUAN

Tir cdc phan tich, danh gid va kinh nghiém qudc t& vé chinh sich
nghia vu dich vu phd c4p da néu trén ¢é thé rit ra mot s6 két luan quan
trong budc ddu vé chinh sich nghia vu dich vu phé cap trong moi
trudng canh tranh vién thong & Viét Nam nhu sau:

1. Xay dung khung phap Iy cho vén dé nghia vu dich vu phé cép:
vén dé phé cap dich vu cin duge qui dinh rd rang trong hé thdng van
ban phap luat vé Vién thong (Luat Buu chinh, Vién théng va cic van
ban dudi Luat), trong d6 cin qui dinh thAm quyén ddy di cho co quan
quén 1y vién théng trong viéc hoach dinh chinh sach dich vu phé cép nhu:

- Quyét dinh loai hinh va mitc do phé cap dich vu dua trén céc
tién ba cha khoa hoc cong nghé va tinh hinh phat trién kinh & xa hoi
mdi giai doan;

- Quyét dinh co ché thuc hién nghia vu dich vu phé cap phit hop
v6i dac thi cia nganh cong nghiép vién thong trong timg giai doan;

- Phé duyét, thanh tra, kiém tra cdc chuong trinh, k&€ hoach phd
cap dich vy cta cdc doanh nghiép cung cdp dich vu phé cap quéc gia

va khu vuc,
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2. Nghién ciu, xay dung va ban hanh chuong trinh thuc hién
chinh sach dich vu phé cap phi hgp véi tiing giai doan phat trién cia
xa hot va nganh cong nghiép Vién thong:

- Chuong trinh thuc hién chinh sich nghia vu dich vu phé cap
trong moi trudng canh tranh Vién thong ¢ Viét Nam tit nay dén 2010
va dinh hudng dén 2020,

- Co ché thuc hién chinh sach nghia vu dich vu phé cap, dic biét
12 co ché tai chinh (phuong phéap tinh todn cudc két not; phuong phip -
tinh todn va phan bé quy phé cép dich vu; phwong phdp diu thdu chon
nha cung c4p dich vu phé cap v.v...)

3. D6i méi t6 chitc san xudt kinh doanh vién théng phit hop véi
chién lugc phat trién Buu chinh, Vién théng, 16 trinh hoi nhap qudc t&
ndi chung va chuong trinh thuc hién chinh sich nghia vu dich vu phé
cap néi riéng theo mot s6 dinh hudng sau:

- Ting budc téch buru chinh khoi vién thong ca vé mat hach todn
kinh doanh 14n t6 chuic bo mdy;

- Tung budc tach chiic nang phuc vu cic co quan Pang, chinh
quyén, an ninh, qudc phong khéi chic nang phé cap dich vu trén co
s0: tang cuong nang luc cho cic mang chuyén dang an ninh, quoc
phong; thanh 1ap thém mot hoic mot vai mang chuyén diing phuc vu
cho céc co quan cua Dang va chinh quyén cic cdp hoac thanh lap
doanh nghiép cong ich dé dam duong nhiém vu nay.

4. Bo Buu chinh, Vién thong cin khdn truong nghién ctu va xay
dung co ché tai chinh dé thyc hién phd cap dich vu: tinh todn xéc dinh
chi phi thuc, dua ra phuong thic thu chi va bién phép quan ly kinh phi
phd cap.



304 Gido trinh Muarketing dich vu

Phu luc 6
LO TRINH HOI NHAP CUA BUU CHiNH, VIEN THONG

VIET NAM DEN 2020
(Tom tét)

béi tugng duoc cdp phép kinh doanh ban ddu la cic doanh
nghiép nha nudce, sau dé md din cho tu nhan vi nuéc ngoai. Trinh tr
md cira la;

Dich vu gia tang trudc, dich vu co ban sau. Dich vu di dong trudc,
dich vu ¢d dinh sau. Dich vu ndt hat truéce, dich vu duong dai sau. Dich
vu qudc t€ sau cling.

Giai doan 1998-2000:

C6 07 nha cung cdp dich vu Buu chinh, Vién thong: VNPT,
Viettel, Saigon Postel, FPT, Netnam, Vietshiptel, Dién luc. Tién hanh
c6 phdn héa d6i v6i mot s6 cong ty Buu chinh, Vién thong. Tu nhan
Viét Nam c6 thé chiém 49%.

Nudc ngoai tham gia duéi dang hop déng hop tic kinh doanh.

Giai doan 2001-2002:

Tang cudng su tham gia cia cdc thanh phan ngoai quéc doanh.

Ting cudng ¢b phan héa cdc doanh nghiép cung cap dich vu buu
chinh, vién thong. Cap thém 02 gify phép kinh doanh dich vu vién
thong qudc t€. Nudc ngoai duge phép lién doanh d6i véi cic dich vu
co ban (trir dich vu cé dinh néi hat, duong dai va qudc t€) va dich vu
gia tri gia tang. Von gop nudc ngoai 161 da 1a 30%.
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Giai doan 2004-2006:

La giai doan c6 bién chuyén co ban vé co cdu va thanh phén kinh
t€ tham gia vao thi trudng dich vu buu chinh, vién théng. P4y manh su
canh tranh cla cdc doanh nghiép trong nude. Cac thanh phdn trong
nudc dugc chi€ém t6i 49% c6 phdn trong doanh nghiép cung c4p dich
vu vién théng dudng dai va quéc t€. Tang cudng su tham gia cla céc
d6i tic nudc ngodi trong cac doanh nghiép cung cdp dich vu gia tang,
vOn nuée ngodi ¢6 thé t6i 49% trong céc lién doanh.

Giai doan 2007 - 2010:

La giai doan chuyén ti€p sang canh tranh quéc t€. M& rong su
tham gia cfia cdc thanh phdn ngoai quéc doanh. Tu nhan ¢é thé ndm s6
c¢6 phan khéng han ché (trir cAc doanh nghiép cung cdp dich vu dudng
dai v quéc t€ do nha nudc nim cd phdn khéng ché).

Nuéc ngoai gép von khong han ché trong cic lién doanh. Vén
g6p nudc ngoai khéng qua 30% trong cic doanh nghiép cung cép
dich vu vién théng co ban, va khong qua 10% trong cic doanh nghiép
chu dao,

Giai doan 2010 - 2012:

Cho phép céc thanh phdn nudc ngoai chiém midc cd phin t6i
499% (trong céc doanh nghiép cung cip dich vu co ban) va t6i 20%

(trong cic doanh nghiép chu dao).

Giai doan 2013 - 2016:

Cho phép nang c¢é phdn cha cdc thanh phin nudc ngoai 1én 5
30% trong cac doanh nghiép chi dao.
" Giai doan 2017 - 2020:

La giai doan cu6i cling cta 16 trinh. X6a bo hdu hét cic han ché
d6i véi viéc céip phép cung cdp dich vu buu chinh, vién thong. Vin dam



306 Gido trinh Marketing dich vu

bao sy quan 1y cia Nha nuée d6i v6i doanh nghiép chi dao (trong dé
Nha nude nam cé phan khéng ché hoac dac biét).

Trén co s& 1§ trinh duge nha nuéc phé duyét, cidc doanh nghiép
buu chinh, vién thong phai x4y dung ké hoach déi mdi hoat déng sdn
xudt kinh doanh, xay dung doi ngii can b, Tang cudng ning luc canh
tranh dé hoi nhap thang loi.
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Phu luc 7
BAN LE HIEN DAI NGAY CANG TIEN iCH

Chua bao gio hé théng bdn 1€ hién dai trong nuoc lai bing né
nhu hién nay, ddc biét tai cdc thanh phd lén. Theo théng ké tr Bo
Thuong mai, doanh thu tir thi truomg ban 1¢€ Viét Nam dat trén 20 ty
USD va ting khoang 30%/nam.

Theo céc chuyén gia, day 13 phan tng tich cuc cla nganh phan
phdi trong nude trude nguy co ddi mit véi cic tap doan ban 1é da quéc
gia khdng 18 khi Viet Nam gia nhap WTO va budc phai mé cilra thi
trudng nay.

Hang loat siéu thi trung tam thuong mai méi

Ngay 12/8/2006 16i siéu thi Co.op Mart véi quy moé 16n (dugce
nang cip, md rong tir mot siéu thi nho) tai khu dé thi mé Phi My
Hung chinh thic khai truong va di vio hoat dong.

Tdng dién tich khuén vién siéu thi lén t6i 4.600 m? ngoai khu
mua sam tu chon v&i hon 20.000 mat hang, siéu thi ndy con ¢ cdc khu
vire giai tri, an udng...

Dé nang cao sic canh tranh va chi€ém wu thé trén thi trudng ban
I¢, mét mat Co.op Mart dang wr nang cdp minh, mat khdc con lién
két cung Téng Cong ty Thuong mai Sii Gon (Satra) xay dung cic
chubi siéu thi méi véi téng von ddu tur 45-55 ty déng/du 4n tai nhiéu
tinh thanh.

Ngoai ra, c& Co.op Mart 14n Satra dang ti€p tuc trién khai céc dy
dn cia riéng minh tai cdc tinh thanh mién Trung, Tay Nguyén, mién
Tay Nam Bo, tai Ha Noi v mot s6 tinh phia Bac.
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Tap doan Dét may Viét Nam ciing nd Iuc mé rong hé théng siéu
thi Vinatex. Dén nay da mé duge 36 siéu thi Vinatex trén dia ban ca
nudc. Ngoai viéc phan phdi sdn phdm cla nganh dét may trong nuéc &
thi trwong ndi dia, hé théng siéu thi Vinatex c¢on kinh doanh nhiéu
chiing loai mét hang khéc.

Cung v61 nhitng hé théng siéu thi, cic trung tam thuong mai
(TTTM) ciing dang bung n6. Hién vio thing 8/2006, Thanh phé
H6 Chi Minh ¢6 khoang 90.000 m* dién tich TTTM cho thué, trong dé
phén Ién da duge pha kin.

Nhiéu TTTM quy mé Ion khéc tai thanh phé va mot sd tinh lan
can ciing dang dugc trién khai xay dung hoic sap dugc hoan thanh va
dua vao hoat dong nhu Hiong Vuong Plaza, Saigon Paragon, Times
quare, Saigonpeal, Saigon Factora (Binh Duong)...

Riéng Satra cé dén 10 du 4n xay dung TTTM va siéu thi v6i von
dau tu 40-50 ty déng/ du dn. Ngoai ra, nhiéu chg truyén théng trén dia
ban thanh phé ciing s& dugc nang cip va chuyén sang m6 hinh siéu thi,
TTTM nhu chg Vin Thanh, Ba Chiéu, Nguyén Van Tréi...

Cua hang tién ich len vao khu dan cu

Thang 8/2006, Cong ty TNHH G7 Mart chinh thic khai truong
hé théng phan phéi 1¢ G7 Mart khéng 16 gém 500 cla hang tién ich,
9.500 cura hang thanh vién trén co s& nang cdp céc clra hang tap héa trudc
day tai cdc khu dan cu, véi mic dau tu 50-200 triéu déng/cilra hang.

Ngoai ra con ¢é 70 trung tim phan phéi 16n trén toan quéc. Day
14 cudc cdch mang cho nganh ban 1é Viét Nam dé chuin bi bude vao
giai doan hau WTOQO. -

Cudc cdch mang nay khong chi nang cdp v€ hinh thitc, chat
lugng phuc vu, cdc clra hing tién ich con 1a noi cung cip nhiéu dich va
tién ich khac nhu “thé tién 1¢i”, “dich. vu thanh toan ti¢én lgi” danh cho
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cdc khiach hang sr dung dién, dién thoai, nuéce, internet... khong cé
thdi gian d&n nha cung c4p dich vu dé thanh todn. Cic dich vu nay s&
duge trién khai tir ddu nam 2007.

Trrde do, Saigon Co.op ciing da khai truong hé thdng cira hang
Co.op. M6 hinh cira hang Co.op 1a canh tay vuon dai cia hé thong siéu
thi Co.op Mart dén tan céc khu dan cu trong thanh phé dé tao ra cédc
ctta hang phuc phu tién loi, van minh, lich sy vad dam bao hang héa
diing chat lugng va ban ding gii.

Saigon Co.op ciing da du ki€n nang s6 cira hang Co.op tir 12 clra
hang hién tai 1én 50 cira hang vao cudi nam 2006 va 100 cira hang vao
cu6i nam 2007. Trong khi d6, hé¢ théng siéu thi Citimart ciing dang
gdp rit chuin bi cho ra ddi 10 cira hang tién ich ddu tién tai cdc khu
chung cu cao cép. 7

Cong ty Dong Hung - chtt ddu tu cGa Citimart con chudn bi cho
k& hoach xay dung clra hang tién ich tai cic tram xang trong thanh phd...

Bén canh cdc nha phan phdi 1€ chuyén nghiép, nhiéu nha san
xuit cling dang tu xay dung cho minh hé th6ng ban lé nhu Vinamilk,
Kinh Do, Vissan, Dic Phat, Agifish, May Nha Bg, May Viét Tién...

Theo ddnh gid cia Bo Thuong Mai, doanh thu tir thi trudng bdn
1é Viét Nam dat trén 20 ty USD va ting khoang 30%/nam. Tiém nang
cta thi truong ban 1€ tai Viét Nam con rat 16n, va dé ciing chinh 1a 1y
do khién cdc nha ban 1é toan cau sin sang “nhdy” vao khi Viét Nam
chinh thic tro thanh thanh vién cia WTO.
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Phu luc 8
NGANH KINH TE DICH VU VIET NAM
CHUA THAT LA MUI NHON

Mac dit dugc x€p vao nhém cic nuéc dang phét trién va ludn coi
dich vu 1a mot huéng phat trién trong tam, nhung hién nay ty trong cia
nganh dich vu cia Viét Nam (VN) méi chi chiém khoang 30% trong
GDP nam 2005. Tuy nhién, thach thidc dé khong chi dimg lai & con s6
khiém tén 30% néi trén ma ddng ngai hon, [inh vuc dich vu mdy nam
qua ¢6 xu hudng phat trién khong 6n dinh, t6c do tang truong luon dat
thép hon t6c do tang trudng chung cta nén kinh 1€
Thiéu dich vu cao cap

Theo Té chitc Thuong mai Thé gigi (WTO), cac hoat dong dich
vu dugc chia thanh 12 ngdnh (trong dé gém 155 tiéu nganh) khéc
nhau: Céc dich vu kinh doanh; dich vu buu chinh, vién thong; dich vu
xay dung va cic dich vu k¥ thuat lién quan khac; dich vu phan phoi;
dich vu gido duc; dich vu méi trudng; dich vu tai chinh; cic dich vu xa
hoi va lién quan dén y t&; cic dich vu du lich va dich vu lién quan dén
lit hanh; c4c dich vu giai tri van héa, thé thao; dich vu van tai va cdc
dich vu khiéc...

Dich vu ngay cang chiém vi tri trong yéu trong timg nén kinh t€
qudc dan va la yéu t6 déng gbp quan trong cho tang trudng kinh t€ the
gi6i. Tuy dugc x€p la nudc dang phat trién, nhung hé thong dich vu &
VN, néi nhr mot chuyén gia kinh t€ 1a chua thoéat khoi cai béng bao
cép, vin dang 1a "4o chat".
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biéu nay dan dén tinh trang khu vuc dich vu doi khi con can trd,
lam giam kha nang canh tranh cla cdc nganh san xuét. Vi du, ty trong
cac nganh dich vu trong GDP di tr 44,1%, nam 1995, giam xudéng con
39,1% nam 2000 vi niam 2005 1a 30%. Tiéu hao dién nang dé tao ra
mot ddng GDP cha Viét Nam con rdt 16n, cac hon 2,7 14n so véi My,
4,1 1an so véi Nhat Ban va 1,2 lan so véi Théi Lan. |

Ty trong cdc nganh dich vu thdp, nhung Bo K& hoach va Dau tu
con canh bdo vé su nghéo nan, don diéu cla hé théng dich vu, Du co
cfu nganh dich vu rdt phong phd véi 12 nganh (bao gém 155 tiéu
nganh), nhung VN mdi chi tap trung & viéc khai thdc nhitng dich vu
thong thudmg. Cic phan nganh dich vu quan trong nhu tai chinh, vién
thong, co s& ha tang... déu chua db manh. Cac phan nganh dich vu cén
thiét vd méi mé nhu nghién citu khoa hoc, thiét k& kiéu ding hay tiép
thi, nghién citu thi trudng... déu kém phat trién.

Theo quy dinh cta Nghi dinh 10/1998/ND- CP ngay 23/01/1998
vé nhing linh vuc ddu wr cé diéu kién, hdu nhu cdc nganh dich vu
khéng nam trong danh muc khuyén khich ddu tu nudc ngoai. Diéu nay
hoan toan nguge lai vdi danh muc khuyén khich ddu tu trong nuéc quy
dinh theo Nghi dinh 51/1999/ND-CP ngay 08/7/1999 quy dinh thi
hianh Luat Khuyén khich ddu tu trong nuéc stra ddi. Nhitng linh vuc
ma Nha nudc khuyén khich dau tu trong nudc bao gdbm mot s6 lugng
16n cac loai hinh dich vu, trong dé ¢6 nhitng loai hinh dich vu quan
trong c¢6 ¥ nghia 16n d6i voi su phat trién cia nén kinh 1€ nhu dich vu
siéu thi, xdc tién thuong mai, tu van,..

Mot san choi ma nganh dich vu VN dang bo ngd 1a cac dich vu
cao cdp nhir e van ddu tu, tr van du hoc, bao lanh tin dung, bao hiém
hang hai, y t& chat luong cao... Trong khi d6, cac doanh nghiép dau tu
nudc ngoai, mot vai doanh nghiép tu nhén lai dang thoa sic "git hai™
trén manh dat con kha xa la va méi mé héy.
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Dich vu sé phai la mii nhon

Nhan dinh vé€ tAm quan trong cta hoat dong dich vu trong k&
hoach phat trién KTXH, Chinh phl d3 nhan dinh: "Dich vu s& 12 mang
chién lugc nhitng nam vé sau". Diéu nay 12 mot tat yéu khdch quan bdi
sific ép tr do héa d6i véi linh vuc dich vu clia VN trong BTA va trong
WTO sap téi.

Trudc mit, theo Hiép dinh thuong mai Viét - Hoa Ky, ta cam két
mad cla cac finh vuc nhu ngan hang,. vién thong, bio hiém cho cdc
cong ty dich vu M§ vao hoat dong theo 19 trinh véi nhitng giéi han ma
VN dat ra d61 véi cic loai hinh dau tu, dich vu nay tuy thco mirc do
nhay cam (an ninh qudc gia, kinh t€). Thoi han m& clra cho cic nganh
hang dich vu 1a tir 3 - 5 nam, trong d6 phin gép vén cha My khong qua
49%, riéng khu vuc ngan hang cé thé 100% sau 9 nam Hiép dinh cé
hiéu luec.

Ngén hang 1a mét linh vuc néng khi Viét Nam la thanh vién
chinh théc cia WTO. Theo mot chuyén gia kinh t&, dé ¢é thé timg
buéc dap Ung trinh do gia nhap WTO: trong linh vuc dich vu ngén
hang, nganh ngan hang VN di nd luc'thuc hién dong thdi nhiéu bién
phdp. D6 1a thuc hién cac cam két qudc € vé Tinh varc tién t& va hoat
dong ngén ‘héng, trude hét 1a Hiép dinh thuong mai Viét - Hoa Ky,
Hiep dinh khung vé& thuong mai dich vu cia ASEAN va huéng tdi gia
nhap WTO. Dong thdi, ting cudng vai trd dnh hudng cta hé thong
ngan hang VN d6i véi thi trudng tai chinh khu vuc va quoc t€. Viéc
x0d bd dén cdc giéi han d6i véi cidc ngan hang nudc ngoai tai VN vé
s lugng don vi, hinh thitc phdp nhan, ty 1& gép v6n, téng giao dich
nghiép vu ngin hang, mitc huy dong VND... ciing dang duge ti€n hanh.

Trong giai doan 2006-2010, vai trd cta khu vuc dich vu s€ duoc
coi 1a mili nhon dé phét trién kinh t€ d4t nuéc. Theo d6, s& tap trung
phét trién c4c linh vuc dich vu ¢6 tiém ning nhu du lich, bao hiém van
tai hang khong, xay dung, xuit khiu lao dong... Nang cao chit lugng



Phu luc 8: Nganh kinh té dich vu Viét Nam... 313

san phéam dich vu va kha nang canh tranh clla cic doanh nghiép kinh
doanh dich vu, ting cudng su hop tac gilta cdc linh vuc dich vu.

Déng thai, tap trung ting cuong xudt khdu dich vu va dich vuo
ngoai té tai ché thong qua cdc hoat dong dich vu du lich tai chinh ngan
hang, thu kiéu héi, va buu chinh vién théng, van tai duong khong va
duding bién. Viéc ddy manh xa hoi héa dé phét trién céc dich vu van
ho4, gido duc, y t€, thé duc thé thao, dich vy viéc lam... theo co ché thi
truong cling 1a van dé cdn quan tam.
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Phu luc 9
TRUONG PAI HOC VIET NAM TREN MANG

1. Hoc nhu thé nao?

Khong phai thi tuyén, chi cin dén 16p 30% thai gian ban véin cé
thé c6 mot tdm bang cir nhan cong nghé théng tin.

Pay la chuong trinh dao tao Cong nghé thong tin qua mang cua
Trung tam phat trién cong nghé théng tin thuoc Pai hoc quéc gia
thanh phé Hé Chi Minh dd md tai thanh phé Hé Chi Minh véi trén
1.000 hoc vién va tai Ha N¢i, Trung tdm da phéi hop vé1 Cong ty Tri
Pric mo 1dp dao tao cho hon 400 hoc vién.

Céac hoc vién s& hoc qua mang Internet. Sinh vién dugce cdp cic
gido trinh, dia CD, hudng dan noi dung, bai tap, tai lieu. Ngoai ra, mbi
ngudt con duge cap mot tai khoan e-mail dé tiép can céc tai liéu hoc
tap khic va sir dung céc tién ich hé trg nhu: Tiéng Anh chuyén nganh,
thu vién gido khoa dién tir, lich hoc, két qua. Hoc vién c6 thé hoi dap
qua mang véi cdc thay gido, chuyén gia...

Sinh vien duoc (8 chiic hoc tap theo hé tin chi, khi tich liy di tin
chi cua chuong trinh s& duoc cap bang cir nhan cong nghé thong tin
phuong thic dao tao qua mang trong hé thong ching chi, van bang cla
Dai hoc Quéc gia thanh phé H6 Chi Minh.

Theo cdc nha nghién ciju thi loai hinh dao tao nay giai quyét hiéu
qua vin dé dang bic xidc nhat & nude ta hién nay, d6 1a quy mo va chat
lugng dao tao. Cong tdc tuyén sinh bang hinh thiic xét tuyén qua céc
tiéu chudn la mot buéc dot phd, dua vio nginh gido duc mét cich
tuyén sinh theo yéu cdu nganh hoc.
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Chuong trinh Cir nhan Cong nghé thong tin qua mang gom hai
hé dao tao: 04 nam va 2,5 nam.

Chuong trinh 04 nam danh cho nhiing ngudi da t6t nghiép trung
hoc phé théng ddp tng duoc cic yéu ciu xét tuyén. Téng s6 diém dé
lam can ci xét tuyén bao gdém: diém thi t6t nghiép trung hoc phé
thong hoac tuong duong (diéu kién bat budc) duge cong thém 10
diém; hoc luc 16p 12 xép loai khd duogc cong thém 4,5 diém; diém
trung binh mon toan va diém trung binh mén tiéng Anh 16p 12 déu dat
tréen 7 dugc cong thém 04 diém; diém trung binh cdc mon thi i6t
nghiép trung hoc phd théng dat trén 7 (chua nhan hé s6) duoc 5,5
diém; c6 ching chi tin hoc (A: 1,5 diém, B: 03 diém); c¢6 chiing chi
ti€ng Anh (A: 1,5 diém, B: 2 diém, C: 3 diém); c6 bing ky thuat vién
tin hoc véi 6 tiét hoc trén 1000 tiét duge cong 03 diém; ¢6 bang cao
dang cdc nganh khac nganh dang ky du tuyén dugc cong 05 diém. Mat
khac, Trung tam con thuc hién chinh sich wu tién trong tuyén sinh, ha
diém chudn cho nhém uu tién 1 13 02 diém, nhém wu tién 2 12 01 diém.
Xét tuyén thang cdc doi tuong c6 diém thi vao dai hoc tir 18 diém trd
I&n, ¢é bang chuyén vién cong nghé thong tin, cao ding tin hoc, dai
hoc, sau dai hoc cdc nganh khidc,

Chuong trinh dao tao 2,5 nam danh cho nhitng ngudi da tot
nghiép dai hoc hoic hién dang 1a sinh vién dai hoc nam thit ba tro 1én.
Trong méi mon hoc, sinh vién ¢6 30% - 40% tiét hoc tap trung dé hoi
dap vén dé chua rd véi thdy, c6 gido. Trudc khi thi hét mon cing nhu
thi t6t nghiép, sinh vién dugc bé trg bing phuong phdp tric nghiém
trén mdy. Sau d6, sinh vién c¢6 thé thi ngay hodc cho 14n sau cho viing
kién thitc hon.

2. Loi ich déi véi ngudi hoc

Theo ddnh gid clia cdc chuyén gia gido duc thi phuong thic dao
tao dai hoc ndy ¢6 rat nhiéu uu diém. Sinh vién tham gia chuong trinh
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s& dugce ti€p can truc tiép v6i k¥ ning thuc hanh, bd qua cdc k¥ nang 1y
thuyét nén s€ tiét kiém duge thdi gian, hoc phi. Sau khi t6t nghiép c6
kha niang lam viéc luén ma khong phai trai qua “kinh nghiém”. Ngoai
ra, con c¢6 chuong trinh chuyén vién cong nghé thong tin va chuyén
vién cong nghé thong tin bac cao. Cic chuong trinh nay duoc xay
dung dwa‘trén chuong trinh cur nhan, thac si, bo di nhimg phin khong
lién quan dén chuyén nganh.

Két thiic khéa hoc, hoc vién s& dugc cép “Van bang thuc hanh”
trong hé théng vin bing cda Pai hoc Qudc gia thanh phd H6 Chi Minh.
Dac biét, chuong trinh Lip trinh vién cé nd1 dung trong duong véi
chuong trinh dae 'tao cha An b6, nhung hoc phi ré hon nhiéu 14n,
phuong phéap hoc dé hiéu, gon nhe.
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Phu luc 10
Y TE TU XA (TELEMEDICINE)

1. Thé nao la y t€ tir xa?

Y € tir xa Ja mét dich vu y t&€ str dung cac phuong tién tin hoc
dién tlr vh vién théng hién dai dé tro giip cho viéc hoi chdn i xa,
nhim tranh thu tri tué va kinh nghiém cua ctia cic chuyén gia y t€ gioi
& Trung vong hoic nuéc ngoai dé diéu tri diéu tri cdc bénh nhan & xa,
khong c6 di diéu kién dé€ dén cic bénh vién 16n.

Nh& ¢6 y 1€ tir xa, mot bic s c6 thé ngdi truéc man hinh may
tinh dé huéng din mot bac si khdc & xa thic hién c4c bude phiu thuit,
B4c si tir xa ¢6 thé nhin cén canh qua man hinh dé chi din céc thao tac
md cin lam nh& d6 phén giai cao clia hinh d4nh. Nh& vay, c6 thé nr van
véi céc béc si giot trén khap the gi6i dé thuc hién ca md tai chd.

Y (€ tir xa ¢é thé gitip giam thi€u c4c ca tlr vong khéng déng cé.
Nho cdc phuong tién vién thong hién dai ma hinh anh, dit liéu vé bénh
nhan duge truyén di xa, gidp cho cac chuyén gia gidi 0 xa nim bit
dugc tinh hinh bénh tat ciia bénh nhan, tir 46 ma huéng din cu thé cho
béc si dang truc ti€p diéu tri cho bénh nhan.

Y t& tir xa c6 vai tré dic biét quan trong doi véi cac qudc gia
khong dti bdc si dé cham séc stc khoe cho ngudi dan. Do vay nhiéu
nude di xay dung cdc Webside chuyen vé y t€ Viét Nam da khai
truong Webside v& y hoc: www.Vitranet.com.vn/MedicineVN. Qua
webside ngudi dan cd thé duge tr van gidp chdn dodn bénh tat. Theo
cac chuyén gia, mot trang Web y t€ c6 thé phuc vu nhiéu bénh nhan
hon 100 béc si, cé tdc dung lam giam su qud tai & cac bénh vién,
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2. Y té tir xa tai Viét Nam

Nam 1999, véi su trg gitip cta Phip, Phong Thuong mai va cong
nghiép Viét Nam va Hol Vo tuyén Dién tir Viét Nam da tap hop cac
chuyén gia y &, tin hoc, vién thong cha hai nuGc xay dung dé 4n tién
kha thi : “Trién khai mat bang thi diém Telemedicine tai Viét Nam.

Thang 4 nam 2000 tai Ha No6i, Phong Thuong mai va Céng
nghiép Toulouse (Phap), Phong thuong mai va Cong nghiép Viét Nam
da 16 chuc budi trinh dién cdc khd nang cha phin mém Telemedis
truyén theo thoi gian thuc, Cic ddu mé6i lién lac 1a Bénh vién Xanh
Pon - Ha N¢i, Vién Tim mach Thanh phé H6 Chi Minh va Bénh vién
Dién Bién Phu - Thanh phé H6 Chi Minh. Céac bac sT da hoi chin vé
mot ca tim mach cita mot bénh nhén tai thanh phé H6 Chi Minh va
mot ca chan thuong. Céc hinh anh siéu am, dién tim d6 dugc truyén
Ién man hinh dé hoi chin. Bang dién tr ciing dugc st dung dé trao d6i
théng tin giGra cdc béc si.

Hai cong cu quan trong dé thuc hién y (€ tir xa, ngodi mang vién
thong 1a phdn mém Telemedis va Vali Telemedicine. Vali nay goém
cdc thiét bi s6 nhu: Mdy dién tim, mdy thinh chuin (phén biét ti€éng
tim va phéi), mdy do huyél 4p va nhip tim, ca-me-ra s& dé chup lai
phim X quang va siéu 4m, may do ndong do 6-xy trong mau, mdy do
nong dé dudng trong mau, nhiét k€ hong ngoai, dién thoai di dong
GMS céng sudt phat 02 W, may tinh x4ch tay. Trong trudng hgp mé
thi can thém mot ca-me-ra dé ghi hinh. Cdc dir liéu do dugc cha bénh
nhén dugc dua vao mdy tinh va duge chuyén di qua mang vién thong.
Theo du 4n, Vali Telemedicine s& dugc 13p rép tai Viét Nam.

Pau nam 2000, Tha tudng Chinh phti di ky quyét dinh s6 02/CP-
QHQT giao cho Bo Y t& chu tri xay dung du an, Bd K€ heach va Déu
tw xin tai trg cha Cong déng Chau Au. Kinh phi cho du 4n khoang
01 triéu USD,
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Trong khuén khé du 4n, Viét Nam s& duge chuyén giao cong
nghé dé thuc hién y t& tr xa (trong d6 cé viéc lap rap vali Telemedicine).
Muc tiéu cia du 4n ndy 1a phuc vu cong tic bao vé sitc khde cuia cic
cén bd cao cép, cic doan khiach qudc €, cac doan du lich, bénh x4 céc
tuyén huyén, cidc bénh nhan c6 nhu céu trén tau bién, tau hda, may bay.

Muc tiéu ctia du dn nay la phuc vu cong tic bao vé sitc khoe cla
cac cédn bd cao cdp, cac doan khich qudc t€, cdc doan du lich, bénh x4
c4c tuyén huyén, cic bénh nhan c¢6 nhu ciu trén thu bién, thu hoa,

may bay.
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Phu luc 11

VAN HOA DOANH NGHIEP
TRONG NHA HANG “NANG TAM”

*  Nha hang an chay “Nang Tdm” tai Ha Néi 1a mét doanh nghiép
kiéu gia dinh nho, nhung da van dung thinh cdng yé&u t6 van héa vio
kinh doanh.

Thi nhét, thi trudng muc tiéu ma “Nang Tdm™ nham vio la d6i
tugng trung luu trong nudc, ngoai nude. Ly do cua viéc lua chon nay la:

- Co s& vat chat ciia doanh nghiép nay nho bé, khong thé phuc vu
d61 tugng binh dan.

- An chay dé bao vé sitc khoe 1a nhu cdu cia d6i tuong trung lwu.

Nhu vay, chon d6i tugng trung luu vira nham diing vao nhu céu
giam béo, giit gin sifc khoe cia ho, vira phu hop vaGi diéu kién co s& vat
chdt chia doanh nghiép, vita c6 thé thu lgi nhuan kha trong diéu kién
quy mé san xuit nho. Doanh nghiép xdc dinh day khong phai 1a com
chay ma 13 ¢é chay.

Sau khi xdc dinh thi trudng muc tiéu nhu vay, ba chi doanh
nghiép di tim hiéu tam 1y, nhu cdu cla d6i tugng dé chon tén nha
hang, trang tri noi thdt, thiét ké cdc mén an va xdy dung cung cdch
phuc vu (van héa kinh doanh). Ban ghé, gach lat nén, mau sac trang
tri, bat dila... dugc lua chon cédn than dé phu hop véi d6i tugng trung
lwu. Phong cich phuc vu cia nhan vién dugc xay dung dua theo tén
clia nha hang “Nang T4m”. Nang T4m chi khong phai C6 T4m. Nang
Tam vita mang dang ddp cung dinh, vira mang tinh cach chiu thuong,
chiu khd, diu hién, tan tam phuc vu khdch hang,
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Van héa doanh nghiép trong “Nha hang Nang Tdm” duge thé
hién trong quan hé néi bd nha hang. Vao cdc dip & t&t, nha hang 6
chiic cdc cudc thi 1am cdc mén an ngon, thi ing xu trong cic tinh
hudng khdc nhau véi khiach hang. Trong nh2 hang c6 16i 80% nhan
vién 13 con chdu trong nha. Dé tranh sy v lai, dwa ddm ciing nhu sy
phan biét d6i xur, chii nha hang dat ra cdc quy dinh sau day:

- Ngudi nha phai ¢6 trach nhiém lam viéc cao hon ngudi ngoai,
lam viéc cho dén khi hét khich.

- Moi ngudi thay nhau phu trich cdc té nhu t6 ban, t6 bép. Diéu
nay c6 tic dung dé cao trach nhiém clia moi nguoi, ddng vién, khich &
tdt ca cAc nhan vién lam viéc.

- Lam viéc theo tinh than déng doi.

Dt 1a mot doanh nghiép nho, nhung “Nang T4m™ da thanh céng
nhd quan 1y t6t, dic biét 4p dung van héa trong kinh doanh théng qua
cdc cung cdch phuc vu va t6 chic lao dong trong nha hang.
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Phu luc 12

MOT SO GIAI PHAP CUA CONG TY VMS
TRONG TIEN TRINH HOI NHAP VA PHAT TRIEN

Coéng ty Thong tin di déng (tén giao dich: VMS - Vietnam
Mobile Telecom Services Company) la don vi hach toan doc 1ap truc
thudc Téng Cong ty Buu chinh Vién théng Viét Nam. Dugc ra doi vao
nhitng nam ddu cha thap ky 90, khi cong nghé Thong tin di dong GSM
900 trén th€ giéi bat ddu phat trién, Céng ty Thong tin di dong cé
nhiém vu xay dung phdt trién va khai thic kinh doanh dich vu thong
tin di dong hién dai trén toan lanh thé Viét Nam.

Trai qua gin 10 nam phdt trién, dén nay Cong ty di xay dung
dugc mang luéi thong tin di dong cd thuong hi¢u MobiFone véi 07
téng dai va trén 680 tram thu phdt vo tuyén st dung cong nghé GSM,
phu séng va cung cip dich vu trén pham vi toan quoc. Pay 1a cong
nghé tién ti€n hang ddu duoc trién khai tmg dung tai hdu hét cdc nuéc
phit trién trén th€ gidi trong linh vuc théng tin di dong.

Cong ty Théng tin di ddng di xiy dung dugc mot mang ludi 16n
manh cd vé quy mo ciing nhu hiéu qua san xuat kinh doanh. La mét
trong nhitng doanh nghiép lién tuc trong nhiéu nam dugec Nha nudc
trao ting nhiéu phan thudng cao quy nhu huan chuong lao dong hang
ba ndm 1997, huan chuong lao dong hang hai nam 2001, Coéng doan
Cong ty duge ting huan chuong lao dong hang ba nam 2002. Céc chi
tiéu kinh t€ nhu s6 lugng khach hang, doanh thu, ndp ngan sich nha
nuéc, loi nhuian cha Céng ty dugc tang trudng khéng ngimg qua céc
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nam. Hién Cong ty dang chiém linh 45% thi trudng thong tin di dong
trong ¢ nuwde. Cic két qua dat dugce cu thé nhu sau:

Pé c¢6 dugc két qua nhu vay, tru6c hét phai néi dén tAm nhin
chién hrge, buée di manh dan, diy tr tin va sdng tao ctia tap thé Lanh
dao Cong ty, v6i hang loat c4c chinh sdch cu thé, phit hop véi tinh hinh
thi trudng Viét nam trong thdi ky ddu phat trién dich vu Théng tin
di dong. |

Trong tdm chi dao cua cong ty trong thai gian qua 13 lién tuc dau
wr phat trién mé rong dung luong mang ludi, m& rong ving phl séng
ra toan b6 cdc tinh thanh phé trén ci nuéc nhim nang cao chét luong
dich vu dép tmg nhu cdu ngly cing tang cta khich hang. Bén canh d6,
Cong ty con rat chd trong dén viéc tng dung triét dé cdc cong nghe, ky
thuat tién tién dé tri€n khai cac dich vu gi4 tri gia ting nhu dich vy
chuyén vimg quéc t€, dich vu chuyén ving trong nuéc, dich vu dién
thoai di dong tra truéc MobiCard/Mobidll... Cic dich vu hién duge
cung cdp bdi mang MobiFone khong chi don thudn 14 cic dich vu
thoai ma con bao gém céc dich vu phi thoai, d6 la dich vu truyén s6
liéu, dich vu truy nhép internet, WAP qua mang di déng, dich vu nhén
tin ngin SMS. Déng thdi véi vige ddu tr phit trién mang 1uéi, Cong ty
cling dic biét quan tam dén viéc bao dudng, khai thac dé gilr vimg chét
lugng mang lué phuc vu khich hang.

Cong ty da xay dung dugc mot mang lu6i cdc kénh phan phéi cé
hi¢u qua dé gi6i thiéu san pham va ban hang bao gédm: Mang luéi clra
hang cua Cong ty, doi ban hang trec tiép cia Cong ty va hé théng céc
dai ly ban hang cho Cong ty.

Khich hang cia Cong ty thuc su duge coi 1a nhan t6 quyét dinh
tGi sy t6n tai va hung thinh cia Cong ty. Chinh vi vay, viéc nang cao
chat lvong cong tdc cham sé6c khich hang dugc Cong ty quan tnét
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trong todn thé cdan bd cong nhan vién. Moi c4n bd cong nhin vién
trong Cong ty déu duge dao tao vé cong tic cham s6c¢ khach hang. Tat
ca déu ¢ thifc duge trich nhiém ciia minh va la nhitng cén bo cham séc
khach hang trén moi linh vuc. Thuc t€ cho thay, khdch hang su dung
dich vu Thong tin di dong cua Coéng ty VMS hoan toan yén tam ti
khau stra chifa bio hanh thiét bi cho dén khau gidi ddp, huéng dan cic
thong tin cén thiét vé st dung dich vu. Tuy vay, cong ty vin khong
ngimg nang cao chat lugng cong tdc cham séc khach,hang biang mot
loat cac bién phdp da va dang duoc trién khai. Cong ty di nhanh chéng
dua cdc ttng dung céng nghé thong tin dé déi méi va nang cao chit
lwong phuc vu, déng théi dinh ky dao tao tap hudn cho cdc cdn bo
chim séc khiach hang cua cong ty.

Xudt phat tY nhan thitc ding dan vé vai trd quyét dinh cha nhan
t6 con ngudi trong hoat déng san xudt kinh doanh, Cong ty da dac biét
trd trong dén viéc dao tao ngudn nhan luc, coi con ngudi 1 trung tdm
va quyét dinh moi thanh céng cia Cong ty. Dé c6 mot doi ngii ngudi
lao dong dip iing céc yéu ciu san xudt kinh doanh coa Cong ty, Cong
ty da dé ra cdc tiéu chudn tuyén dung nhu cdc nhan vién phai duge dao
tao co ban, ding nganh nghé, phai s dung dugc cdc cong cu nhu tin
hoc, ngoai ngit. Hang nam Cong ty luén danh mét nguodn kinh phi 16n
cho viéc dao tao nang cao doi ngii cin bd cong nhan vién cta Cong ty.
Theo k& hoach 10 nam tr 1994 dén 2004, Cong ty s€ danh mot khoan
ddu tu trén 7 trieu USD cho viéc dao tao ngudn nhan lyc. Tinh dén héi
nam 2002, d& cé khoang hon 5.000 lugt nguti duge cui tham du cic
kho6a dao tao trong va ngoai nudc.

Khong chi chi trong dén dao tao bdi dudng nhan tai, viéc cham
lo dén lgi ich cta nguoi lao dong 1a vin dé luon dugc Cong ty quan
tam va thuc hién t6t. Doi s6ng cva ngudi lao dong trong cong ty khong
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ngimg dugc cai thién ca vé vat chit va tinh thin. Cic cidn bo trong
cOng ty yén tdm cong tdc va cong hién cho su phat trién clia Cong ty.

Cong ty di xay dung dugc nhiing quy ché vé tuyén dung lao
dong, vé dé bat c4an bo va vé& phan phdi tién lwong phl hop va trién
khai c6 hiéu qua. Sau nhiéu lan thay déi cing véi ti€n trinh phét trién
chung cua cong ty, quy ché phan phdi thu nhip cua céng ty hién dang
ap dung di quan tam nhiéu dén nang xu4t, chat luong lao dong, chénh
léch thu nhép giita ngudi cao nhat va ngudi thdp nhdt trong cong ty da
tang lén 08 lan. Dén nay Cong ty da c6 mot déi ngit can bo cong nhin
vién ¢6 di nang luc dé x4y dung va phét trién Cong ty.

Mat khéc, do kinh doanh mét loai hinh dich vu méi hién dai chua
cé tién 1é trén dat nude Viet Nam, Cong ty da dac biét quan tam dén
viéc tranh thi nguén v6n va kinh nghiém khai thic kinh doanh cua céc
nha khai théc trén th& gidi. Budc ngoit 16n trong qué trinh phat trién
clia Cong ty VMS duoc dénh ddu bang viéc ky két hop déng hop téc
kinh doanh BCC (Business Co-Operation Contract) thoi han 10 ndm
v6i tap doan Comvik/Kinnevik ciia Thuy Dién va ngay 19/05/1995
dugc cdp phép theo gidy phép ddu tr s6 1242/GP ciia Uy ban Nha
nudce vé hop tic ddu tr (SCCT) nay 1a Bo k& hoach ddu tu (MPI). Nhin .
nhén va danh gid két qua qu4 trinh hop tic kinh doanh véi d6i tic nudc
ngodi trong nhimng nam vira qua cho thdy: b

- Thit nhat, Cong ty da thu hit dugc ngudn von dau tu.tn_rc ti€p cla
nudc ngoai phuc vu phat trién mang luéi thong tin di dong ctia Viet Nam.
Pén nay phia déi tdc nudc ngoai di ddu tr vio mang luéi trén 162 triéu
USD va cam két ddu tu cho mang 1udi trong giai doan 2003 - 2005
thém 60 triéu USD nira theo hinh thiic hai bén cing déu tu theo. ty 1¢
50/50.
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Thir hai, Cong ty da tiép thu va img dung dugc nhiéu kinh
nghiém cua déi tic nudc ngoai trong quan 1y, khai thic va kinh doanh
dich vy thong tin di dong.

Thir ba, Hop tac gita Cong ty véi d6i tdc nudc ngoai khong
ngimg dugc cai thién ca vé hiéu qua kinh t€ va mdéi quan hé, di nang
cao uy tin cla cong ty trong con mat ctia nha ddu tu nudc ngoai.

Bén canh nhitng két qua da dat duge Cong ty ciing dang phai d6i
mat véi thdch thire trong moi trudmg Kinh t€ ¢6 nhiéu thay déi dé 1a:

Su ra ddri cia cdc doanh nghiép méi. Cic doanh nghiép mdéi kinh
doanh trén Iinh vuc théng tin di dong lién ti€p duogc thanh lap va tham
gia vao thi truong nhu Vietel, Saigon Postel, Cong ty Vién thong Dién
luc, Ha n¢i Telecom... Theo hiép dinh thuong mai Viét My, thi truong
Vién thoéng Viét Nam s& phai m& cilta cho cdc nha ddu tv nuGe ngoai
theo mot 19 trinh da xac dinh. Thi trudng vién théng néi chung va thi
trudmg dich vu théng tin di dong néi riéng ngdy cing duoc tu do héa
va MmO clia, tinh canh tranh ngay cang quyét liét doi hodi cic doanh
nghiep kinh doanh dich vu vién thong phai tw ndng cao sic canh tranh
dé tén tai va phat trién.

Anh huéng cia co ché cii

Cong ty Thong tin Di dong ciing nhu cic doanh nghiép nha nude
noi chung con chju dnh hudng nhiéu boi nhiéu co ché hoat dong kinh
doanh kém linh hoat khong thich ing véi méi trudng canh tranh manh.
Chinh sdch phan phéi tién luong con mang ning tinh binh quan ¢ mét
thoi gian dai chua kich thich duge ngudi lao dong, chua thu hit duoc
nhén tai.

Trong diéu kién nén kinh t& m& clra vi hoi nhap dé€ dam bao cho
doanh nghiép phdt trién kinh doanh bén viing trong méi trudng canh
tranh ngay cang khoc liét, ngoai nhitng giai phdp da thuc hién thanh
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cong trong thoi gian vira qua, Cong ty cin thuc hién t6t mét s6 k&
hoach va giai phép sau: S :

+ Tiép tuc dau tu m& réng dung luong va ving phu sén'g cla
mang lréi, cdn dic biét quan tam dén nhiing khu vuc ¢6 tiém ning
phat trién dich vu théng tin di dong ma chua ¢ phii séng nhu cdc khu
cong nghiép mdi, cic khu du lich, cidc dudng quéc 1o chinh... Pong
thoi céng ty phdi mo rong kénh phan phéi, tang cudng quang cdo gidi
thiéu dich vu t6i cdc khu vuc méi d€ mé rong thi trudng, ting qui mo
vé thi phdn va giir vitng vi tri nha cung cip dich vu théng tin di dong
hang diu & Viét Nam.

+ Can ddy nhanh phét trién cdc dich vu méi nhu dich vy truyén
s6 liéu t6¢ dé cao GPRS, dich vu nhan tin da phuong tién MMS va
timg budc trién khai céc dich vu thong tin di dong thé hé thi 3 tai Viét
Nam (3G) theo xu hudng cap nhat cong nghé thé gidi va phi hop véi
nhu cdu cla thi truong Viét Nam. |

+ Tang cudng su hop tic véi mang VinaPhone [a mét trong hai
mang thong tin di dong I6n trén thi trudng Viét nam dé hoan thign
dich vu chuyén viing quéc gia cho cac thué bao trd trudc. Day ciing 1a
mot nhu clu rdt 16n cua cdc khich hang sir dung dién thoai di dong
tra trudc.

+ Ap dung manh cong nghé thong tin vio toan bd cic hoat dong
san xudt kinh doanh ctia Céng ty nhu hoan thién mang tin hoc két ndi
cdc diém ban hang ciia Cong ty trén pham vi toan quéc. Xay dung he
thong vian phong dién tir 4p dung trén toan cong ty.

+ M@ rong thém céc hinh thitc kénh phan phdi san phdm va dich
vu nhu ban buén lru lugng tin nhan SMS va lvu luong dam thoai.

+ Ciing véi yéu cdu cla thi trudng va sy chi dao ca chinh pho vé |
viéc giam cudc dich vu vién thong, Cong ty cin phdi xay dung cho
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minh mot 16 trinh gidm cudc trén co s& gidm gia thanh sin phdm va
dich vu. Cin c6 nhiéu bang cudc trén co so phan doan thi trudmg dé
cho khach hang dugce lua chon linh hoat.

+ C6 chinh sich dao tao chuyén sau, tra luong dac biét cho cic
chuyén gia dé xay dung duge mot doi ngii cdn bo gidi ca vé kinh t€ va
k¥ thuat du sic canh tranh véi cédc déi thu 16n rong co ché thi truong.

+ Ap dung chinh sich quan 1y chét luong theo tiéu chudn ISO
9001: 2000 trong moi hoat dong san xuat kinh doanh cia toan cong ty
tlir 46 nang cao hon nifa nang suit lao dong.

+ Tiép tuc ma rong hop tdc qusc t&€ nham thu hiit vén, céng nghé,
kinh hghiém khai thic kinh doanh cita nuéc ngoai dé phat trién. Hop
déng hgp tic kinh doanh BCC V(9405 sé két thic vao nam 2005,
Cong ty cén lra chon hinh thirc hgp tic vdi d6i tic nude ngoai phit hop
v6i hoin canh méi va khic phuc duge nhitg nhugc diém ma hgp dong
hgp tac kinh doanh cii s&€ khong cdn pht hop.

D& trién khai thuc hién t6t cdc giai phdp trén, Cong ty Théng tin
di dong cén ¢4 su hd tro gitip d& cba cic co quan quan ly cip trén nhu
cho phép Céng ty dugc tu quyét dinh cic hinh thitc hgp tic kinh doanh
d06i vaéi cac dich vu gid tri gia tang, tu quyét dinh gid cudce cia dich vu
trong mot khung gid cla nha nude, duoge tu chu hon trong viéc quyét
dinh dv 4n ddu tr, trd luong cho chuyén gia. Bac trim {én trén nhiing
yéu cAu 1a chinh sdéch déi méi m6 hinh quan 1y doanh nghiép nha nudc
cia chinh phi va cdc co quan quan ly nha nudc cin duoc di nhanh vao
cudc song./.
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MOT SO THUAT NGU TIENG ANH

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
Dereguiation

Distribution Channel
Direct mail

May rt tién ty déng
(Automatic Teller Machine)
Dich vu sau ban hang (hau mai)
Pai ty

Quang cao

Lam can béng cung cdu

San xuat tap trung

Ngudi ddng san xuat

Dinh gia theo ddi thi canh tranh
Tiéu ding

Hanh vi khach hang

Dich vu cho ngudi tiéu dung
Pinh gia theo chi phi

Cong ty hda (doanh nghiép hda)
Bu 14 chéo

Quan diém hudng vé khach hang
Hudng v& khach hang

Huéng vé khach hang

Dich vu khach hang

Phan cap

Dinh gia theo nhu cdu

Nghién clu ban gidy

Phi diéu tiét

Kénh phan phoi

Thu truc tiép (quang cao qua thu)
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Door to door service
Dumping price
Equipment-based service

Economies of scale
Frachisee(n)
Front-line people
feed back

Ful-time worker
Incumbent (n)
Intangible (Adj)
Intangible dominant
Inseparability {n)
intangibility {(n)
intermediary

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

Dich vu nhan tai nha, phat tai nha
Gia ban pha gia

Dich vu do may cung cép

(st dung nhiéu may mac)

Hiéu qua kinh té theo quy mo

Pai ly ddc quyén

Ngudi d tuyén dau

Phan hdi (thdng tin)

Céng nhan lam viéc day d0 théi gian
Nha khai thac chu dao

Cé tinh vb hinh

Thién vé vd hinh

Tinh khéng tach roi

Tinh vd hinh

Trung gian (trong kénh phan phai)
Nha cung cap dich vu Internet
Truyén théng marketing

Poan thi trudng

Puoc san xuat hang loat

Thi phan

Marketing hén hop

Pinh gia theo chi phi bién

Thi trudng ngach

Quén ly khach hang lén

" Kiéu nhu cdu

Céng nhan 1am viéc ban thdi gian

Dich vy do ngudi cung cap
(slr dung nhiéu lao dong)
Gia xam nhap



Mér 56 thudt ngit tiéng Anh

331

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)

Tinh khéng du trir dugc

Ban hang truc tiép

Sy hién hitu cac yéu 16 hitu hinh
Binh vi (s&n phdm)

Thanh tra trudc khi phan phéi
Gia phan biét

Dir liéu so cép

Hudng vé san xuat

Dich vy cho nha san xuat

Chu ky séng cia san pham

Xuc tién

Quan hé vdi cdng chung {(giao té€)
Tuyén truyén

Ngugi ban &

Co quan diéu tiét (nha nudc)
Khuyén mai

Su béo hoa

Dich vu t¥ phuc vu

Dir lidu thit cap

Phan doan

C(ra hang cung cap dich vy

Goi dich vu

Hé théng cung cap dich vu

Gia hét vang (hét phdn ngon)
Tai trg

C4 tinh hitu hinh

Thién vé hitu hinh

Su hién hitu cac yéu té hitu hinh
Tinh hitu hinh
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Teiecoms operator
Trademarke

Traking and tracing service
Target market
Transaction (n)
Universal service
Obligation
Variability (n)

Value added service
Wholesaler

Word-of mouth

Nha khai thac Vién thdng

Nhan hiéu d3ng ky, thuong hiéu

Dich vu theo di va dinh vi (Buu chinh)
Thi truong muc tiéu

Giao dich

Dich vu phé cap

Nghfa vu (cung cap dich vu ph& cap)
Tinh bién 38

Dich vu gia tri gia téng

Ngudi ban budn

Ldi truyén miéng
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