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Lời Cảm Ơn
Trong quá trình thực tập và hoàn thành bản khoá luận thực tập tốt

nghiệp này ngoài sự nổ lực của bản thân, tôi xin chân thành cảm ơn đến:

Quý thầy, cô giáo Khoa quản trị kinh doanh Trường Đại học kinh tế

Huế đã tận tình giảng dạy và truyền đạt cho tôi nhiều kiến thức bổ ích. Kiến

thức mà tôi nhận được từ sự giảng dạy của thầy cô không chỉ giúp ích cho

việc hoàn thành bản khoá luận tốt nghiệp này mà còn là những hành trang quý

báu giúp tôi vững tin  bước vào đời.

Đặc biệt, tôi xin bày tỏ lòng biết ơn chân thành và sự tri ân sâu sắc

nhất đến cô PGS.TS. Nguyễn Thị Minh Hoà, cô đã trực tiếp hướng dẫn, tận

tình giúp đỡ tôi trong suốt quá trình thực tập và hoàn thành bài luận văn.

Tôi cũng xin chân thành cảm ơn đến Công ty TNHH Connect Travel

Hue, Quý anh chị trong công ty luôn tận tình giúp đỡ tạo điều kiện thuận lợi

và động viên tôi trong suốt quá trình thực tập tại nơi này.

Do thời gian và kiến thức của tôi có phần hạn chế nên trong quá trình

thực tập và hoàn thành bài luận văn này không thể tránh khỏi những sai xót,

kính mong sự giúp đỡ xây dựng của quý thầy, cô giáo và các bạn sinh viên để

khoá luận của tôi được hoàn thiện và thành công.

Cuối cùng, tôi xin kính chúc quý thầy cô Trường Đại học kinh tế Huế

nói chung và quý thầy, cô giáo trong Khoa quản trị kinh doanh nói riêng thật

nhiều sức khoẻ, niềm vui để tiếp tục hoàn thành sứ mệnh giáo dục cao đẹp

của mình. Tôi cũng xin kính chúc Công ty TNHH Connect Travel Hue ngày

càng phát triển và quý anh chị trong công ty luôn mạnh khoẻ và thành công.

Tôi xin chân thành cảm ơn!
Huế, tháng 5 năm 2020

Sinh viên thực hiện

Phạm Thị Ngọc Diễm
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PHẦN I

ĐẶT VẤN ĐỀ

1.1. Tính cấp thiết của vấn đề nghiên cứu

Ngày nay cùng với sự phát triển của nền kinh tế, du lịch là một trong những

ngành công nghiệp có mức tăng trưởng nhanh nhất trong nửa sau thế kỉ 20 đến đầu

thế kỉ 21. Du lịch được xem là ngành chủ lực để phát triển kinh tế ở các quốc gia đã

phát triển cũng như các quốc gia đang phát triển và là giải pháp nhanh nhất, dễ dàng

nhất chống lại sự suy yếu của nền kinh tế. Việt Nam cũng không nằm ngoài xu

hướng chung của nền kinh tế thế giới, cũng lấy du lịch là một trong những ngành

công nghiệp mũi nhọn để góp phần cho sự phát triển kinh tế - xã hội của đất nước

ngày càng tiến bộ, văn minh. Theo Tổng cục thống kê, lượng khách quốc tế đến

Việt Nam năm 2019 ước đạt được 18 triệu lượt, tăng 16,2% so với năm 2018. Bên

cạnh đó, vị trí du lịch Việt nam cũng được cải thiện đáng kể trên bản dồ du lịch thế

giới. Việt Nam trở thành điểm đến hấp dẫn, thu hút mạnh các dòng khách du lịch và

còn là một trong mười quốc gia có tốc độ tăng trưởng khách quốc tế cao nhất thế

giới. Những con số trên phản ảnh sự tăng trưởng mạnh mẽ của du lịch Việt Nam và

ngày càng khẳng định vị thế quan trọng của ngành “công nghiệp không khói” trong

nền kinh tế quốc gia. Trong đó, ngành lữ hành giữ vai trò quan trọng của du lịch, lữ

hành bao gồm các tổ chức, cá nhân trực tiếp tham gia vào việc kinh doanh, cá nhân

gián tiếp cung ứng các dịch vụ như khách sạn, vận chuyển, nhà hàng,..Tính đến

năm 2010, Việt Nam có 800 doanh nghiệp đăng kí kinh doanh lữ hành quốc tế, hơn

10.000 doanh nghiệp kinh doanh lữ hành nội địa,..

Bên cạnh những thắng lợi chung của ngành du lịch Việt Nam, du lịch Huế

cũng đã có những chuyển biến tích cực tạo tiền đề cho sự phát triển bền vững và

nâng cao thu hút du khách về một điểm đến di sản văn hoá quốc gia. Thừa Thiên

Huế là một trong ít những địa phương có nguồn tài nguyên phong phú, đa dạng và

có giá trị cả về tự nhiên và nhân văn. Nổi bật nhất chính là nguồn tài nguyên du lịch

nhân văn cố đô Huế - nơi còn lưu giữ nguyên vẹn tinh hoa kiến trúc cố đô với hệ

thống lăng tẩm, cung điện, chùa chiền,..hài hoà với khung cảnh thiên nhiên tạo nên

một kiệt tác kiến trúc đô thị cổ của Việt Nam và thế giới. Hiện nay, các doanh

nghiệp hoạt động trong lĩnh vực lữ hành đang đầu tư khai thác thế mạnh du lịch
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Huế ngày càng nhiều, điều này tạo lên sức ép cạnh tranh giữa các doanh nghiệp

trong tỉnh ngày càng cao. Không những vậy, các doanh nghiệp còn đứng trước

những thách thức khi nước ta gia nhập các tổ chức ASEAN, WTO,..điều này dẫn

đến các doanh nghiệp sẽ đối mặt với những doanh nghiệp đầu tư nước ngoài giàu

tiềm lực và kinh nghiệm.

Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế là một công ty có bề dày kinh nghiệm

hơn bảy năm hoạt động trong lĩnh vực dịch vụ du lịch – lữ hành tại tỉnh Thừa Thiên

Huế. Đặc biệt, công ty đã có những đóng góp quan trọng vào sự phát triển chung

của ngành du lịch Thừa Thiên Huế nói riêng và ngành du lịch nước nhà nói chung.

Ngay từ khi mới thành lập, công ty luôn chú trọng xây dựng thương hiệu lữ hành uy

tín tại Huế và khu vực miền Trung điều này đã thu hút đông đảo khách du lịch đến

và sử dụng dịch vụ tại công ty. Bên cạnh đó, công ty luôn nhận thức rõ vai trò quan

trọng của khách hàng đối với sự tồn tại và phát triển của mình, khách hàng chính là

yếu tố sống còn của doanh nghiệp, là người trực tiếp sử dụng dịch vụ, quảng bá

thương hiệu thông qua việc chấp nhận sử dụng dịch vụ và tạo ra nguồn thu đáng kể

cho doanh nghiệp. Tuy nhiên, thị trường ngày càng thay đổi, nhu cầu của khách

hàng ngày càng cao, tính cạnh tranh giữa các doanh nghiệp lữ hành ngày càng gay

gắt điều này đòi hỏi Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế cần phải tiến hành công

tác nghiên cứu xu hướng thay đổi của thị trường hiện tại và tương lai, đồng thời

phân tích, thấu hiểu các nhu cầu và mong muốn của khách hàng trong đó hiểu rõ

các nhân tố ảnh hưởng đến sự lựa chọn dịch vụ của khách hàng là hết sức cần thiết

và cần được tiến hành một cách cẩn thận.

Xuất phát từ những vấn đề đó, tôi đã chọn đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng

đến quyết định sử dụng dịch vụ lữ hành của khách hàng cá nhân tại Công ty

TNHH Du lịch Kết Nối Huế” làm đề tài nghiên cứu của mình.

1.2. Mục tiêu nghiên cứu

1.2.1. Mục tiêu chung

Trên cơ sở phân tích, đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng

của khách hàng cá nhân, đề xuất các giải pháp nhằm tăng cường quyết định sử dụng

của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế.
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1.2.2. Mục tiêu cụ thể

Thứ nhất, hệ thống hóa các vấn đề lý luận và thực tiễn về quyết định sử dụng

và các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng.

Thứ hai, phân tích ảnh hưởng của các nhân tố đến quyết định sử dụng dịch

vụ lữ hành của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế.

Thứ ba, đề xuất một số hàm ý quản trị nhằm nâng cao quyết định sử dụng

dịch vụ lữ hành của khách hàng cá nhân cho công ty trong thời gian tới.

1.3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

1.3.1. Đối tượng nghiên cứu

 Đối tượng nghiên cứu: các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch

vụ lữ hành của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế.

 Đối tượng khảo sát: khách hàng cá nhân nội địa đã sử dụng dịch vụ lữ hành

tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế trên địa bàn thành phố Huế.

1.3.2. Phạm vi nghiên cứu

 Phạm vi không gian: nghiên cứu được tiến hành trên địa bàn Thành Phố Huế.

 Phạm vi thời gian: thực trạng và các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử

dụng của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế được phân

tích, đánh giá trong giai đoạn 2017 – 2019; các số liệu cung cấp được thu thập trong

khoảng thời gian từ tháng 1 đến tháng 4 năm 2020. Các giải pháp đề xuất áp dụng

cho giai đoạn này đến năm 2025.

1.4. Phương pháp nghiên cứu

1.4.1. Phương pháp thu thập thông tin

- Dữ liệu thứ cấp: Tổng hợp thông tin từ các số liệu, các báo cáo thống kê, các

bảng tổng kết hoạt động kinh doanh qua các năm do Công ty TNHH Du lịch Kết Nối

Huế cung cấp từ năm 2017 đến 2019. Ngoài ra, các số liệu thứ cấp còn được thu thập

qua nghiên cứu giáo trình, sách, đề tài nghiên cứu, các website, bài báo... liên quan đến

vấn đề nghiên cứu.

- Dữ liệu sơ cấp: Tiến hành thu thập thông tin bằng phương pháp sử dụng bảng

hỏi, phỏng vấn trực tiếp từ khách hàng tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế.

Đề tài được thực hiện dựa trên phương pháp nghiên cứu định tính và phương

pháp nghiên cứu định lượng như sau:
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- Nghiên cứu định tính: Nhằm khám phá các nhân tố ảnh hưởng đến quyết

định sử dụng dịch vụ lữ hành của khách hàng cá nhân và hiệu chỉnh các thang đo

của các yếu tố trong mô hình nghiên cứu đã đề xuất. Nghiên cứu định tính được

thực hiện thông qua hai giai đoạn. Giai đoạn một tác giả nghiên cứu tổng quan cơ

sở lý thuyết để đưa ra các giả thuyết và đề xuất mô hình nghiên cứu. Sau đó, tác giả

tiến hành thảo luận nhóm với 4 lãnh đạo cấp cao hiện đang làm việc tại Công ty

TNHH Du lịch Kết Nối Huế để khám phá các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử

dụng dịch vụ lữ hành của khách hàng cá nhân và hiệu chỉnh các thang đo của các

yếu tố trong mô hình nghiên cứu đã đề xuất. Kết quả nghiên cứu định tính làm cơ

sở xây dựng bảng câu hỏi thu thập thông tin để thực hiện nghiên cứu định lượng.

- Nghiên cứu định lượng: Nghiên cứu định lượng được sử dụng để đo lường

mức độ ảnh hưởng của các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ lữ

hành của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế. Tác giả sử

dụng kỹ thuật xử lý và phân tích dữ liệu bằng phần mềm SPSS 20.0, tiến hành kiểm

định thông qua các bước: Đánh giá độ tin cậy các thang đo bằng kiểm định

Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA bằng kiểm định KMO, phân

tích hồi quy và kiểm định các giả thuyết nghiên cứu với kiểm định F và Sig. Tiếp

theo, thực hiện kiểm định T-Test và ANOVA nhằm tìm ra sự khác biệt có ý nghĩa

về nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ lữ hành của khách hàng cá

nhân giữa các nhóm khách hàng.

1.4.2. Phương pháp chọn mẫu

Vì khách hàng của công ty bao gồm rất nhiều thành phần khác nhau về độ

tuổi, giới tính, thu nhập và cũng không có được danh sách khách hàng cụ thể nên

phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên thuận tiện. Tác giả sẽ tới quầy lễ tân Công ty

TNHH Du lịch Kết Nối Huế, tại đây khi khách tới liên hệ với Công ty để sử dụng

dịch vụ, tác giả sẽ thực hiện phát phiếu khảo sát và thực hiện khảo sát khách hàng.

Tác giả thực hiện khảo sát như vậy cho tới khi đạt được cỡ mẫu cần thiết cho

nghiên cứu của tác giả.

Để xác định kích thước mẫu điều tra đảm bảo đại diện cỡ mẫu tổng thể nghiên

cứu, dựa vào cách tính kích thước mẫu của các nhà nghiên cứu khác nhau:
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Dữ liệu trong nghiên cứu này có sử dụng phương pháp phân tích khám phá

nhân tố EFA. Theo Hair & ctg (1998), để có thể thực hiện phân tích khám phá nhân

tố cần thu thập dữ liệu với kích thước mẫu là ít nhất 5 mẫu trên 1 biến quan sát, tốt

nhất trên 10 mẫu. Tuy nhiên, nhằm mục tiêu nâng cao chất lượng mẫu và sự phân

bố mẫu hợp lý đảm bảo suy rộng. Mô hình nghiên cứu có số biến quan sát là 23 .

Nếu theo tiêu chuẩn 5 mẫu cho một biến quan sát thì kích thước mẫu cần thiết là n =

23 x 5 = 115. Vậy tác giả chọn kích cỡ mẫu là 150 để đáp ứng được cỡ mẫu cần

thiết là 115.

Số phiếu phát ra: 150 phiếu

Số phiếu thu về: 150 phiếu

Số phiếu hợp lệ: 150 phiếu

1.4.3. Phương pháp xử lý và phân tích số liệu

Sau khi thu thập dữ liệu thông qua phỏng vấn khách hàng bằng bảng hỏi, tôi

tiến hành mã hóa dữ liệu, nhập dữ liệu, làm sạch dữ liệu.

Số liệu thu về được xử lý thông qua phần mềm SPSS 20.0

Phương pháp thống kê mô tả

Dữ liệu được mã hóa được xử lý với kĩ thuật Frequency của SPSS để tìm ra

các đặc điểm của mẫu nghiên cứu (các thông tin cá nhân tham gia khảo sát như giới

tính, độ tuổi, thu nhập,…), tính giá trị trung bình, độ lệch chuẩn.

Kiểm định độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha

Là kiểm định cho phép đánh giá mức độ tin cậy của việc thiết lập một biến

tổng hợp trên cơ sở nhiều biến đơn. Theo nhiều nhà nghiên cứu, mức độ đánh giá

các biến thông qua hệ số Cronbach’s Alpha được đưa ra như sau:

Những biến có hệ số tương quan biến tổng (Corrected Item Total Correlation)

lớn hơn 0,3 và có hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,6 sẽ được chấp nhận và đưa

vào những bước phân tích xử lý tiếp theo. Cụ thể là:

Hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,8: hệ số tương quan cao.

Hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,7 đến 0,8: chấp nhận được.

Hệ số Cronbach’s Alpha từ 0,6 đến 0,7: chấp nhận được nếu thang đo mới.
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Phân tích nhân tố khám phá EFA

Được sử dụng để kiểm định sự hội tụ của các biến thành phần về khái niệm. Các

biến có hệ số tương quan đơn giữa biến và các nhân tố (factor loading) nhỏ hơn 0,5 sẽ

bị loại.

Phân tích nhân tố khám phá EFA là kỹ thuật chủ yếu để thu nhỏ và tóm tắt dữ

liệu. Phân tích nhân tố khám phá thuộc tính hữu ích trong việc xác định các tập biến

cần thiết cho vấn đề nghiên cứu cũng như rất cần thiết trong việc tìm kiếm mối quan

hệ giữa các biến với nhau.

Mức độ thích hợp giữa tương quan nội tại giữa các biến quan sát trong các

khái niệm nghiên cứu được thể hiện bằng hệ số Kaiser – Myer – Olkin (KMO) đo

lường sự thích hợp của mẫu và mức ý nghĩa của kiểm định Barlett. KMO có giá trị

thích hợp trong khoảng [0,5;1].

Sự rút trích các nhân tố đại diện bằng các biến quan sát được thực hiện bằng

phân tích nhân tố chính với phép quay (Promax). Các thành phần với giá trị

Eigenvalue lớn hơn 1 (Gerbing & Anderson, 1998) và tổng phương sai trích lớn hơn

hoặc bằng 50% được xem như những nhân tố đại diện các biến.

Cuối cùng, để phân tích các nhân tố có ý nghĩa, tất cả các hệ số nhân tố (factor

loading) phải lớn hơn hệ số quy ước 0,5 để các khái niệm nghiên cứu đạt giá trị hội

tụ. Bên cạnh đó, khác biệt hệ số nhân tố của một biến quan sát giữa các nhân tố phải

lớn hơn hoặc bằng 0,3 để tạo giá trị phân biệt giữa các nhân tố (Jabnoun& Al-

Tamimi, 2003). Kỹ thuật phân tích nhân tố (factor analysis) đã được sử dụng trong

nghiên cứu này nhằm rút gọn và gom các yếu tố thuộc tính đó lại thành một nhân tố

có ý nghĩa hơn, ít hơn về số lượng.

Chúng ta có thể chọn các quyền số hay trọng số nhân tố sao cho nhân tố thứ

nhất giải thích được phần biến thiên nhiều nhất trong toàn bộ biến thiên. Sau đó ta

tập hợp các quyền số thứ hai sao cho nhân tố thứ hai giải thích được phần lớn biến

thiên còn lại, và không có tương quan với nhân tố thứ nhất.

Phân tích hồi quy tương quan

Xem xét các giả định cần thiết trong mô hình hồi quy tuyến tính như kiểm tra

phần dư chuẩn hóa, kiểm tra hệ số phóng đại phương sai VIF, kiểm tra giá trị

Durbin Watson. Nếu các giả định trên không bị vi phạm, mô hình hồi quy được xây
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dựng. Hệ số R2 số cho thấy các biến độc lập đưa vào mô hình giải thích được bao

nhiêu phần trăm biến thiên của biến phụ thuộc.

Mô hình hồi quy có dạng:

Y = β0 + β1X1 + β2X2 +…+ βkXi + ei
Trong đó:

Y: biến phụ thuộc – Quyết định sử dụng

β0: hệ số chặn (hằng số)

βk: hệ số hồi quy riêng phần

Xi: các biến độc lập trong mô hình

ei: biến độc lập ngẫu nhiên

Xem xét ma trận hệ số tương quan: Bước đầu tiên khi tiến hành phân tích hồi

quy đa biến là xem xét các mối tương quan tuyến tính giữa tất cả các biến thông qua

hệ số tương quan Pearson. Căn cứ vào giá trị Sig để kết luận, các biến có Sig < 0.05

sẽ được giữ lại để hồi quy.

Nếu các giả định trên không vi phạm, mô hình hồi quy được xây dựng. Hệ số

cho thấy các biến độc lập đưa vào mô hình giải thích được bao nhiêu phần trăm

biến thiên của biến phụ thuộc.

Kiểm định One-Sample T-test

Kiểm định này được sử dụng để kiểm định giả thiết về giá trị trung bình của

một tổng thể.

Kiểm định giả thiết:

H0: µ = Giátrịkiểmđịnh (Test value)

H1: µ ≠ Giátrịkiểmđịnh (Test value)

Mức ý nghĩa: α = 0,05

Nếu:

Sig. (2-tailed) ≤ 0,05: bác bỏ giả thiết H0

Sig. (2-tailed) > 0,05: chưa có cơ sở bác bỏ giả thiết H0
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g Đ
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1.4.4. Quy trình nghiên cứu

Sơ đồ 1: Quy trình nghiên cứu

(Nguồn:Tác giả tự đề xuất,2020)

1.4.5. Bố cục đề tài

PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

Chương 1: Tổng quan về vấn đề nghiên cứu

Chương 2: Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ

lữ hành của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế

Chương 3: Định hướng và giải pháp nâng cao quyết định sử dụng dịch vụ lữ

hành của khách hàng cá nhân tại Công ty TNHH Du lịch Kết Nối Huế

PHẦN III: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ

Xác định
vấn đề
nghiên cứu
nu

Cơ sở lý thuyết và thực

tiễn

Xây dựng mô hình

nghiên cứu

Phỏng vấn chuyên giaPhỏng vấn thử

Xây dựng bảng hỏi

chính thức
Điều tra chính thứcThu thập thông tin

Xử lí, phân tích Báo cáo
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1

TỔNG QUAN VỀ VẤN ĐỀ NGHIÊN CỨU

1.1. Cơ sở lý luận

1.1.1. Lý luận chung về dịch vụ, dịch vụ lữ hành

1.1.1.1. Khái niệm, đặc điểm và bản chất của dịch vụ

Khái niệm về dịch vụ

Theo Philip Kotler (2003), “Dịch vụ là mọi hành động và kết quả mà một bên

có thể cung cấp cho bên kia và chủ yếu là vô hình và không dẫn đến quyền sở hữu

một cái gì đó. Sản phẩm của nó có thể có hay không gắn liền với một sản phẩm vật

chất”.

Một số khái niệm khác:

Theo ISO 8402, dịch vụ là kết quả tạo ra do các hoạt động tiếp xúc của người

cung ứng với khách hàng và các hoạt động nội bộ của người cung ứng nhu cầu của

khách hàng.

Ngoài các định nghĩa nêu trên, trên lý luận và trong thực tiễn còn có nhiều quan

điểm khác nhau về khái niệm dịch vụ. Tuy nhiên, nhìn chung thì chúng đều thống

nhất ở một điểm là quá trình sử dụng dịch vụ phải gắn với hoạt động để tạo ra nó.

Đặc điểm của dịch vụ

 Tính vô hình

Dịch vụ được xem là vô hình bởi nó nhấn mạnh việc thực hiện hơn là các vật

thể. Dịch vụ được xem như là một sự thực hiện, hành vi và nỗ lực. (Phạm Thị

Huyền và Nguyễn Hoài Long (2018), Giáo trình Marketing dịch vụ, Nhà xuất bản

Đại học Kinh Tế Quốc Dân, Hà Nội)
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Bảng 1.1:  Các thách thức do tính vô hình

(Nguồn: Nguyễn Thị Thuý Đạt (2016), Bài giảng Marketing dịch vụ)

 Tính không thể chia tách

Dịch vụ không thể bị tách rời khỏi nhà cung cấp, bất chấp đối tượng cung cấp

là con người hay máy móc. Nhà cung ứng dịch vụ và khách hàng sử dụng dịch vụ là

đồng thời và cùng chia sẻ trải nghiệm dịch vụ. Cả bên cung cấp lẫn khách hàng đều

ảnh hưởng đến kết quả dịch vụ.

Tính không thể tách rời tạo ra những thách thức như nhà cung ứng phải có mặt

tại nơi cung cấp dịch vụ, tính không thể chia tách không thể kiểm nghiệm trước:

trong nhiều trường hợp, vì việc cung cấp dịch vụ và tiêu thụ xảy ra đồng thời nên

người ta không thể kiểm nghiệm trước, cũng khó dự đoán trước: người khác không

phải lúc nào cũng hành động như người ta mong muốn (những tính huống bất ngờ

xảy ra liên quan đến khách hàng).

Giải pháp cho tính không thể tách rời đó là huấn luyện, tuyển chọn và động

viên đội ngũ nhân viên phục vụ, huấn luyện khách hàng, mở rộng nhiều địa chỉ

cung ứng và quản trị sản lượng dịch vụ.

Các thách thức

marketing

Dịch vụ không thể dự trữ

Dịch vụ không thể đăng kí sáng chế

Dịch vụ rất khó để trưng bày và

giải thích với khách hàng

Việc định giá dịch vụ rất khó

Giải pháp

Dùng các manh mối vật chất để
hữu hình hoá dịch vụ

Tạo ra các hình ảnh mạnh mẽ, ấn

tượng về nhãn hiệu của công ty

Tiếp cận cách định giá cộng chi phí

Dùng các nguồn thông tin cá nhân
để truyền đạt các đặc tính
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