CHUONG 5: SAN PHAM DICH VU VA GIA DICH VU
MUC PiCH CHUONG
Sau khi hoc xong chirong nay, sinh vién can ndam dwoc cac van dé co ban sau day:
Nhitng quyét dinh vé san pham dich vu
Céc cap d6 cua dich vu

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

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

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

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

Céac hang hoa hizu hinh thuan tay

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Cac dac tinh (features)

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

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

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

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

Cac yéu to hiru hinh:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Dich vu hé tro san phcfm

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Tao ra sw khac biét cua dich vu:

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

Dé hd tro cho viée canh tranh vé gia ca, cac doanh nghi¢p chu trong dén viéc tao ra
san phém hay dich vu khac biét, cach giao hang khac biét va hinh anh khac biét.Yéu té dau
tién 1 1am cho san pham hay dich vu ciia minh c6 nhiing nét khac biét so vai cta dbi thu
canh tranh. Nguoi lam Marketing tim cach bd sung vao phan dich vu co ban (tirc 14 nhitng
gi khach hang mong doi) nhitng tinh chat dich vu phu. Nhu trong nganh hang khong, trén
cac may bay ngudi ta trang bi thém dich vu chiéu phim, cic chuong trinh ca nhac tu chon,
cac mit hang chao ban nhu nuéc hoa, ting phim... Phan 16n nhitng d6i méi vé dich vu
déu rat dé& sao chép, nén chi c6 mat s it 1a tao duoc 1oi thé canh tranh trong thoi gian nhét
dinh. Vi du ngay nay hau hét cac may bay tuyén dudng dai déu cung cap dich vu chiéu
phim, cac chuong trinh ca nhac tu chon va chao ban cac mat hang tang phém. Vi thé, cac
doanh nghiép can tim cach doi méi lién tuc dich vu va nghién ctru dua ra nhirng dich vy
moi dé thu hat va gitr chan khach hang.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5.2.2.1 Dinh gia cho dich vu mgi

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

- Can phai theo dudi vi tri ndo cho doanh nghiép

- Dich vu cung cap c6 gi méi la

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

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

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

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

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

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

b.  Chién lwgc dinh gia bdo hoa

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

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

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

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

- Kha ning nha cung cip dich vu c6 thé chuyén khach hang tir trang thai mua ngau
hing do gia thap ban dau sang khach hang lau dai. Diéu nay c6 thé dat duoc néu khach
hang c6 duoc cé4c loi ich ting thém khac ngoai gia thap ban dau nhu st dung cac dich vu
méi lién quan tét hon, phong pht hon...

5.2.2.2 Pinh gia cho dich vu hén hgp

a. Khai ni¢gm

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

- Cac dich vu bo sung tuy chon

- Céc dich vu khdéng céng khai

- Cac dich vu canh tranh

Céc dich vu bé sung tiy chon

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

Céc dich vu dac thu khéng cong khai

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

Cac dich vu canh tranh

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

b. Pinh gia cho goi dich vu

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

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

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

Dinh gié theo goi dich vu khac nhau thuong dung dé xay dung méi quan hé voi
khach hang. Nguyén tic dinh gia géi dich vy can dugc dam bao 1 nguoi tiéu ding mua ca
goi dich vy phai c6 mac chi tiéu thap hon so v6i mua Ié tirng dich vu. Pinh gia tron goi
dam bao mot mic doanh thu nhét dinh trén timg khach hang cho cong ty, hon nita nd gilp
khach hang biét trudc sb tién s& thanh toan khi sir dung dich vu. Tuy nhién, khach hang s&
cam thay khdng hai long khi ho nhan ra rang tong chi phi ho phai thanh toan nhiéu hon so
véi muc gia ban dau doanh nghiép quang céo do c6 nhitng khoan dich vu can phuy thu thém.
Pé tranh sy hiéu 1am cua khéach hang, cac doanh nghiép dich vu thuong dua ra nhidu goi
dich vu véi co cdu khac nhau va gia ca dugc phan biét theo nhitng goi do.

5.2.2.3 Quyét dinh vé chiét khau

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

- Chiét khau theo thoi vu hogc thoi diém

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

- Chiét khdu theo sé lwong mua

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

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

- Chiét khdu theo goi dich vu

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

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

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

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

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

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

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

5.3.2.2 Pinh gid can cir vao nhu cdu

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

- Phan doan theo cac nhom nguoi st dung

- Phan doan theo cac diém sir dung

- Phan doan theo thoi gian sir dung

a. Gia phan biét theo nhom nguwoi sir dung

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

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

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

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

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

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

b.  Gia phan biét giita cdc diém sir dung

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

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

5.3.3.3 Pinh gid theo déi thii canh tranh

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

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

- Canh tranh tir c4c dich vu thay thé (canh tranh gian tiép)

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

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

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

5.3.3.4 Pinh gi4 theo céch bé thau kin

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

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

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

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

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

BAI TAP UNG DUNG

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

MUC PiCH CHUONG

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

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

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

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

- Céc hinh thie truyén théng Marketing dich vu

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

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

6.1.1.1 Khai ni¢gm kénh phan phai

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

6.1.1.2 Cac trung gian phan phéi

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

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

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

* Pai ly dich vu

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

Str dung dai 1y c6 cac wu diém nhu sau déi véi nha cung cap:

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

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

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

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

Nha ban Ié dich v

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

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

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

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

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

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

Nha méi gidi dich vu

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

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

- Béi véi nhitng san pham dich vy méi

- O nhitng khu vuyc thi truong méi.

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

dic diém cua thi truong 1én xudng that thuong.

6.1.1.3 Vai tro cia cac trung gian phan phdi

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

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

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

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