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CHUONG 1: GIOI THIEU VE DICH VU VA QUAN TRI
DICH VU

DICH VU TRONG NEN KINH TE HIEN PAI

La nguoi tiéu dung, chung ta sir dung dich vu hang ngay. Bat dén, xem TV, ndi
chuyén dién thoai, 14i mot chiéc xe, thim kham mot nha si, mail mét 14 thu dién tu,
cit toc, d6 xang, viét mot to séc, dua quan 4o téi tiém giat ui,... 1a cac thi du vé tiéu
thu dich vu & mac d6 ca nhan. Tai cac dai hoc ma ban dang theo hoc thi tu ban than
no ciling chinh 1a noi cung &ng cac dich vu da dang va phuc tap. Ngoai dich vu chinh
I gi4o duc, hau hét cac co s& vat chat cua cac dai hoc ngay nay déu co cac dich vu
thu vién va phuc vu an udng, giai khat, tu van, nha sach va vin phong pham, cac van
phong ti¢n ich, dich vu photo, buu chinh va ngay ca mét chi nhanh ngan hang, don
gian nhat 1a hinh thac ATM. Khi ban ghi danh vao mét dai hoc, khuén vién hay khu
lan can thuong c6 ca dich vu chd & la ky tlic x4, cham soc suc khde, cac co s& vt
chat thé thao trong nha va ngoai troi, va thuong thay nia I1a dich vy buu dién.

May man thay, & hau hét cac nganh dich vy, hién khéng thiéu cac nha cung tng
Viét Nam biét 1am hai long khach hang trong khi cung ting cac hoat dong cé loi

nhuan, hiéu qua dugc phuc vu boi cac nhan vién than thién biét phuc vu khach
hang bang ca tam long.

Tam quan trong cua khu vuc dich vu

Ban s& séng mot cudc séng hoan toan
khac néu khéng cé cac cdng ty dich vu dap
ung du kiéu nhu cau. Ban khoéng thé 1am
nhirng viéc nhu goi dién thoai, dang nhap
Internet, bat coéng tic dién, hay hoc dai hoc néu khong c6 té6 chirc nao cung cap
nhitng dich vu nay. Trong mot ngay, ban cé thé sir dung nhiéu dich vy ma chang may
dé y, song ching lai dong vai tro khong thé thiéu trong cudc sdng cua ban.

Khu vuc dich vu ¢6 déng gép quan trong déi véi nén kinh té trén cac phirong
dién teo ra san pham va viéc lam.

DICH VU LA GI ?

Dich vu (Services) l1a cac hoat déng tao ra céac loi ich vé thoi gian, dia diém,
tam tragng, va gia tri tam ly.

Tam quan trong cua khu vuc dich
vu trén thi truong ngay nay.




SU KHAC BIET GIUA SAN XUAT VA DICH VU

Du qué trinh san xuét VA qua trinh cung Gng dich vu c6 rat nhiéu diém tuong
ddng nhung so sanh ta ciing c6 thé chi ra mot sd diéu khac biét dic trung trong Bang
1.1.

Bang 1.1: Su khac biét giira qua trinh san xuat san pham va qua trinh cung &ng dich vu.

San xuat san pham Tao ra dich vu

1. San pham cé tinh hitu hinh. 1. Dich vu c6 tinh v6 hinh.

2. D& dang ky bang sang ché. 2. Kho ding ky bang sang ché.

3. It tiép xdc véi khach hang trong qué 3. Thudong xuyén tiép xuc véi khéch
trinh san xuat. hang.

4. San pham dugc phan phdi khéng bi 4. Dich vu dugc phan phdi bi gisi han vé
gidi han vé dia ly. dia ly.

5. D& dy bao nhu cau. 5. Kho du béo nhu cau.

6. CO thé du trix (c6 thé tén kho). 6. Khoéng du trir dugc (khdng tén kho).

7. Chét lugng san pham dé danh gia. 7. Chat lugng dich vu kho danh gia.

San phcfm thi hitu hinh trong khi dich vu thi vé hinh

Ly do la san phcfm duwoc sur dung va so hitu nhung dich vu la sw trai nghiém.
Cong nghé san xuat dya trén may moc va kj thudt citng (hard technology) dé thuc
hién cac budc cong viée. San pham c6 thé van chuyén, du trit va sta chita cling nhu
thuong doi hoi nhitng ky ning va chuyén mon duogc tiéu chuan hoa cu thé sudt qua
trinh san xuét.

San pham dé ding ky bang sang ché, dich vu khé ding ky bang sdng ché

Do ban chat v6 hinh cta dich vu, dich vu khong thé dang ky bang sang ché nhu
hang hoa.

Qud trinh san xudt it tiép xiic véi khdch hang; trdi lai, qud trinh cung g dich
vu thuwong xuyén tiép xuc voi khach hang.

Ly do la tir tinh khéng thé chia tich dwoc cua dich vu (hay tinh tiép xuc véi
khach hang): Dich vu dugc san xuét va tiéu dung cing mot luc. Hang hoa cé thé
duoc san xuét va tiéu dung rat 1au sau do, con dich vu thi khoéng thé. Khi dich vu ra
doi cling 13 lac né duoc sir dung va chdm dat vong doi ctia minh khi nguoi tiéu dung
ngung s dung no.

San pham dwoc phan phoi khéng bi gidi han vé dia ly, dich vu bi gidi han

Nhu cau ciia dich vu khé dw bdo hon nhu cau cua san xudt

Ly do la tir tinh dong thoi hay tir tinh khéng thé chia tach dwoc ciia dich vu. Co
thé noéi nhu cau cua dich vu phu thudc rit 16n vao thoi gian cung ung, thuong 1a mot
khoang thoi gian kha ngén (tinh bang ngay hay c6 khi bang gio). Thi du nhw ching ta
khong thé biét dugc chinh xac ty 1€ khach hang va du bao dugc nhu cau riéng biét
cua ho d6i véi cac hé thdng cung tmg dich vu nhu ngan hang, hang khong, siéu thi,
trung tdm dich vu vién thong,. ..

Dich vu khong thé duw triv dwoc nhw san xudt
Ly do la vi tinh khong thé dy trit duoc dich vu: O cac cong ty san xuat, dy trit hang
hoéa duoc str dung dé nang cao kha ning dap tng nhu cau ting cao dot ngodt cua khach




hang & mot thoi diém nao do. Cong ty dich vu khong thé du trir dé tan dung co hoi co
sy gia ting cap thoi vé nhu ciu. Po6i voi hé thdng cung tng dich vy, kha ning sin
sang phuc vu tiy thudc vao ning luc cung tmg sin c6 cta chinh hé thdng do.

Chadt lwong san phdam dé danh gid, chat lwong dich vu khé danh gid

Ly do la tir tinh da ching loai tir dau vao ciia dich vu: Kha nang danh gia chat
lugng dich vu v6 cung khoé béi vi dau vao cua dich vu vo cung da dang va khac biét.
Khong thé c6 hai bénh nhan hoan toan giéng nhau. Mdi khach hang, mdi bénh nhan,
modi cong viéc stra chita,... doi hoi phai danh gia va xir 1y linh hoat hoan toan khéac
nhau; ¢rdi lai, san xuat lai c6 kha niang 16n dé xir 1y su khac biét & dau vao ciing nhu
chuén hoa nguyén vat liéu, cadc budc cong viéc, may modc thiét bi...

GOI SAN PHAM VA DICH VU
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phan anh hinh twong nguoi chu cua no”.

D6 1a su két hop gitra san pham va dich vu ¢ day vi hau hét cac cong ty khon
ngoan ngady nay déu khéo 1o tao ra mot goi loi ich san pham dich vu nham dem lai
nhiéu gia tri gia ting hon cho khach hang va gia ting that nhiéu loi thé canh tranh
cho cong ty.

Goi san pham dich vy 1a gi ?

Phan c¢ét 16i hay chit yéu (primary or core) cta gobi san pham dich vu hap dan va
dé thay nhat va dap tng nhu cau co ban va chu yéu nhat cua goéi. Thi du nhuw, phan
cOt 161 cua mét giao dich tai khoan vang lai (checking account) 1a s thudn tién.

Phan ngoai vi (peripheral) ctia goi san pham dich vy tuy khong béit budc nhung
thém vao nham hd tro va ting thém su hdp dan cho phan cét 16i.,... Ngay nay, that 1a
thu vi, rat nhiéu nha san xudt thir thiét B2B lai nght rcing ho la nha cung vng dich vu.
Mot goi loi ich san phém dich vu minh hoa ¢ Hinh 1.2. C4c tinh nang va dac diém



trong cac vong tron nham théa man nhu ciu va mong mudn ctia khach hang. Thi du
nhu, s6 checks, mot san phém ngoai vi, dap tng nhu cau va mong mudn cua khach
hang vé hinh anh. Thanh toan héa don tryc tuyén, mét san pham ngoai vi, dap tng
yéu cau cua khach hang vé su tién loi, va téc d6 thuc hién. Mot sdn phdm hé tro thi
du nhu cau ca danh cho tré em trong luc cha me¢ cac em dang xem xe hoi.

>
San p.hé.m dichvy Rira X6 Cac san pham
Peripherpl-—» n%otau v;lzr‘n tggg i - hé tror (variant)
gia tri va hap dén ek thém
Ite nao
Pang ky
thé tin dung 2 2 Két ndi
mién phi San pham Internet
chu yéu hay cot 16i \tée d6 cao
(Primary or core)
Mién phi xe Mercedes.
cafe Trung
Nguyén
Hb tro
tai chinh
va dang ky
gldy phép /~———————— San phim dich vy
ngoai vi lam tang
gia trj va hip din A

Hinh 1.2: Thi du vé mot goi loi ich san pham/dich vu khi mua sim mot chiée xe
hoi.

Luu y la “ngé khéng phdi la khoai”, nén khi vé& mét CBP khong nén lam 1an
pha tron cdc ddc tinh ctia CBP v&i nhu cau va mong muén ciua khach hang trén biéu
do (diagram). Thi du nhu, chia khéa dién t&r mo cira phong khach san la dac tinh cta
CBP trong khi nhu cau va mong mudn cia khach hang 1a sy an toan.

Kich thuée ciua cac vong tron cua khuén mau CBP 1a ddu hiéu mic d6 quan
trong tuong d6i ctia san pham va dich vu. Trong mét sé truwong hop, thanh phan san
pham va dich vy ctia khuén miu CBP 1a twong duong nhau. Thuong khi két hop
thanh mot goi san pham dich vu thi thuong dugc ban véi mot gia thip hon 13 ban
riéng 1€ nén co lgi hon cho khach hang. Mot lién minh gitta cac khach san va hang
hang khong cung img mot dich vu tron goi nghi he thuong c6 gia vu dai hon 1a book
riéng 1¢&.

Khuén miu CBP 1a cach thac dé giai thich va hinh dung vé sy két hop san
pham va dich vu trong mdt goi san pham dich vu, “mdt cdch trinh ling day dn
twrong” khi gidi thiéu rong rai véi cong chung. Day 1a yéu té dau vao chu yéu dé thiét
ké quy trinh chinh xac tao ra “mét trdi nghiém mo wéc va dang nhé” noi khach hang.
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Hinh 1.3: Thi du vé su két hop giita san phdm va dich vu dé tao ra su trai nghiém
cho khach hang.

Luu y la khéng phdi cie muén tao ra mét goi san pham dich vu thé nao thi tao
ma diéu quan trong la goi san pham dich vu phai tgo ra sw cam nhdn dang nho va
gid tri cho khach hang.

Sau ddy la mét minh hoa nhuw la khuén mau déng géi san pham toan dién, chi
tiét dén mirc cam tay chi viéc, khdong chi minh hoa ma con phan tich va giai thich tai
sao lai phai dong goi ma con chi ra mot cach cu thé cach thirc dong géi mot san pham
tai chinh sao cho 4n tuong va hiéu nang nhat dé g01 san phém dich vu mang lai gia tri
cao va la mét trai nghi€ém mo udc cho khach hang. Minh hoa nay toan dién vi n6 con
chi ra cac cach thirc vuot qua nhitng tré ngai cia mot ngan hang hang chuyén nghiép.

Hép 1.2 : Minh hoa déng go6i sain pham dich vu ngan hang.

Trén khip thé gidi cac td chire tai chinh dang huéng dén mo hinh ngan hang da
ning (universal banking). Triét 1y ctia xu huéng ndy 12 mod rong danh muyc khach
hang bang cach ban nhiéu san pham, dich vy hon cho mdi khach hang. Ngoai ra, cac
két qua tham do cho thdy do cac san pham tai chinh ngay cang phtic tap nén nhiéu
khach hang dang tim kiém nhiing tu vén tai chinh tin cy, cé thé gitp ho lya chon cac
san pham mot cach dung dan.

Pong gbi san pham 1a gi?

Pong goi san pham 1a mot chién luge thong minh va dang trd nén ngay cang
pho bién trong linh vuc ngan hang. Hiéu mot cach don gian, dong géi san pham trong
nganh ngan hang nghia 1a ngan hang cung cp nhiéu san pham dich vu trong mot goi
chung. Pong goi san pham thuong dugc xem 13 phuong tién thich hop dé canh tranh,
thu hat khach hang mai, ban chéo san pham va giir chan nhitng khach hang hién c6 —
nhitng nguoi ngay cang hiéu biét va yéu cau cao. Pong goéi san pham giup ting loi
nhuan bang cach ting kha ning ban chéo va la mdt phuong phap tbt dé ting doanh sd
ciia cac san pham c6 it khach hang. Pay khong phai 1a mot khai niém méi dbi vai tat
ca cac cong ty. Mic du co thé c6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau nhung vé co ban,



dong goi san pham 13 viéc ban hai hay nhiéu san pham dich vu nhu mét géi duy nhat,
thuong la voi gid uwu dai hon cho khach hang.

Viéc dong goi san pham co6 thé va thuong duoc thiét ké dé dem loi ich cho ca
ngudi mua va ngudi ban. Nguoi ban c6 thé ban duoc nhiéu hang héa dich vu hon con
ngudi mua dugc giam gia hodc nhan thém loi ich. Tuy nhién, viéc dong goéi san pham
khong c6 nghia 13 ngudi mua phai mua ddng thdi nhiéu san phdm dich vu trong mot
giao dich duy nhét. Thay vdo dé, khi tién hanh giao dich, ngudi mua hiéu vé goi san
pham dich vu va tu nguyén dong ¥ véi cac diéu kién gin véi no.

Su can thiét cua viéc dong gobdi san pham:

Dé hiéu rd hon tai sao viéc dong goi san phdm dang ndi 1én nhu mot yéu td
trong yéu voi cac ngan hang Viét Nam, ching ta hiy thir diém qua mot sé nhan thic
vé loi ich va tdm quan trong cua viéc déng goi san pham dich vu dbi v4i ngan hang
trong vai nam qua, do la:

Giit chdn khdch hang: Trong diéu kién canh tranh ngiy cang ting, cic ngan
hang can dem lai nhiéu gia tri hon cho khach hang dé duy tri khach hang hién c6 va
thu hut khach hang mdi — nhiing gia tri d6 khong chi ndm & tuyén b tir phia ngan
hang ma phai dugc khach hang nhan biét mot cach cu thé.

Kha nang dem lai loi nhudgn ciia méi khdach hang: Piéu nay duoc do bang loi
nhuin ngan hang thu duoc tir cac dich vu khach hang str dung so véi s6 tién ma ngan
hang bo ra dé phuc vu khach hang d6. Nhitng khach hang cé nhiéu mbi quan hé giao
dich véi ngan hang thuong dem lai nhiéu loi nhuan hon.

Loi nhudn bién giam sut: Do loi nhuan bién lién tuc chiu strc ép giam sat vi nén
kinh t& Viét Nam tri tré nhiéu nim qua, cac ngan hang can mo rong san pham dich vu
dé duy tri kha nang sinh 1o1. Cac gbi san phém dich vu vira dem lai gia tri cao hon
cho khach hang vtra gitip ngan hang tang thu nhap nho viéc tang doanh thu, tang phi
dich vu va ¢6 thém ngudn von, ...

Nguén thu nhdp bé sung: Bang cach dong goéi cac san pham dich vu (ké ca
nhiing thir do ban hang cung cap), cic ngan hang c6 thé gia ting loi ich cho khach
hang va kiém thém thu nhap tir phi dich vu thu ctia khach hay thu tir d6i tac kinh
doanh. Trong mét sd thi trudng, ngudn thu nhap bd sung do6 c6 thé 1a ddng luc chinh
cta viéc dong goi san pham.

Cac ngan hang trd thanh “cita hang mét cira”: Viée cung cip nhiéu san pham
dich vu khong con 1a mét lya chon ma da tré thanh yéu cau bat budc cua thi truong
hoém nay. Bén canh céac san pham dich vu truyén théng, viéc dong goéi cac san pham
dich vu c6 thé hap dan khach hang hon 12 ban riéng 1é ting thur.

Phan biét san phcfm dich vu dé tang suwc canh tranh: Tuy thi trudng tai chinh
ngan hang ngay cang duoc tu do hdéa nhung xét trén géc do san pham dich vu thi du
it, du nhiéu, cac san pham trong mét thi truong kha twong déng do qua dé bi bat
chudc giita cac ddi thu canh tranh. Kha niang déng géi san pham mé ra mot hudng di
méi cho cac ngan hang dé 4ap dung chinh sach gia, ting mtc canh tranh trong cudc
canh tranh ngay cang khdc liét.



Bang 1.2: Phan loai cac hinh thtc dich vu theo nganh nghé cu thé.

LOAI HINH DICH VU

CAC DICH VU CU THE

Dich vu chuyén mén
(Professional services):

Tai chinh (ngan hang, moi gigi chung khoén, bao
hiém), t6 chic sy kién va hoi nghi, tu van chuyén mén, du
an, phién dich, cham sé6c suc khoe, thu tuc luat phép, khai
bao thué, cung cip théng tin (thi du tong dai dién thoai
1080), thiét ké, kién tric, xay dung. ..

Céc cua hang dich vu
(Service shops):

May mic, cac tiém cung cap dich vu Internet, sta
chtra céc thiét bi gia dung, dich vu stra chira TV, rira Xe,
bao tri va stra chua Xe,.

Cham so6c khach hang c4 nhan
(Personal care):

Dich vu stra sic dep (beauty salon), spa, massage, cit
toc nam gioi (barbershop), cat ubn téc cho nir giéi
(hairdressers), nail, cham soc tré¢ em, cham soc suc khoe
hay kham chira bénh (phong mach bac si, phong kham
rang cua nha si, bénh vién, cac dudng duong...

Thu tuc hanh chinh céng
(Government services):

Cham soc suc khoe, mail, dich vu xa hoi, canh sat,

phong chay chira chay, cong ching, dia 6c...

Giéao duc:

Cac trudng phd théng, cac truong day nghé, cac
truong dai hoc, cac vién nghién ciwu,. ..

Dich vu an udng:

Nha hélﬁg, thirc an nhanh, phuc vu tan noi (in-site
catering), nau nudng,...

Cac dich vu noi bo
(Services within organisations):

Dich vu tinh luong, ké toan, bao tri, cung cip nhan
vién bao vé (safe guard), vi tinh IT, quang cao, thuong
mai dién twr, van phong gidi thiéu viéc lam, quan hé xa hoi
HR, tap vu (janitorial),...

Trao doi
(Exchange):

Buon bén, béan si va ban ¢ (quan &o, thuc pham, vin
phong pham, trung tdm kim khi dién mdy, nha séch, cira
hang d6 choi, cho thué (thué nha, thué xe, phong hop hoi
nghi hay hoi thao, mat bang dam cudi, trang thiét bi am
thanh &nh séng, hoi truong dé to chac su kién va hoi nghi,
di thué, vay muon, cam cb,...

Van tai va chuyén cho hang hda
(Shipping and delivery):

Van tai dwong bo (truck), van tai duong sat, duong
thuy, duong hang khong, va duong ong.

Dich vu cho céc ho gia dinh
(Residential services):

Qét co vuon, son, tan trang (remodeling), trang tri
noi that (interior design), giat ui, don dep v¢é sinh...

Van chuyén cong cong
(Transportation):

Metro, cac tram trung chuyén (mass transit), taxi, xe
buyt, tau canh ngam (hydrofoil) hay tau cao toc (express
boat), may bay, ctru thuong,...

Du lich va cac dich vu nghi
dudng
(Travel and hospitality):

Cac dai ly du lich, khach san, nha nghi, s¢ tha, vuon
bach thao, cac loai tour du lich da dang thim céc thing
canh du lich nhu: cac khu bao ton thién nhién, hang dong
thién nhién, cac subi nudc néng thién nhién, cac khu tam
bun, cac khu di tich lich st nhu nha thd, dén chua, miéu
mao, cac nha tudng niém hay khu tudng niém danh nhén,
cac bao tang vién, cac tour du lich két hop kham chita
bénh, cac tour du lich két hop to chirc hdi thao, cac khu




nghi dudng, cac khu sinh thai...

Kho béi Kho chua hang héa (warehousing), kho van ngoai
(Storage): thuong, kho trung chuyén, bai dau xe (parking lot),...

Giai tri Truyén thanh, truyén hinh, phim anh, hoa nhac, o
(Entertainment): thuat, xiéec, kich, thu bang dia,..

Truyén thong Bao hang ngay, tap chi, tap san chuyén dé, tap chi

nghién cuu, truyén thanh, truyén hinh, mang x& hoi,

e truyen Internet, dién thoai, Vvé tinh,..

Cac dich vu linh tinh Copy, sua khoa, stra dién, sira 6ng nudc, cac cong
(Miscellaneous services): viéc ho tro c6 tinh tam thoi hay thoi vy, ...

Dich vu tron goi va cach thiét ké trong thuc té

Dich vu
cot 1oi

nghi¢m cua

Dich vu
tiém an

Hinh 1.4: Cac thanh phan cua goi dich vu.

Pic diém 16n nhat cta dich vu 1a tinh v6 hinh. Tuy nhién, nhu da dan ching, rat
it c6 dich vu nao ma khong c6 mot yéu t6 cu thé nao do.

Fitzsimmons (2016) tach dich vu tron géi ra 1am bdn thanh phan:

Co s6 vdt chdt hé tro: Cac tai nguyén vat chat phai ¢6 sin dau vao do6 thi ngudi
ta ma&i co thé cung irng dich vu tot duoc. Vi du nhu san golf, mat bién ven bo dé ludt
song, va bénh vién,...

Vat dung hé trom Céc thiét bi ma nguoi ta da mua hay ti€u thu hay nhitng vat
dung ma khach hang tu cung cip lay. Vi du nhu: chay golf, van truot nudc, thuc
pham, phu ting xe hoi, cac vin ban phap 1y...

Nhiing dich vu cét 16i: Nhitng loi ich chii yéu c6 thé nhan biét ngay bdi giac
quan 13 nhitng dic tinh thiét yéu hay ban than ndi tai ctua cac dich vu do. Vi du nhw:
sau khi nhd rang thi khong con thdy dau nita; xe hoi chay ém sau khi da chinh may va




thoi luong phan rng ctia doi curu hoa.,...

Nhitng dich vu tiém an: Nhitng loi ich tim 1y ma khach hang c6 thé cam nhan
mot cach mo ho, hay nhitng dac tinh bén ngoai cua dich vu. Vi du nhuw vi tri cia mot
béng cép cua mot dai hoc danh tiéng, vé kin ddo ctia mot van phong cho vay, va tiém
stra xe duoc tin nhiém,...

Cac vdt dung hé tro thuong duogc luu ¥ nhiéu hon khi ngudi ta thiy rd ching 1a
mot phén cua dich vu. Vi du nhw, trong nha hang, chi c6 cac mén an mdi thuong
duoc tap trung luu y.

Dich vu tiém an thuong bi anh hudng bdi cac co sé vat chat hd tro, nhu su kin
d4o ctua phong phong van cta ngan hang hay phong riéng biét cach 4m cua cac cong
ty xay dung. Néu khong cach 4m that 13 bat tién.

Gronroos: k¥ thuat so véi chirc nang.

Vi vday khi thiét ké dich vu tron g01, ta phai nghi dén nhitng cach “chon lya” va
“huan luyén” khach hang dé thu hut dung loai khach hang myc tiéu ma ta mudn phuc
vu. Viéc chon lya khach hang la phﬁn trach nhi€ém cua marketing (& linh vuc dich vy,
marketing va quan tri dich vu tuy hai ma mot khong thé tach roi nhau 1a diéu ma
nguoi doc dirng nén quén).

Ngén ngir doi lac 1a mot van dé, nhat 1a tai cac phi truong quéc té. Vi thé nguoi
ta thuong dung nhimg hinh anh dé nhan biét. Ban chat mot sé hinh anh cé tinh qubc
té ai ciing hiéu dugc. Vi dy, nhitng bang nha vé sinh “nam”, “nir” (Hinh 1.5).

. l‘l I.I
Khong hut thude Pién thoai Nha vé sinh
nam va nir

Hinh 1.5: Minh hoa céc bién bao c¢6 tinh phé bién ai ciing hiéu.

TIEP CAN TICH HOP QUAN TRI DICH VU

Trong bat ctr trudng hop nao, ban cling can phai (1) quan tdm dén céng viéc
hang ngay la lam thé nao dé théa man khdch hang tot hon; (2) van hanh hé thong
cung ung dich vu tréi chdy va hiéu suat hon; (3) ho tro nhdn vién khong chi lam viéc
hiéu suat ma con lam tot cong viéc phuc vu truc tiép khach hang va giup do cdac nhdn
vién khdc hoan thanh nhiém vy. Ban nhu 12 mot ngudi diéu hanh trung gian ba trach
nhi¢m chinh marketing, cung trng dich vu va quan tri nguén nhan luc.

TAM YEU TO CUA QUAN TRI DICH VU TiCH HOP
Quan tri dich vu tich hgp 1a qua trinh hoach dinh phéi hop va thuc hién cac hoat



dong marketing, cung Ung dich vu va quan tri nguén nhan luc dich vu can thiét cho
thanh cong cua cong ty dich vu.

{
&

Dich vy S, /)
£ (‘i" N Quy trinh
Phiin phéi 4 .(\‘ >
khong gian va thdi gian § <o 3 Hié &t va chét |
Y10 atv §
%ai tika A % iéu suat va chit luong
va gifdo duc 2 Con nguwdi

Gia ca

Bing chimg hiru hinh

Hinh 1.6: Tam thanh phan caa quan tri dich vu tich hop.

San pham dich vu (Service). T4t ca cac thanh phan cua dich vu tao ra gia tri cho
khach hang. Nha quan tri dich vu phai chon lya cac dic tinh caa dich vu cét 16i va
hang loat cac dich vu hd tro chung quanh né dé tao ra loi ich va sy trai nghiém cho
khach hang qua viéc tao ra cac san pham dich vu xuat sic.

Phan phdi, khong gian 4o, va thai gian (Place, cyberspace, and time). Cac quyét
dinh quan tri v& thoi gian, noi chdn, va lam thé nao cung ang dich vu cho khach
hang. Phan phdi dich vu dén khach hang lién quan dén céc quyét dinh vé thai gian va
dia diém phan phdi qua cac kénh hitu hinh truyén théng va kénh dién tir; tiy thudc
vao ban chat cua dich vu cung ung. Quan tri dich vu va Internet cho phép cac dich vu
dya trén nén tang thong tin duoc phan phdi trong khong gian diéu khién hay qua dién
thoai.

Hiéu suat va chat luong (Productivity and quality). Méi quan hé gitta chat
lwong dich vu va sw hai long cua khdach hang. Mbi quan hé gitra chét luong dich vu
va su hai 1ong ctia khach hang 1a chu dé& duoc nhiéu nha nghién ctru dua ra ban luan
trong nhiéu thap ky qua.

Quy trinh. Tao ra va phan phdi dich vu doi hoi phai thiét ké va thuc hién cac
quy trinh hiéu qua. Mot quy trinh dugc dinh nghia 1a phuong phap va chudi cac hoat
dong ma trong d6 cac hé théng cung tng dich vu thao tac va thuc hién. Cac quy trinh
duoc thiét ké kém s& lam phién 16ng khach hang bai tinh khéng hiéu qua, quan liéu
va cham chap cuaa no.

Con nguoi. R4t nhiéu dich vu dua vao sy twong tac ca nhan va truc tiép giira
khéach hang va nhan vién phuc vu (thi du nhu cit toc va dn udng tai nha hang). Ban
chét cua cac tuong tac nay c6 anh hudng manh mé dén su cam nhan cua khach hang
vé chét lugong dich vu. Khach hang cdm nhan vé chét lugong dich vu qua viéc danh gia
nhiing gi ho nhin thay tir nhan vién phuc vu.

Xuc tién va gido duc. Khong thé thuc hién quan tri dich vu thanh cong néu thiéu
vang céng tdc truyén théng. Thanh phan truyén thong dong ba vai tro thiét yéu: cung
cap su tu van va thong tin can thiét, thuc day khach hang muc tiéu gia tri ciia nhin
hi€u va dong vién ho tham gia hanh dong vao thoi diém nao do.



Sw tham dy cua khach hang — Thuan loi va bat loi

Lién déi véi viéc tw phuc vu la vai tro cua khdach hang gan nhw la nguwoi kiém
tra chat lwong. Trai ciy va rau qua kém chit luong sé& bi tiy chay, tir chéi mua va &
méi trén cac buc ké trung bay. Khach hang c6 thé chi cho ban quan tri diéu hanh siéu
thi thdy nhitng mit hang nao da qua dat.

Chién lugc xtc tién. Xuc tién 1a mbi lién két truyén thong gitta ngudi ban va
ngudi mua. Cac t6 chirc sir dung nhiing cach thic khac nhau dé giri di thong diép vé
dich vu va y tuéng. Ho ciing c6 thé truyén thong truc tiép théng diép qua ngudi ban
hang, hodc gian tiép qua hoat déng quang cdo hoic khuyén mai. Sau khi da dinh vi
dich vy, cbéng ty phai tién hanh thyc hién chién lugc marketing hdn hop nhim huy
dong moi ning luc cta cong ty dé dat duoc muc tiéu.

Bang ching hitu hinh. Khai niém bang ching hiru hinh hay méi truong dich vu
14 viéc str dung cac bang chung hitu hinh dé thiét ké méi truong dich vu. Thi du nhu
vé ngoai ctia maot tda nha, phong canh xung quanh, phuong tién xe co, dd noi that,
trang thiét bi, doi ngii nhan vién,... 1a cdc manh mdi hitu hinh vé phong céach va chat
lwong phuc vu cua cong ty.

Gié ca va cac khoan chi tiéu cua khach hang. Nha quan tri dich vu phai nhan ra
va tim kiém céach thac hitu dung dé téi thiéu hoa chi phi, bao gom cac chi tiéu (chi
phi hay ton that) vé tai chinh, thoi gian, tinh than va thé xac ciing nhu céc trai nghiém
that vong.

CAC NHAN TO ANH HUONG THI TRUONG DICH VU

Céc nhan t6 anh huéng 16n lam thay doi nhanh chéng thi trudng dich vu, d6 1a
chinh sach cua chinh phu, thay déi cua x3a hoi, xu huéng kinh doanh, tién bo trong IT,
va toan ciu hoéa. Nhitng nhan t6 nay dang lam thay dbi thi truong dich vu hom nay
duoc minh hoa trong Hinh 1.7, trang 51 va Bang 1.3, trang 52.



Béang 1.3 chi ra cac thi du minh hoa cu thé vé cac nguén lyc va anh hudng cia no trén
nén kinh t€ dich vu. Pong thoi, cac ngudn lyc nay tai dinh hinh mong muodn, cung g va birc
tranh toan canh khi khach hang mua va str dung céc dich vu.



Bang 1.3: Cac thi du cu thé vé cic ngudn luc chuyén dbi va anh huéng dén nén kinh té

dich vu.

Chinh sach cua chinh
phu

Thi du

Anh huong trén nén kinh té
dich vu

Thay dbi trong quy dinh

CAm hat thudc & nha hang,
gi61 han chuyén hda chat béo
trong ché bién thuc pham

Cac bién phap bao dam suc
khoe va sy thoai mai ¢ cac
nha hang thiic ddy moi ngudi
di an ngoai nhiéu hon

Tu nhan hoa

Tu nhan hoa cac dich vu co so
ha tang, thi du ti¢n ich va van
tai

Su giam bdt cac nha cung Gng
nhung viéc lam tao ra van
tang do nhiéu ngudi méi tham
gia thi truong

Céc quy dinh mdi trong
dich vu

Cac cong ty tor nudc ngoai co
thé dam nhan cac dich vu co
ban nhu nudc, sttc khoe, van
tai va gido duc

Chi phi du lich gia ting c6 thé
lam giam nhu cdu, cac kich
thich may bay lén hiéu qua
hon va giam thiéu 6 nhiém

Céc quy dinh méi bao vé
ngudi tiéu dung, nhan
cong va moi truong

Gia tang thué nganh hang
khong vi thai khi ¢6 hai

Trao doi chuyén gia gilra cac
quoc gia, nhiéu dau tu méi do
co s¢ ha tang dugc cdi thién

Thay doi cua xa hoi

Thi du

Anh huong trén nén kinh té
dich vu

Gia tang ky vong cua
khéch hang

Ky vong cua khach hang vé
chat lugng dich vu va su thuan
tién ngay cang tang

Huan luyén nhan vién dich
vy, thém gid phu vu tao ra co
hoi vige lam ban thoi gian

Khach hang c¢6
huong ngay cang lon

anh

Chi phi cho du lich ngay cang
tang

Tao ra nhi€u chung loai dich
vu khac nhau phat trién nhiéu
dich vu méi & nhiéu noi mai

S¢ hitu may tinh, ,dién
thoai di dong, thiét bi
cong nghé cao gia ting

Nhu cau doi véi laptops va
dién thoai di dong 3G ngay
cang tang

Nhu cau d6i véi cac chuyén
gia thiét k&, k¥ su, chuyén gia
dich vu ngay cang cao

D@ tiép can thong tin hon

Internet va podcasting

Cho phép céc cong ty xay
dung mdi quan hé véi khach
hang ngiy cang gan giii hon,
nhiéu co hoi dé tiép xtc voéi
ho trong thoi gian thuc

Gia tang nhu cau trai
nghiém

th phi cho cac dich vu cao
cap, thi du nhu spas

Nhiéu nguoi tham dy mdéi,
cac cau lac b0 suc khoe,
khéch san, resorts, spas

Su di dan

Chuyén dich lao dong ngay
cang lon gitta cac quoc gia

Chay mdau tai nang tor cac
qudc gia dang phat trién
nhung c6 nhiéu viéc lam méi
& cac qubc gia phat trién

S6 nguoi gia ngay cang
tang

Ngay cang nhidu nguoi gia
hon

Dich vu cham séc nguoi gia
va cong dong nghi huu ngay
cang tang




Xu hudng kinh doanh

Thi du

Anh huéng trén nén kinh té
dich vu

Gia tang s¢ hiru c6 phan

Nhirng ngudi ndm giit ¢ phan
tao ap luc 1én cong ty trong
viéc tao ra nhidu lgi nhuin
hon

Tim kiém cac ngudén doanh
thu méi nhu cac khoan phi
thém, gia tang gia cd, giam
chi phi quan tri, giam nhan
vién phuc vu

Tép trung vao hiéu suit
va tiét ki€ém chi phi

Nhiéu cong nghé tu phuc vu ra
doi

Xem lai hé thong phan phdi,
dau tu coéng ngh¢ mdi, thay
thé nhan cong

Nha cung tGng thém gia
tri qua dich vu

Céac dich vu IT va tu van cua
IBM cho thi truong tai chinh

Canh tranh gifra cac nha cung
ung dich vu tr cac quéc gia,
thi dy cac cong ty tu van quan
tri truyén thong

Gia tang hop tac chién
lugc va thué ngoai

Céc hédng hang khéng thanh
1ap lién minh

Tuyén bay dugc hop 1y hoa dé
tranh trang lap, ph01 hop thoi
biéu va ban vé dé cai thién
hiéu sut hoat dong

Tap trung vao chat lugng
va su thoa man cuaa

khach hang

Céc khach san va nha nghi &
cac cap do dat ra va dap ung
tiéu chuin ngdy cang nhat
quéan hon

Céc chuong trinh huan luyén
nhén vién dich vu cac ky nang
can thiét; dau tu hién dai hoa
co s& vat chit hién tai va cung
g nhiéu d6 dung moi

Gia ting nhuong quyén
nhan hiéu

Chpg)i nha hang thirc an nhanh
khap noi trén the gioi

Thach thac trong viée duy tri
cdc tiéu chuin dich vu nhét
quéan toan cau tuong thich voi
thi hiéu va van hoa am thuc

Nhan manh marketing
cua cac to chirc phi loi
nhuan

Céc bao tang vién tim kiém va
mé rong nguoi xem cling nhu
tai vieng tham

Gia ting ngin quy dé cai
thién co s vat chat, gia tang
doanh thu tir dich vy, thi du
nha hang va cho thué co s¢
vat chét

Tién bo trong IT

Thi du

Anh huong trén nén kinh té
dich vu

Sy phat trién cta Internet

Thong tin trong tam tay cua
khéch hang, gitp ho thém kién
thire va thong tin

Tao ra nhiéu dich vu méi, thu
thap nhiéu ngudn thong tin
khac nhau va tai dong goi,
cung ung gia tri cho khach
hang

Bang thong rong

Cho phép chuyén giao ndi
dung tuong tac va phuc tap

Céc qué trinh cung tUng dich
vu can duoc tai thiét ké

Két ndi thiét bi di dong

bién thqai di dong 3G tich
hop nhiéu chiic ning cong
ngh¢ cao

Cac dich vu bao tri va

marketing can thiét

Mang khong day

Nhiéu thu vién cong cong,
quan ca phé, khach san cung
cap dich vu mién phi thu hat
khach hang

Céc cong ty dich vu ngoai
tuyén va tryc tuyén, cung ting
cac lgi ich tuwong ty kha canh
tranh

Phan mém da nang

Su phat trién phan mém tiuy

Gia ting nhu cau trong huan




nhanh hon

chinh bdi cac cong ty tu van
phan mém

luyén ky su phan mém dé
cung ung dich vu dong goi

S hoa vin ban, d6 hoa,
audio va video.

Nhiéu nha cung cép dich vu
dowload truc tuyén

Can nhiéu nha cung tmg dich
vu dau tu website an toan va
dang tin cdy va bdo dam céc
files khong bi nhiém virus dé
dowload

Toan cau hoa

Thi du

Anh huong trén nén kinh té
dich vu

Nhiéu cong ty hoat dong
trén nhiéu vung

Céc cong ty da quoc gia €0
nhiéu hoat dong khip noi trén
thé gidi

Linh vuc dich vu gia ting co
thé duoc cung uUng; huin
luyén doéi ngli tai cac thi
truong dia phuong dé néang
cap k¥ ning, nang lyc va tiéu
chuan dich vu

Gia tang du lich toan cau

Nhiéu dich vu giéi thi€u nhiéu
noi méi; nhi€u chon lua du
lich mé&i

Nhiéu dich vu duoc cung rng
bai cac hing hang khong, bén
pha, tau du lich, xe lra va tau
dién ngam xuyén qudc gia

Hop tac va sap nhap
quoc té

Sap nhap cac hang hang khong
quoc te, cac ngan hang, cong
ty...

Hiéu suét hoat dong va don
bay thi truong ngay cang 16n
bdi su sdp nhdp lam gidm viéc
lam

Dich vu thué ngoai

Cac hoat dong “Trung tam
dién thoai” tai dat dia diém &
nudc ngoai

Pau tu vao cong nghé va co
so ha tang kich thich kinh té
dia phuong, gia tang muc
song va thu hit cac nganh lién
quan

Céac d6i thu canh tranh
quoc té, tranh gianh thi
truong noi dia

Cac ngan hang quoc té hoat
dong & nhiéu qubc gia

Xay dung mang ludi chi
nhanh qua viéc mua mot hay
nhiéu ngan hang dia phuong;
dau tu manh vao viéc mé cac
chi nhanh médi va cac kénh
phan phdi dién tir

CAU TRUC CHO CAC QUYET PINH QUAN TRI DICH VU

Chién lugc quan tri dich vu tich hop 8P la cac cdng cu dé nha quan tri dich vu
phat trién cac chién luoc hiéu qua dé marketing va quan tri cac loai hinh dich vu khac
nhau. Khuén mau cho cac quyét dinh dich vu duoc gidi thiéu ¢ Hinh 1.8 (s& duoc
giai thich va minh hoa chi tiét trong cac chuong tiép theo cua quyén sach nay) chinh
la dan y (outline) c4c van dé chinh yéu ma nha quan tri dich vu phai ¢6i mat va can
phai tra 1i. Hinh 1.8 ciing chi ra tirng yéu té cua 8P lién quan cu thé dén ting tinh
hudng va ngit canh dich vu. Théach thac duoc dat ra 1am thé nao dé tra 1oi tirng cau
hoi chinh x&c va str dung céac cau tra 161 dé phat trién chién luoc thich hop ciing nhu
ang dung cac yéu tdé 8P. Khong thé quan tri dich vu ma khong dinh hudng khach
hang. Do d6, quan tri dich vu phai két hop mat thiét voi marketing. Ai khéng lam thé
la chua ra khoi liiy tre lang, chua tirng tham khao sach gido khoa cua nuédc ngoai.




Loai hinh kinh doanh ma cong ty tham gia ?
= Nganh kinh doanh ma dich vu lién quan
« Cic san phfunv‘dgch vu mit cong ty canh tranh
* Cac e lrgmg thay ddi ma cong ty phai ddi mat
= Céc giai phap ma cong ty phai thare hién

v

v

Quy trinh dich vu nao cong ty
sir dung trong hoat dong >

— Khich hang nao cong ty phuc vu [+
(Quy trinh)
Cic dich vu cot 16i va dich vu hé tro nao
< > cong ty cung ung < >
(Dich vu)
5 . A Ciic bang chirng hiru hinh nao
Gia ca nao cong ty tinh cho dich vu ia ";‘_ & (:u\‘t“n thong
jo=s {Gia ca va cac khoan chi tiéu cua I g "
P . (Xuc t1ién va giao duc)
khich hang) x A= :
(Bang chimg hiru hinh)
Ciic hinh thire phin phoi nac . I i
I P : Lam thé nao dé ciin bing hiéu suit
duwoc sir dung < £ *
1 o 1 oy N D YN <> va chat luvong -—
(Phén phoi, khong gian do va thon gian) S SRR
s = A : . (Hiéu suat va chat luong)
(Bang chirng hiru hinh) =
= S Lam thé nao dé hoa hep giira nhu ciu va = =
- L - - e . Y le, | ”
Kha niang cung ing
Vai tro thich hgp cua Khach hang va cong
< > nghd la gi ? < B
(Con ngurin)
o+ | Lam thé nao dé cong ty din diu thi ruomg | o
dich vu ?

Hinh 1.8: Lién hé 8P va&i khuén mau quan tri dich vu.

Nhu cau ra quyét dinh doi hoi nha quan tri dich vu phai tu hoi minh cau
hoi:“Céac luc lierong thay déi nao ching ta phdi doi mat 2. Nhung c6 18 viéc thau
hiéu mong muén an sau (insights) cua khach hang c6 gia tri nhat dén tir viéc xac dinh
va chi ra cac giai phap nao cho dich vy dé 1am théa man va gia tang sy trai nghiém
cho khach hang ? Chi khi nao nha quan tri dich vu thau hiéu nhitng kho khin cua
khach hang va cé giang xu ly qua viéc cung tng céac dich vy xuit sic tao ra gia tri
vuot troi cho khach hang thi khi d6 chiing ta maéi thau hiéu dugc loai hinh kinh doanh

ma cbng ty tham gia.

Cau hoi “Khach hang cua ching ta la ai va 1am thé nao ching ta cé thé phuc vu

ho mét cach tor dep ?” ciing 1a van dé trung tdm trong thuc hanh quan tri dich vu.

Customer — Khéach hang




Céng ty phdi hoc cach chuyén doi tir tdp trung san xudt hang hoéa sang tdp
trung giiz chan khach hang. Céac cong ty phai thac tinh dé nhan ra rang ngudi chu
mai cua ho gio day chinh la khach hang. Néu nhan vién cua ban khong biét nghi dén
khach hang c6 nghia 14 ho khéng hé biét suy nghi. Néu ho khéng truc tiép phuc vu
khach hang, ho nén hd tro nguoi sé& truc tiép phuc vu cho khach hang. Vi néu ho
khéng chiam soc khach hang cua ho, s& c6 cong ty khac lam diéu d6 thay ho.

San pham dén roi di. Thach thirc cua cong ty 1& gi dwoc khdch hang lau hon
viéc giwr dwroc san pham. Cong ty can phai quan sét ki chu ky séng cua thi truong va
chu ky séng cua khach hang nhiéu hon 1a chu ky séng cua san pham. C6 nguoi &
hang Ford di nhin nhan rang:“Néu chiang ta khéng huéng vé khach hang thi xe cua
chung ta ciing vay”.

Cong ty nhan manh viéce gianh dwoc khach hang véi cai gia phdi tra 1a khéng
giiz chan dwoc khach hang hién cé. Ho lap ra co ché tuéng thudong cho viéc tim ra
khach hang mai, trong khi nhitng nhén vién gitt chdn dugc khach hang cii va lam
tang thém nhitng loi ich da co thi khéng duoc tuong thudng nhu vay. Bang chang 13,
nhiéu cong ty Viét Nam chi kich thich cac nhan vién ban hang khai thac khach hang
mai chir khdng tim céch giir chan khach hang cii. Nhiéu cdng ty ctr lam nhu 1a khach
hang hién cé s& mai mai trung thanh véi ho ma chiang can mét chiat quan tam hoic
phuc vu dac biét gi ca.

Chung ta nén nham vao khach hang nhu thé nao day ? Pau tién hay lam theo
nguyén tic vang cua marketing: Hay quan tim dén khach hang nhu ban mudn khéch
hang quan tdm dén ban. Tha hai, hdy nhan thac rang thanh céng cua ban phu thudc
vao kha niang ban lam cho khach hang thanh céng. Hay nhiam dén muyc tiéu dua tdi
cho khach hang nhiing diéu tét hon. Phai biét ho mudn gi va lam nhiéu hon nhiing gi
ho mong dogi. Jack Welch, téng giam déc diéu hanh GE d3 nghi huu, néi nhu
sau:“Phuong phap t6t nhat dé giir chan khach hang la khéng ngimg tim cach dem dén
cho ho nhiéu hon voi gia thap hon”. Va nén nhé rang khach hang dang ngay cang
mua sam duya trén gia tri chir khéng don thuan chi dua vao quan hé ma théi.

Théa man dwoc khach hang théi van chira di. Pugc thoa man roi thi khéng con
la thoa man nira. Nhiéu cdng ty ludn mat di nhitng khach hang da thoa man. Nhiing
khach hang d6 chuyén sang nhig d6i tha canh tranh gitp ho dugc théa man nhiéu
hon. Vi vay mdi ¢dng ty can phai lam cho khach hang thiy théa man nhiéu hon ddi
thu canh tranh.

Mot s6 cong ty ngoai 1& c6 duoc nhitng khach hang gan b6. Ho tao ra ngudi
ham mo. Hay hoc hoi tr Harley Davidson va tir nguoi khach hang trung thanh da
phat biéu rang anh ta tha bo thubc 14 va nhitng tha an choi khac chtr khdng thé xa roi
chiéc Harley.

Tw duy marketing va qudn tri dang thay doi tir t6i da héa loi nhudn tir ting
thwong vu sang toi da héa lpi nhudn tir tirng mai quan hé. Tuong lai ctia marketing
s& la marketing trén co so dit liéu (day ciing chinh 1a tu tuéng cho thé hé web 3.0),
noi ma chang ta hiéu ré timg khach hang dé chao hang thich hop va dang lac, theo
yéu cau va so thich ca nhan cua ho. Thay vi nhin thay mot khach hang trong mdi ca
nhan, ching ta hay nhin thiy ca ca nhan d6 trong mdi khach hang.



Phuc vu tét tat cda khdch hang khéng c¢6 nghia la ho phdi dwoc phuc vu nhu
nhau. T4t ca khach hang déu quan trong, nhung c6 ngudi lai quan trong hon nhiing
ngudi khac. Khach hang cé thé phan nhém ching ta yéu thich, nhém ching ta chiu
dung va nhom ching ta cam ghét. Nhung tét hon hét 1 chia theo bac tai chinh:
Khéach hang bach kim, vang, bac, sit va chi. Khach hang tét hon thi duoc nhan sy vu
dai hon, vira dé gitt chan ho vira ¢é khuyén khich nhitng khach hang khac nang cao
bac cua minh Ién.

NHUNG THU'C TIEN MOI CUA DICH VU
M&i quan hé khach hang dang thay d6i

Nhitng nha marketing va quan tri dich vu khon khéo da nhan ra nhiéu thuc té
dich vu méi, ching han nhu tam quan trong cua khach hang cé vi thé gia ting gan
ddy, sw dong san xudt/cung #ng cua khach hang, va nhu c4u 1am hai 1ong nhan vién
ciing nhu khach hang.

Vi thé mai caa khach hang

VietjetAir da hoc hoi tir mot tham hoa dich vu va sir dung né dé nang cao cach
tiép can dich vu khach hang caa minh.

Sy ddng san xuat hay cung ung cua khach hang

Thiét ké lai cdc qua trinh va xdc dinh lgi vai trd ciua khdch hang dé don gian
héa céac thu tuc giao dich dich vi. Mot trong nhiing bi quyét gitp Thanh Long thanh
cong la viéc dat ra mot muc phi ¢d dinh va cho phép khach hang thoai mai tra dia
DVD qua buu dién, tao cho ho su kiém soéat tét va linh hoat cao hon.

Tich hop diing céng nghé nham hé tro nhan vién va khach hang. An Vién, dich
vu cap c6 sb luong thué bao 16n nhat nudc, da dung mot phan mém nhan dién 15i
mang trudc khi cac 16i ndy gay anh huong dén dich vu, ddng thoi cung cap théng tin
tot hon vé van dé& khach hang gap phai cho dién thoai vién. Nho @6, ty 18 lap lai cua
céac cudc goi vé dich vu da giam 30%.

Tao ra cac khach hang “chdr hwong cao” bang cach nang cao viéc l1am rd vai
tro khdach hang, ciing nhw déng co va nang luc cua he. Prudential nhiac nho nhiing
ngudi ¢6 hgp dong bao hiém caa minh tam ngung bao hiém xe hoi trong quing thoi
gian ho luu tra tai hai ngoai.

Khuyén khich tinh than céng dan cuia khach hang, nham thiic day sw givp do
Ian nhau cua he. Tai cac 16p hoc danh golf, nguoi choi khong chi tuan theo luat 1&
qua Vviéc choi va cu xtr dung muc, nhimg ngudi ndy con cé thé khuyén khich nhiing
ngudi kKhac lam theo ho.

Lam hai long nhan vién cling nhu khach hang
HIEU SUAT, HIEU QUA VA GIA TRI

Pat hiéu qud nghia la hoan thanh ding viéc nham tgo ra nhiéu gia tri nhat cho
khach hang. Vi du nhu trong mot siéu thi ban thuc pham, s& 1a hiéu qua néu ta cho
ma& nhiéu quay thanh toan cho du s& co ltc chi co6 mét vai quay la co6 khach hang.
Diéu nay van duoc thuc hién bai vi ta nhan thirc duoc rang thoi gian cua khach hang
la quy gia, va ho s& khong hé muédn phai xép hang chd doi 1au khi ma chi cé rét it
quay thanh toan duoc ma. Thuong thi trong ciing mot thoi diém, t6i da hoa tinh hiéu



qua va hiéu suat s& gay ra mau thuan trong muc dich cua hai bén. Ching ta sé& luén
phai d6i mat véi sy danh doi (trade-off) nay trong cudc séng hang ngay. Quay tro lai
viéc mad quay thanh toan, néu mudn hiéu suat thi ta chi can cang it nhan vién cang tét
tai cac quay thanh toan. Con néu mudn hiéu qua, ta lai tap trung vao viéc giam thiéu
thoi gian cho doi caa khach hang xudng mic thap nhat.

Cdc céng ty thuwong danh gid vé tinh hiéu qua nhu thé nao ?
CHUAN MUC QUAN TRI VA MARKETING DICH VU

Tam quan trong ngay cang ting cua nganh cdng nghiép dich vu da khién nguoi
ta tap trung nhiéu hon vao nhiing gi can lam dé hoan thién viéc marketing va quan tri
dich vu. Dudi day 1a mot vai goi y.

Hién nay, chuan muc marketing va quan tri déi véi nganh dich vu doi hoi su
hoan thién trong ba linh vuc l6n: bén ngoai, bén trong, va marketing tuong tac. (xem
Hinh 1.9).

Dich vudon Dichvu  Dichvu
dep/vé sinh taichinh  anuodng

Marketing bén ngoai thé hién qua trinh thong thuong cua viéc chuan bi, dinh
gia, phan phéi, va d& xuét dich vu cho khéch hang.

Marketing noi bd thé hién qué trinh huan luyén, khich I& nhan vién phuc vu
khéach hang tét. Péng gop quan trong nhat ma bo phan marketing c6 thé tao ra 1a tro
nén “cuc ky khéo léo trong viéc yéu cau tit ca nhitng nguoi khac trong cung té chac
thuc hanh marketing.”

Marketing tuong tac thé hién ning luc phuc vu khach hang cua nhan vién.
Khach hang danh gia dich vy khéng chi bai chat lugng k¥ thuat caa nd (Khoéng chi
xem xét cudc phau thuat cé thanh céng hay khdng ?), ma con bai chat luong thuc
hién cua n6 (Phau thuat vién cé to ra quan tam va mang lai cam giac an tam hay
khong ?)

Mot thi du dién hinh vé mot cong ty dat dugc chuan myuc marketing va quan tri



