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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong nhitng thap ky gin déy, su phat trién cta cudc cach mang khoa hoc
cong nghé hién dai da thiic day manh mé qua trinh chuyén dich co c4u kinh té toan
cau sang cac nganh dich vu. Qua trinh “dich vu héa” nén kinh té dién ra manh mé &
hau hét cac nude khong phan biét trinh d6 phat trién. O cac nudce phat trién, co cdu
kinh té chuyén tir co' cAu cong nghiép héa sang co cdu kinh té dich vy, ty trong dich
vu chiém tir 70-80% GDP. Pdi voi cac nude dang phat trién, dich vu cling chiém vi
tri quan trong trong nén kinh té qudc dan véi ty trong 40- 50% GDP. Su phat trién
cta dich vu tré thanh mot trong nhitng yéu to phan anh trinh d6 phat trién kinh té
ctia mdi qudc gia, trinh do phat trién kinh té cia mot nudc cang cao thi dich vu cang

phong phu, da dang va ty trong dich vu trong co cau kinh té ctia nude d6 cang 16n.

Thuong mai dich vu quéc té trong hai thap ky qua ciing phéat trién nhanh va
chiém khoang 20% xuit khau toan cau. Céac dinh ché kinh té quéc té vai chic nang
“oiam sat”, “diéu tiét” tu do hoa thuong mai qudc té néi chung, thuong mai dich vu
noi riéng da duoc thanh 1ap. To chac thuong mai thé giéi (WTO) danh riéng Hiép
dinh chung vé Thuong mai dich vu (GATS- General Agreement on Trade in
Services) dé diéu chinh thuong mai dich vu quéc té. Muc tiéu cia GATS-WTO
nham hinh thanh thi truong dich vu canh tranh, théng nhét trén pham vi toan cau
thong qua ting buéc dd bé nhitng rao can ddi véi thuong mai dich vu. GATS la
hiép dinh khung quéc té dau tién diéu chinh , c6 tinh rang budc doi voi tat ca cac

nuéc thanh vién cuia WTO.

Tién trinh hoi nhap kinh té qudc té caa Viét Nam hién nay gan voi viéc thuc
hién cac cam két qudc té, trong do co cac cam két thuwong mai dich vu trong khuon
kho Hiép dinh thuong mai Viét- My, APEC, ASEAN... va dang tich cuc dam phan
dé sém gia nhap WTO. Hai nhap kinh té dat yéu cau cac nganh dich vu cua nuéc ta

phai ra sizc nang cao hiéu qua va stic canh tranh. Trong cong cudc d6i méi, dich vy



& nudc ta co nhitng budc phat trién tich cuc, gép phan quan trong thic day chuyén
dich co cau kinh té theo hudng céng nghiép héa, hién dai hda. Tuy nhién, cac nganh
dich vu & nudc ta xét tong thé van phat trién ¢ trinh do thap. Nhan thac vé dich vu
va thuong mai dich vu ca & nha nuéc va doanh nghiép han ché. Ty trong dich vu
trong GDP nhitng nam gan day cé xu huéng chiing va giam; ting truong dich vu
thap hon tang truong kinh té chung. Dich vu chua phat huy duoc tiém nang va loi
thé cua dat nuéc dé tao ra nhitng dich vu ¢6 nang luc canh tranh va thich ung voi
diéu kién canh tranh cua hoi nhap quéc té. Méi truong kinh doanh dich vu cham cai
thién, gay tré ngai cho sy phat trién cua thuong mai dich vu va doanh nghiép kinh

doanh dich vu...

Thuc trang phat trién dich vu tri tré noi trén do nhiéu nguyén nhan khéac nhau,
song mot trong nhitng nguyén nhan quan trong la cac doanh nghiép dich vu Viét
Nam chua chi trong dén van dung marketing dich vu vao kinh doanh dich vu. Do
do, viéc danh gia thuc trang van dung marketing dich vu trong thuong mai dich vu
& Viét Nam dé tim ra nguyén nhan, qua d6 dé xuat nhirng giai phap markeitng nham
thic day phat trién thuong mai dich vu 1a yéu cau cap thiét. Xuat phat tir yéu cau
thuc tién do, TAc gia chon dé tai “Marketing dich vu trong phét trién thwong mai
dich v ¢ Viét Nam trong tién trinh hgi nhdp kinh té quéc té” lam dé tai Luan van

thac sy.

2. Tinh hinh nghién ciu

O Viét Nam d& c6 nhitng nghién ctu vé dich vu va thuong mai dich vu &
nhitng goc d6 khac nhau nhu xuat khau dich vu, hoan thién phép luat thuong mai
dich vy dé thich tng véi cac dinh ché kinh té qubc té... Song téi nay, chua co
nghién ciu ndo vé thuong mai dich vu dudi goc d6 marketing. Do vay, noi dung
nghién ctiu caa Luan van 1a van dé mai.
3. Muc dich nghién cau

Thong qua van dung kién thicc co ban vé marketing néi chung, marketing dich

vu noi riéng dé phan tich, danh gia thyuc trang hoat dong marketing dich vu trong



thuong mai dich vu & Viét Nam, Luan vin dé xuat cac giai phap marketing nham
day manh phat trién thuong mai dich vu & Viét Nam dap (ng yéu cau hoi nhap kinh

té qudc té.

4. Nhiém vu nghién ciru
- Hé théng hoa co s¢ ly luan cua marketing dich vu.

- Phén tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing dich vu trong thuong mai

dich vu ¢ Viét Nam.

- Pé xuat giai phap markeing cho phat trién thuong mai dich vu & Viét Nam

nham déap @ng yéu cau hoi nhap kinh té quéc té.

5. Poi twgng va pham vi nghién ciru
- Déi twong nghién ciu cia Ludn van 1a co sé ly luan caa marketing dich vu

va thuc trang hoat dong marketing dich vu trong thuong mai dich vu ¢ Viét Nam.

- Pham vi nghién citu: Do linh vyc dich vu rat phong phi va da dang, nén dé
tai tap trung nghién ctu dich vu du lich, vién thong va tai chinh. Vé khung thoi
gian, dé tai gisi han nghién ciu thuong mai dich vu & Viét Nam trong thoi ky doi
mai va hoi nhap kinh té quéc té.

6. Phwong phap nghién cau

Luan van sir dung phuong phép duy vat bién chang, phuong phap lich su,

phan tich- tong hop, so sanh, van dung kién thic co ban vé marketing dich vu... ,

trong d6 Luan van sir dung nhiéu nhiing phuong phap sau day:

- Phurong phép so sanh: nham lam noi bat nhiing dic thi cua dich vy va
marketing dich vu so vé&i hang héa va marketing hang hoa. Méi quan hé giira
marketing dich vu va marketing la quan hé gitra cai chung va cai riéng. Do do,
marketing dich vu van dua trén co s& cac pham tru, nguyén taic, triét Iy co ban caa
marketing, song cé nhiing dac trung riéng phan anh dac thu caa dich vu. Vi vay, can
ctr vao muc dich va ndi dung nghién cau, Luan van tap trung nghién cieu nhirng dac

th riéng caa marketing dich vu két hop véi néu khai quat nguyén tac, triét ly co



ban cua marketing néi chung.

- Phwong phap diéu tra mau: dé danh gia sat thuc thuc trang hoat dong
marketing trong thuwong mai dich vu, bén canh phuong phap nghién cau tai liéu,
Luan van st dung phuong phép diéu tra chon mau thong qua gui phiéu diéu tra toi
cac doanh nghiép kinh doanh dich vu. Phiéu diéu tra duoc gui toi 385 doanh
nghiép, trong dé c6 93 doanh nghiép dich vu tra 16i hop 16. Mau diéu tra gébm céc
doanh nghiép dang kinh doanh dich vu trén dija ban Ha Noi, bao phu hau hét nhiing
linh vuc dich vu co ban hién nay & Viét Nam nhu vién théng, ngan hang, bao hiém,

van tai, phan phdi, du lich, xay dung, tu van...

Luan van ké thira c6 chon loc két qua nghién ctu cia cac hoc gia trong, ngoai

nudc va cua Tac gia lién quan dén dich vu va marketing dich vu.
7. Két cdu Luan van

Ngoai Phan m¢& dau, Két luan, phu luc va tai liéu tham khao, Luan vin c6 3

chuong nhu sau:

Chuong 1: Khai niém chung vé marketing dich vu.

Chuong 2: Thuc trang van dung marketing dich vu vao hoat dong thuong mai dich
vu ¢ Viét Nam.

Chuong 3: Nhitng giai phap marketing nham day manh phat trién thwong mai dich

vu ¢ Viét Nam trong tién trinh hai nhap kinh té quoc té.



CHUONG 1
KHAI NIEM CHUNG VE MARKETING DICH VU

1.1 Dich vu va thwong mai dich vu
1.1.1 Khai niém dich vu va thweng mai dich vu
1.1.1.1 Dich vu

Hién nay, cac hoat dong dich vu dién ra rat phong phu, da dang. Khong ai c6 thé
pht nhan vai tro cua dich vu trong nén san xuat xa hoi, song cho tGi nay van chua cé
khéi niém thng nhat vé dich vu.

Duéi goc do ngdn ngit, hai tir “san pham” va “dich vu” hoan toan khac nhau
vé ngudn goc ngit nghia. Tir “san pham” (product) c6 ba tir lién quan truc tiép 1a
“sir san xuat” (production), “ngudi san xuat” (producer) va dong tir “san Xuat”
(produce). Céc tir nay chi qué trinh, chu thé, hanh dong va két qua san xuat. Song tur
“dich vu” (service) c0 hai tir lién quan tryc tiép 1a “phuc vu” (serve) va “ngudi phuc
vu” (servant). Gan day, trong céc tai liéu marketing dich vu, nguoi ta da sir dung tir
“servuction” dé chi qué trinh tao ra dich vu.

Theo Tur dién Béch khoa Viét Nam, dich vu duoc dinh nghia 13 “nhitng hoat
dong phuc vu nhim thoa man nhu cau san xuat, kinh doanh va sinh hoat”. Do nhu
cau da dang va phan cong lao dong x& hoi nén c6 nhiéu loai dich vu, nhu dich vu
phuc vu san xuat kinh doanh, dich vu phuc vu sinh hoat céng cong (giéo duc, y té,
giai tri), dich vu ca nhan dudi hinh thic nhitng dich vu gia dinh,... Nhu vay, dich vu
duoc hiéu 1a nhitng hoat dong phuc vu.

Theo T.P. Hill, dich vu 1a “si thay ddi vé dieu kién hay trang thai cua nguoi
hodc hang héa thugc so hiru cia mét cha thé kinh té nao dé do sir tac déng cua chu
thé kinh té khac véi sir dong ¥ truéc cua nguoi hay cha thé kinh té ban dau” [22, tr.7].

Theo Christian Gronroos, dich vu 1a “mét hay nhiéu hoat déng c6 tinh vé hinh
ma thurong, nhung khong nhat thiét, dién ra sw twong tac giiza khach hang va nhan
vién phuc vu va / hodc nguan luc vdt chat hogc hang héa va / hodc cac hé thong cua



nha cung cap dich vu” [29, tr.8].

Theo Philip Kotler, dich vu 12 “ hanh déng hodc hoat déng do mét bén cung cdp
cho mét bén khéc, c6 tinh vd hinh va khdng tqo ra s¢ hizu. Viéc cung cap dich vu co
thé gan hogc khéng gan véi san pham vdt chat” [29, tr.9].

Nhiing dinh nghia néu trén tuy c6 nhiing diém khac nhau, song déu chi ra dic
diém co ban cua dich vu. D6 1a;

- Dich vu mang tinh vé hinh, khdng ton tai dugi dang vat thé.

- L& két qua caa su tac dong qua lai gitta ngudi cung cap va nguoi tiép nhan
dich vy, c6 thé gin hoic khong gin vai cac hang héa hitu hinh.

Trong linh vuc kinh té, dich vu thuong duoc tiép can theo nghia rong va nghia
hep. Khi théng ké san pham quéc dan, cac nuéc thuong chia nén kinh té thanh 3
nganh co ban:

- Nganh cip 1 (primary industry): Bao gém nhitng nganh truc tiép khai théac tai
nguyén (extractive industries) nhu ndng nghiép va khai khoang.

- Nganh cap 2 (secondary industry): Bao gém cac nganh cong nghiép ché bién
va ché tao.

- Nganh cip 3 (tertiary industry): Bao gom cac nganh dich vy nhu tai chinh-
ngan hang, vién thdng, van tai, thuong mai, du lich...

O nuéc ta co cau nganh kinh té bao gom 3 nganh/linh vuc co ban: 1) néng
nghiép, 1am nghiép va thuy san; 2) cong nghiép va xay dung; 3) dich vu (theo Nghi
dinh 75/CP ngay 27/10/1993 caa Chinh phu vé ban hanh Hé thdng nganh kinh té
quéc dan). Nhu vay, tiép can theo nghia rong, dich vu Ia linh vuc hoat dong kinh té
bao gom toan b cac nganh kinh té déong gop vao tong san pham quéc noi (GDP)
hoic téng san pham qudc dan (GNP), trir cong nghiép va ndng nghiép (bao gom
ndng-lam- ngu nghiép).

Dich vu duoc hiéu theo nghia hep 1a mot dang san pham lao dong x& hoi dugc
tao ra nham thoa man nhu cau nao d6 cua con ngudi. Qué trinh tao dich vu 1a qué
trinh twong tac gitta cac yéu té co quan hé chat ché véi nhau tao thanh mot hé



théng: khach hang (ngudi tieu dung dich vu), co s vat chat va nguoi cung cap dich
vu. Dich vu chinh 1a két qua caa quéa trinh tuong tac gitta cac yéu té d6. Can phan
biét qua trinh tao ra dich vu va san pham dich vu. San xuat dich vu 1a qua trinh
tuong tac gitra nguoi va hang héa, con san pham dich vu 13 két qua caa qua trinh
tuong tac d6. Vi du, mot bénh nhan dén bénh vién dé chira bénh. Nho ¢ su tac
dong (chira bénh) cua cac bac sy va trang thiét bi y té nén bénh nhan khoi bénh. Qua
trinh 1am thay doi tinh trang sirc khoe cua bénh nhan 1a qué trinh tao ra dich vu do
bac sy cung cap cho bénh nhan.

Xem xét dich vu dudi goc do 1a san pham lao dong xa hoi, dich vu dugc trao
d6i, mua bén trén thi truong c6 day du cac thudc tinh cua hang hoéa. Dich vu duogc
tao ra dé thoa man nhu cau cia con ngudi nén dich vu cé gia tri s dung. Vi du,
dich vu du lich théa man nhu cau nghi ngoi, giai tri ca con nguoi. Dé tao ra dich
vu, ngudi cung cap dich vu phai hao phi lao dong séng cia minh va lao dong qué
khtr duoc vat hda trong cac trang thiét bi, tién nghi duoc st dung trong qué trinh
phuc vu. Do @6, dich vu cting cé thugc tinh gia tri. Tuy nhién, dich vu la hang hoa
“dzc biét” boi dich vu ¢6 nhitng dic diém sau day:

The nhdt, dich vu néi chung mang tinh vé hinh (intangibility). Qué trinh san
xuat hang hoéa tao ra nhitng san pham hzzu hinh c6 tinh chat co, ly, ho4, sinh hoc...
nhat dinh; c6 tiéu chuan cu thé vé k¥ thuat va do do co thé san xuat theo tiéu chuan
dugc dinh sin. Khac véi hang héa hitu hinh, dich vu khong tén tai dudi dang vat
thé, ma la két qua cua qua trinh tuong tac gitra ngudi cung cap va nguoi tiéu ding
dich vu. Véi dich vu, nguoi tiéu ding dich vu khéng thé cam nhan duoc dich vu
truc tiép bang céc giac quan thong thuong (s, nhin, ngii, nghe, ném...), ma chi c6
thé “trai nghiém” (experience) qua trinh phuc vu do nguoi cung cap dich vu thuc
hién. Vi vay, nguoi ta thuong goi dich vy 1a hang héa vo hinh. Bé tranh nham Ian,
trong Luan van, khai niém hang hoa s& duoc st dung dé chi nhitng hang hoéa hitu
hinh (vat thé), con dich vu 1a nhitng hang hoa vo hinh.

Thet hai, dich vu c6 tinh khong dong nhat (inconsitency). Dich vu la két qua
tuong tac gitta khach hang, ngudi cung cap dich vy va tién nghi phuc vu nén chat
luong dich vu phu thudc vao nang luc, trinh do nghiép vu cia ngudi cung cap dich



vu (nhan vién phuc vu), danh gia chia quan ciaa khach hang, tinh tién loi cua trang
thiét bi phuc vu. Do dich vu c6 tinh vd hinh, nén khong thé tiéu chuan héa dich vu
bang nhitng thong sé k¥ thuat nhu d6i vai hang hda. Cing mét loai dich vy va tién
nghi phuc vu nhung ngudi cung cap khac nhau thi chat leong dich vu ciing khéc
nhau, tham chi cing mot ngudi cung cap, nhung mdi khach hang lai danh gia khac
nhau vé chit lugng dich vy. Chang han trong ciing mét tour du lich, c6 nguoi khen,
cb nguoi ché.

The ba, tinh khéng tach roi (inseparability). Qué trinh san xuét (cung cap)
dich vu va tiéu dung dich vu xay ra dong thoi. Trong nén kinh té hang hoa, san xuat
hang hoa tach khoi luu thdng, phan phéi va tiéu ding. Gitta ngudi tryc tiép san xuat
ra hang hoa va ngudi tiéu dung hang hda ludn cé nhiing khoang cach nhat dinh vé
khéng gian va thoi gian. Hang hda c6 thé dugc luu kho dé du trit, c6 thé van chuyén
di noi khac theo nhu cau cua thi truong. Khéac véi hang héa, tiéu dung dich vu dién
ra ddng thoi voi cung tng dich vu. Do d6, khéng thé san xuat dich vy hang loat va
luu gitr trong kho sau d6 méi tiéu dung. Vi thé, trong hoat dong dich vu khong c6
hién tuong ton kho hoic du trir san pham dich vu. Do khéng thé luu giit duoc nén
dich vu khdng c6 khd nang hu hong va khong thé chuyén quyén sé hiru nhu doi voi
hang hoa.

Trén day 1a nhitng dic diém phan biét san pham dich vu véi san pham hang
hoa hitu hinh. Tuy nhién su phan biét d6 chi ¢6 tinh twong déi. Chang han, mot s6
loai hinh dich vu khi két thic qua trinh cung ang dem lai san pham c6 hinh thai vat
pham nhu ban photocopy dbi véi dich vu photocopy. Su khac biét twong ddi thé
hién rd trong nhiing nganh “giép ranh” giira san xuat hang hda hitu hinh va dich vu
nhu xay dung, cung cap dién, nuéc, sira chita... Vi vay, trong thong ké kinh té, mot
s6 nuéc dua nhitng nganh “gidp ranh” noi trén vao linh vuc céng nghiép, nhung
mét sé nudc khac dua vao linh vuc dich vu. Su khac biét mang tinh twong dbi 1a do
dich vu va hang hoéa hitu hinh c6 mdi quan hé chat ché voi nhau, qué trinh hinh
thanh va phét trién dich vu gan lién véi sy phat trién ciia phan cong lao dong xa hoi
va san xuat hang héa. Ngay nay, trong cau thanh gia tri caa hang héa bao gom ca
gia tri dich vu (nghién cau, thiét ké, tu van, phan phdi, dao tao, van tai...), mat khac



trong cau thanh gid tri dich vu ciing chra dung gid tri cua hang héa hitu hinh két
tinh trong trang thiét bi, phuc vu.

Dé hiéu rd hon vé ban chat cua dich vy, ching ta tim hiéu thém qua trinh tao
ra dich vu. Dé san xuat ra mot san pham hang hoa, can 3 yéu té co ban: nhan luc,
may maoc va nguyeén liéu. Vay dé tao ra dich vu ngudi ta can nhiing yéu té gi ? Ciing
nhu san xuat hang hoa, truéc hét can c6 nhan luc va co so vat chat, tién nghi phuc
vu. Nhan lyc trong san xuat dich vu chinh 1 nhan vién phuc vy, ¢6 vai trd nhu
nguoi cdng nhan trong céc nha may san xuat hang héa. Vi du nhu nhan vién 18 tan ¢
khéch san, tiép vién hang khong trong dich vu hang khong... Do tinh khdng tach roi
gitta san xuat va tiéu dung cua dich vy, nén trong qué trinh tao ra dich vu can c6
mot yéu td tha ba 1a khach hang (ngudi tiéu dung dich vu). San pham dich vu chinh
la két qua cua qua trinh twong tac gitta nhan vién phuc vu, co s¢ vat chat phuc vu
va khéach hang tiéu dung dich vu. Qua trinh tao ra dich vu c6 thé duoc md ta nhu
sau:

Co so vat chat Khach hang
(tién nghi,...)

A

San pham

> dichwu

Nhan vién phuc vu

Nguon: Pierre Eiglier, Eric Langeard (1995), Servuction Marketing dich v,
NXB Khoa hoc va Ky thuat, Ha Noi., tr.32.

Hinh 1.1: Mo hinh qua trinh tao dich vu
Khéach hang dong vai trd trung tam va tryc tiép trong viéc tao ra dich vu.
Khong c6 khach hang thi khong co thé co dich vu. Néu mot khach san véi day du
nhan vién va trang thiét bi phuc vu ma khéng cé khach dén thué thi khdng thé cé
dich vu luu tri. Khi khéng c6 khach hang, dich vu méi & dang tiém nang cht chua
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ton tai trén thuc té. Khac voi san xuét dich vu, sé lwong va chat luong hang héa
duoc xac dinh truge khi san xuat, va hang héa duoc san xuat ra va ton tai trudc khi
c6 tiéu dung. Viéc nguoi tiéu dung dich vu 12 bo phan ciu thanh truc tiép trong qua
trinh tao dich vu 1a diém khac biét vai san xuat hang hoa, tao nén nhitng dic thu caa
marketing dich vu so vai marketing hang hoa.

Hinh 1.1 mé ta qua trinh tao ra dich vu ndi chung. Béi véi mdi dich vu cu thé,
qua trinh tao dich vu c6 thé khong can mét trong hai yéu td: nhan vién phuc vu hoic
co so vat chat. Vi dy, d6i voi mot sb dich vy, su tiép xdc truc tiép (physical
interaction) gitta ngudi cung cap va ngudi tiéu ding dich vu 1a yéu cau bat budc,
cac trang thiét bi phuc vu c6 thé khong dong vai trd quan trong nhu dich vu tu van,
dich vu huéng dan vién du lich... DU vdy, trong xu thé cach mang khoa hoc cong
nghé hién nay, co s& vat chat va tién nghi phuc vu dong vai trd ngay cang quan
trong trong viéc cung cip va nang cao chét luong dich vu. Nho su phat trién cua
khoa hoc cong nghé, nhiéu dich vu duoc ty dong héa hoan toan, nhan vién phuc vu
dugc thay thé bai may moc nhu dich vu rdt tién ty dong (ATM), dich vu dn uéng tu
phuc vu... Tuy vay, bat luan Ia loai hinh dich vu nao, khach hang hay ngudi tiéu
ding dich vu van 1a yéu t khdng thé thiéu trong hé thdng tao dich vu.

1.1.1.2 . Thwong mai dich vu

Thuong mai (commerce) hiéu theo nghia rong bao gom toan bo céc hoat dong
kinh t& nham muc dich thu loi nhuan. Theo nghia hep, thuong mai (trade) I1a hoat
dong mua ban hang héa va dich vu. Thuong mai trong khai niém “thwong mai dich
vu” (trade in services) dugc hiéu theo nghia hep 1a hoat dong mua béan dich vy trén
thi truong. Tuy nhién, do chua cé su théng nhat vé khai niém dich vu nén ciing c6
nhitng cach hiéu khac nhau vé thuong mai dich vu.

The nhdt, néu tiép can khai niém dich vu theo nghia rong 1a mét linh vuc hoat
dong kinh té, ta c6 thé hiéu thwong mai dich vu la khai niém dung dé chi nhitng
hoat dong thuong mai (trade) trong linh vuc dich vu.

Thet hai, néu hiéu dich vu theo nghia hep 1a san pham cua lao dong xa hoi thi
thuong mai dich vu 12 khéi niém ding dé chi hanh vi “mua ban” c4c san pham dich
vu trén thi truong. Déi tugng duoc mua ban trong thuong mai dich vy la san pham
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dich vu. Thi truong va gié ca caa dich vu ciing bi quyét dinh boi cac quy luat khach
quan cua thi trueong (quy luat gia tri, quy luat cung cau, quy luat canh tranh...) nhu
dbi voi thi truong hang hoa.

Do tinh khéng thé tach roi cua dich vu, nén thuong mai dich vu khéng tach
khoi quéa trinh san xuat (cung ung) va tiéu dung dich vy, nghia la thuc hién gia tri
dich vu xay ra dong thoi véi thuc hién gié tri st dung cua dich vu. Thuong mai
hang hoa thuc hién chirc nang tiép tuc qué trinh san xuat hang hoa trong khau luu
thong, 1a cau ndi gitra san xuat véi tieu dung. Nhung do dbi tuong cua thuong mai
dich vy la san pham dich vu nén qua trinh cung ng (san xuat) dich vu dién ra dong
thoi voi trao doi va tiéu dung dich vu. Bai san pham dich vu khéng thé dugc san
Xuat (cung wng) tir trude roi sau d6 maéi duoc dem di trao ddi trén thi treong. Cung
VGi qué trinh toan cau hda kinh té, trao doi san pham dich vu vuot ra khoi pham vi
qudc gia va mang hinh thai thuong mai dich vu quéc té.

Thuong mai hang hoa quéc té cha yéu dugc thuc hién dudi hinh thic xuat
nhap khau hang héa qua cé4c ctra khau bién gigi ma ¢ d6 nguoi ta ¢ thé quan Iy leu
chuyén hang hda bang thué quan va céc bién phap phi thué quan (han ngach, gidy
phép xuat nhap khau...). Tinh chat khdng tach roi san xuat véi tiéu dung caa dich vu
doi hoi phai c6 sy "twong tac" gitra ngudi cung cap va ngudi tiéu dung dich vy, do
d6 hoic 1a nguoi tidéu ding tim dén nguoi cung cap dich vu dé thoa man nhu cau
dich vu, hodc ngudi cung cip dich vu phai tim dén nguoi tiéu ding dich vu dé cung
cap dich vu. Do tinh chdt vo hinh cua dich vu, nén khong thé quan Iy thuong mai
dich vu quédc té bang cac bién phap thué quan va phi thué quan nhu déi véi hang
hoa. Thuong mai dich vu quéc té khong duoc thuc hién dudi hinh thic xuat nhap
khau "truyén théng" qua ctra khau bién gii nhu hang hoa, ma theo nhitng phuong
thire dac thd phu hop vai tinh chdt caa dich vu. Trén co s tong két thuc tién luu
chuyén thuong mai dich vy, To chiic Thuong mai thé gidi (WTO) khai quét 4
phuong thie luu chuyén thuong mai dich vu quéc té nhu sau:

- Cung cap qua bién gidi (cross-border): Dich vy duoc cung cap tir 1anh tho cua
mot nudc sang 1anh thd caa mot nude khac. Vi du, mot hang tau bién Viét Nam cung
cap dich vu van chuyén khéach du lich nuéc ngoai dén Viét Nam du lich.
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- Tiéu dung ¢ nuwoc ngoai (abroad consumption): Nguoi cu tri caa mot nudce tiéu
dung dich vu trén 14nh thé cia mot nuéce khac. Vi dy, du khach Hoa Ky di du lich ¢
Viét Nam theo tour du lich do doanh nghiép Iir hanh Viét Nam t6 chuec.

- Hién dién thirong mai (commercial presence): Nguoi cu tri tai mot nuéc thiét
lap co s& cung cap dich vu trén 1anh thd caa nude khac. Cac co so cung cap dich vu
nay goi 1a hién dién thuong mai, bao gébm chi nhanh, doanh nghiép lién doanh, doanh
nghiép 100% vbn nudc ngoai, v.v... Vi du, mot ngan hang cia My ma chi nhéanh tai
Viét Nam dé cung cap dich vu tai chinh.

- Hién dién thé nhan (presence of natural person): nguoi cu tri caa mot nuge di
chuyén sang nuéc khac dé cung cap dich vu. Vi du, mot luat su Hoa Ky sang Viét
Nam mé van phong luat su dé hanh nghé.

Tuy theo tinh chat, mdi loai hinh dich vu duoc cung cip thdng qua nhiing
phuong thicc ndi trén nhung khdng nhét thiét ca 4 phuong thwc. Vi du, dich vu
hudng dan du lich c6 thé duoc cung cip thdng qua phuong thic 2, 3 va 4 nhung
khéng thé cung cip qua phuong thuc 1 do khdng kha thi vé ki thuat.

Vi thuong mai dich vu quéc té duoc cung cap qua nhitng phuong thirc dic thi
néu trén, nén tu do hoa thuong mai dich vu ciing c6 nhitng nét khac biét vaoi tu do
hoa thuong mai hang hoa. Tu do héa thuong mai hang hoa va thuong mai dich vu
déu 1a qua trinh giam va tién t6i d& bo nhitng rao can déi véi thuong mai quéc té.
Hang héa dugc bao hé bang nhiing rao can ap dung truc tiép 1&n hang héa nhu thué
quan, han nganh (quy dinh sb lugng hang héa), giay phép xuat nhap khau (quy dinh
chung loai, s6 lugng hang héa), tieu chuan ky thuat... Do d6, ty do hda thwong mai
hang hoa duoc thuc hién théng quan cat giam va tién téi do bo thué quan va céac
bién phap phi thué quan. Céc rao can thuong mai dich vu quéc té khdng chi dugc &p
dung truc tiép I1én dich vu (han ché gia tri giao dich dich vu, s6 lugng hoat dong
dich vu...) ma con giéan tiép théng qua han ché dbi véi ngudi cung cap dich vu (han
ché sé lwong nguoi cung cap dich vy, khu vuc dia Iy cung cap dich vy, s6 lugng thé
nhan duoc tuyén dung, han ché hoic yéu cau céc hinh thicc phap Iy nhat dinh doi
VGi nguoi cung cap dich vu...). Do d6, tu do héa thuwong mai dich vu duogc thyuc hién
thong qua d& bo nhitng rdo can vé chinh sach, phéap luat déi véi timng phuong thirc
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cung cap dich vu.
1.1.2 Phén loai dich vu

cung Vvéi su phat trién cua cach mang khoa hoc-cong nghé va phan cong lao
dong xa hai, dich vu phat trién ngay cang da dang trong tat ca cac linh vuc cua doi
séng kinh té-x& hoi. C6 nhiéu cach phan loai dich vu tuy theo géc do va muc dich
nghién cuu.

- Can ct theo tinh chat va muc dich, ¢é dich vu mang tinh chat thwong mai va
dich vu phi thuong mai. Djch vy mang tinh chdt thizong mei 1a nhitng dich vu dugc
cung cap nhiam muc dich loi nhuan. Dich vu phi thirong mai 12 nhitng dich vu cong
khéng nhim muc dich kinh doanh, lgi nhuan. Nhiing dich vu nay thuong do céc to
chtre x4 hoi phi loi nhuan cung @ng hoic do co quan nha nuéc cung cap khi cac co
quan nay thyc hién chac nang quan ly cua minh.

- Trong khuén khé dam phan mo cira thi truong dich vu, Té chic Thuong mai
thé giéi (WTO) d4 dua ra hé thong phan loai dich vu nhim tao diéu kién thuan loi
cho dam phén tu do héa thuong mai dich vu. Hé thdng nay dwa trén co sé hé thong
Phan loai San pham Trung tm (CPC- Central Product Classification) cua Lién hop
qudc, theo dé linh vuc dich vu dugc chia thanh 12 nganh (sector) véi 155 phan nganh
(sub-sector): (i) dich vu kinh doanh; (ii) dich vu théng tin lién lac; (iii) dich vu xay
dung; (iv) dich vu phan phéi; (v) dich vu gido duc; (vi) dich vu mdi truong; (vii)
dich vu tai chinh; (viii) dich vu y té; (ix); dich vu du lich va lién quan téi du lich ;
(x) dich vu van tai; (xi) dich vu giai tri, van hoa va thé thao; (xii) cac dich vu khéc.

- Theo Nghi dinh 75/CP ngay 27/10/1993 caia Chinh phu vé ban hanh hé théng
nganh kinh té qudc dan, hé théng nganh cap | caa nude ta bao gom 20 nganh, trong
d6 c6 14 nganh thudc linh vuc dich vyu. Trong bang phan nganh cap 11, cap 111 va
cap IV do Tong cuc Théng ké ban hanh tai Quyét dinh 143/TCTK ngay 22/12/1993
hudng dan va cu thé héa Nghi dinh néi trén, c6 26 nganh dich vy cap I, 72 nganh
dich vu cap 11 va 136 nganh dich vu cap IV.

Ngoai ra, nguoi ta con phan loai dich vu theo cac khau cua qué trinh tai san
xuat xa hoi, theo nganh, theo cha thé,.. Vi du can ci vao muc dich sir dung dich vu,
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c6 thé phan loai dich vu thanh dich vu phuc vu tiéu dung va dich vu san xuat...
1.1.3 Vai tro cia dich vu va thwong mai dich vu

Khi nén kinh té chua phat trién, nhan té chu yéu dé tang san lugng 1a cac yéu
t6 dau vao nhu lao dong, dat dai, nguy@n nhién vat liéu thd..., chua c6 su khéac biét
I6n vé cong nghé san xuat. Bé nang cao nang luc canh tranh, ngudi san xuat chu
yéu dua vao giam chi phi cac yéu té dau vao. Trong diéu kién san xuat dé, dich vu
chua phat trién. Khi san xuat phat trién va chuyén mén hoa sau, cac doanh nghiép
s& tap trung vao mot hoic mot sb céng doan nhat dinh trong qua trinh san xuat trén
co s& hiéu qua dau tu. Céc chi tiét cta san pham dugc san xuat boi cac doanh
nghiép ¢ nhiéu nuéc khac nhau. Do vay, nhu cau lién két cac cong doan cua qué
trinh san xuat da thdc day su phat trién caa nhiéu nganh dich vu nhu thiét ké, tiép
van, tai chinh, vién thdng, van tai... Sy phat trién manh mé cua khoa hoc- céng nghé
tao ra nhiéu nganh va san pham c6 ham luong tri tué cao nhu san xuit phan mém,
nghién ctu- trién khai, thiét ké, vién thong, ... ma da sé cac nganh dé thudc linh vuc
dich vu. Nén kinh té cang phat trién, chuyén mén hoéa cang sau, ham luong tri thirc
va cdng nghé cang cao thi dich vu cang phat trién. Su phat trién cua dich vu phan
anh trinh d6 phét trién kinh té caa mdi qudc gia théng qua ty trong cua dich vu
trong co cau kinh té. O cac nuéc cong nghiép phét trién, dich vu chiém khoang 3/4
téng san pham quéc dan va 70% lao dong x& hoi.

P61 Véi san xudt, vai tro cua dich vu va thuong mai dich vu dugc thé hién &
nhiing ndi dung sau day:

- Dich vu la cau ndi giira cac yéu to trong qua trinh san xuat, luu théng, phan
phdi va tiéu ding hang hoa, dong vai tro 12 “dau nhon” trong nén kinh té quéc dan,
thiic day nén kinh té phat trién nang dong. Dich vu va thuong mai dich vu thic day
phan cdng lao dong xa hoi, chuyén mdn hoda san xuat, tao diéu kién cho cac linh vuc
san xuat khac phat trién. Cac dich vu nhu vién théng, cong nghé thong tin, van tai,
nghién ctu- trién khai 1am tang nang suat & cac nganh san xuat vat chat. Su phat
trién cia dich vy tai chinh tao kha nang cho céc doanh nghiép huy dong von dau tu
va giam thiéu rui ro trong kinh doanh. Theo Ngan hang Thé gigi, 55% gia ting niang
suat lao dong ¢ Hoa Ky la do sy phat trién thé ché tao ra, trong dé dich vy tai chinh
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va cac dich vu chuyén mén dong vai tro quan trong [4].

- Dich vu phét trién thic day chuyén dich co cdu kinh té theo huéng téi uu. Su
phét trién cua dich vu va thuong mai dich vu thu hit mot sé luong 16n lao dong tir
cac nganh cdng nghiép va néng nghiép, gop phan tao diéu kién cho cac nganh kinh
té nay t6i uu hoa co cau lao dong. Mit khac, chinh su phat trién cua dich vu tao cau
cho céc nganh kinh té khéac, khuyén khich viéc sir dung céng nghé va ting cuong
d6i moi dé nang cao ning suat lao dong trong cac nganh san xuat vat chat. Do vay,
nén kinh té cua nhitng nudc ¢6 dich vu phét trién thudng cé trinh d phat trién cao,
c6 xu hudng chuyén sang nén kinh té tri thac.

- Mbt sé nganh dich vu dong vai trd ha tang thiét yéu va quyét dinh nang luc
canh tranh cua nén kinh té ciing nhu cua cac doanh nghiép nhu dich vu tai chinh,
vién théng, tiép van (logistic), van tai... Sy phét trién caa nhitng dich vu nay cho
phép giam chi phi dau vao caa nén kinh té va doanh nghiép, nhd dé gilp giam gia
thanh san xuat va nang cao kha ning canh tranh. Thuc té cho thay & cac nén kinh té
c6 kha nang canh tranh cao, dich vu néi chung, cac nganh dich vu ha tang néi riéng
rat phat trién.

Poi véi tidu dung, dich va phuc vu nhu cau vé vét chat va tinh than cua con
ngudi. V&i viéc kinh té phat trién va thu nhap cua dan cu ngay cang cai thién, sau
khi d& thoa man cac nhu cau co ban, nhu cau vé dich vu phat trién nhanh, nhit Ia
nhitng dich vu c6 cau co dan cao di vai thu nhap nhu chim séc sic khoe, hoc tap,
du lich, giai tri... Theo du bao cua Molitor G*., t6i nam 2015 nganh dich vu giai tri
s& chiém khoang 50% GNP cua My. Nho sy phat trién cua khoa hoc- cong ngheé,
thoi gian lao dong can thiét ngay cang giam, do d6 con ngudi cé thé danh nhiéu thoi
gian hon cho huong thy va trai nghiém gia tri cudc séng nhu du lich, van hoa, giai
tri, tim hiéu, thé thao... Chinh vi vay, dich vu khéng chi phuc vu san xuit ma con
déap (ng yéu cau nang cao doi séng vat chat, tinh than ngay cang cao cua con nguoi.

1.2 Marketing dich vu

1.2.1 Khai niém marketing dich vu

' Molitor G. la Chu tich Co quan dy bao chinh sach cong cua M.
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1.2.1.1 Dinh nghia

Khai niém marketing bat dau hinh thanh vao dau thé ky XX, truéc tién & My
sau d6 phat trién sang cac nuéc Tay Au va Nhat Ban vao nhitng nam 50-60 va ngay
nay tro thanh mot khai niém phé bién. Ban dau marketing chi yéu nhim vao viéc
giai quyét quan hé gitra san xuat va tiéu thu hang hoéa, hay noi cach khac chi gigi
han trong viéc tiéu thy hang hoa. Dic trung cua marketing truyén thong 1a huéng
VA0 San Xuit va tiéu thu san pham san c6, nghia la san xuat ra hang hoéa roi méi tim
thi truong tiéu thu. Khi san xuat ngay cang phat trién véi nang suat lao dong ngay
cang cao do su phat trién cua khoa hoc cong nghé, hang hoéa va dich vy trong nén
kinh té ngay cang dobi dao. Thi truong cua nhiéu loai hang héa, dich vu tré nén bio
hoa, canh tranh giira nhitng nguoi san xuat ngay cang gay gat. Vi vay, cac doanh
nghiép phai nghién ctu nhu cau thi trudng dé san xuat nhiing san pham ma thi
truong can. Do vay, quan niém marketing hién dai dugc mé rong, thuc hién quan Iy
toan bo cac hoat dong kinh doanh tir viéc phét hién nhu cau dén t6 chiac san xuat va
dua hang hod toi ngudi tieu ding nham thu loi nhuan cao nhat. Pdc trung co ban
nhdt ciia marketing hign dgi 1a tim hiéu thi trwong, xac dinh nhu cdu ngay tir
trwéc khi sdn xudt ra sdén pham nham dap #ng nhu cau dé. Piém khac bigt co
bdn nhdt gia marketing truyén thong va marketing hién dai 14 & ché marketing
hién dai san xudt ra san pham cho nhing thi trwong da dwec nghién cizu con
marketing truyén théng phdi tim thj trwong cho nhing sdn pham da dwec san
xXuat.

Mic du khai niém marketing duoc dung pho bién, song tdi nay van chua c6
khai niém marketing théng nhat. Theo Hiép hoi marekting My (AAA), marketing 13
“hoat déng kinh doanh hwéng hang héa, dich vu téi nguoi sdn xudt dén nguoi tiéu
ding” [32, tr.5]. Theo Philip Kotler, marketing “Ia lam viéc véi thi truong dé thuc
hién trao déi véi muc dich théa man nhitng nhu cdu va mong mudn cia con nguoi...
la mét dang hoat dong ciia con nguwoi nham théa man nhu cau va mong muén théng

qua trao doi” 9, tr.17].

Trong thyc tién, nguoi ta van thuong nham 1an marketing v6i cac hoat dong

thlic day tiéu thuy hang héa, dich vu. Tiéu thu chi 1a “phan ndi ciia nui biang
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marketing”, la mot trong nhiéu hoat dong cua marketing, hon nita khong phai la
hoat dong cdt yéu nhat ctia marketing. Theo Peter Druker, “muc dich ciia marketing
khong can thiét la dcfy manh tiéu thu. Muc dich cia né la nhan biét va hiéu khdch
hang ky dén mike do hang héa hay dich vu sé ddp vmg ding thi hiéu ciia khdch hang
va tw chung duoc tiéu thu”[9, tr.9]. Do vay, mdt cach khai quat, marketing la toan
bd cac hoat dong nghién curu, phat hi¢n nhu cau dé tim cach théa man nhu ciu ctua

con nguoi vé hang hoéa, dich vy mot cach tot nhat.

Van dung vao linh vuc dich vu, marketing dich vu cé thé duoc dinh nghia la
hoat dong nham thoa min nhu ciu cua con nguodi vé dich vu thong qua mua ban
dich vu. Dé thoa min nhu cdu cua ngudi tiéu dung dich vu, nhiém vu ctia marketing
dich vu la phai phat hién nhu cau vé dich vu cua nguoi tiéu dung dich vu (nghién
ctru thi truong), phat trién cac dich vu dap tng nhu cau ngudi tiéu dung dich vu, xac
dinh gia dich vu thich hop, td chirc kénh cung cép dich vu, thuc dﬁy viéc ti€u dung
dich vu; xay dung, thuc hién va kiém tra chién lugc kinh doanh, ké hoach
marketing.

1.2.1.2  Badn chdt, chizc ndng va déc diém ciia marketing dich vu

Nhu da néu trén, marketing dwoc hinh thanh tir nhu cau thuce tién trong linh
vuc luu thdng hang hoa nhim thic day viéc tiéu thu hang héa. Do vay, ban dau
marketing chia yéu duoc sir dung ddi voi cac san pham hitu hinh. Trong giai doan
nay, khi dich vu chwa phat trién, phan Ién céc doanh nghiép dich vu c6 quy mé nho
nén marketing dbi véi ho 1a hoat dong tén kém. Tham chi c6 nhiing té chie dich vu
(tu van phap ly, kham chira bénh, gio duc- dao tao...) xem viéc st dung marketing
la mot viéc khoéng hop dao duc dudi goc do dao duc nghé nghiép... Do tac dong cua
cach mang khoa hoc- c6ng nghé hién dai, qua trinh “dich vy hda” dién ra manh mg
& hau hét cac nuéc khdng phan biét trinh d6 phat trién, thic day chuyén dich co cau
kinh té thé gigi, nhat 13 & cac nudc cong nghiép phét trién, sang linh vuc dich vu.
Cung véi qua trinh ty do héa thuong mai qudc té, canh tranh trong linh vuc dich vu
ngay cang quyét liét, do d6 cac doanh nghiép dich vu ngay cang quan tam &p dung
marketing nham nang cao hiéu qua kinh doanh dich vy. Pay chinh la co so thuc tién
dan dén hinh thanh marketing dich vu.
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Marketing dich vu va marketing khéng phai 1a hai loai hinh marketing riéng
biét, trai lai marketing dich vu la mét bo phan caa marketing néi chung, mang ban
chat va chirc niang cua marketing, dé 14 khoa hoc va nghé thudt kham pha nhu cdu
dé théa man nhu cdu va dat dirgc cac muc tiéu cia doanh nghiép thong qua théa
man nhu cdu. Diém khac biét co ban gitta marketing dich vu va marketing hang
hoa chinh 1a d6i tuong cua marketing dich vu 1a san pham dich vu, di tuong cua
marketing hang hoa la san pham hang héa hitu hinh. Do dic thd cua dich vy, nén
marketing dich vu ciing c6 nhitng dic diém phan &nh nhitng dic thi cua dich vu:

- Nguoi tieu dung dich vu dong vai trd trung tam va truc tiép trong viéc tao ra
dich vu. Do d6, moi quyét dinh marketing dich vu déu phai huéng téi nguoi tiéu
dung dich vu.

- Vé san pham: san pham dich vu c6 nhitng diém khac biét so véi hang hoa
nhu d4 néu & phan 1.1.1. Do tinh vé hinh cua dich vu nén nhiém vu caa marketing
dich vu 1a 1am cho dich vu tré nén “hitu hinh” di vai khach hang, tao niém tin cho
khéch hang khi tiéu ding dich vu. Do tinh khéng dong nhat caa dich vy, can phai
tiéu chuan héa quy trinh phuc vy, chuyén nghiép héa doi ngii nhan vién phuc vu...

- Vé dinh gia dich vu: Do tinh vo hinh va tinh khéng déng nhat cua dich vu,
nén ngudi tiéu diing gap khé khan hon khi danh gia gia ca dich vu, béi ngudi tiéu
ding khong biét truge chat lugng ciing nhu chi phi dich vu trudc khi tiéu ding dich
vu. V& phia ngudi cung cap dich vu, ngoai dua vao chi phi, viéc dinh gia dich vu
phu thudc nhiéu vao cam nhan cua ngudi tiéu ding. Do dé, dinh gia dich vu rat linh
hoat dé thich ang véi diéu kién cu thé timg khach hang hoic nhém khach hang.

Vé phan phai dich vu: viéc lya chon kénh phan phdi phai can cir vao dic thi
kinh té- k¥ thuat cua ting loai dich vu cu thé. C6 nhiing dich vu str dung duoc ca
kénh phan phdi truc tiép va gian tiép, song ¢ nhitng dich vu chi c6 thé phan phoi
qua kénh truc tiép. Vi dy, dich vu lit hanh cé thé phan phdi truc tiép hoac gian tiép
qua dai ly Iir hanh, nhung dich vu huéng dan du lich chi ¢ thé cung cap truc tiép tir
hudng dan vién du lich dén du khéch.

- Vé marketing hon hop (marketing mix), marketing mix dich vu ké thira
marketing mix hang héa va mo rong thém céc bién sé dé phan anh nhiing dic tha
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cua dich vy, gom 7 bién sb: san pham, gia, phan phdi, x(c tién, con ngudi, co so vat
chét, quy trinh phuc vu.

La mot bo phan cua marketing, marketing dich vu thuc hién day dua cac chirc
nang cua marketing:

- Nghién ctru thi truong: nghién ciru sy van dong cuaa thi truong dich vu, nhu
cau dich vu, khach hang dich vu... dé tim, lua chon thi truong, doan thi trudng tiém
nang phu hop vai kha nang cua doanh nghiép. Véi chirc nang nay, marketing noi
chung, marketing dich vu néi riéng la “cau néi” giita doanh nghiép véi thi truong,
gan moi hoat dong cua doanh nghiép véi sy van dong cua thi trudng.

- Hoach dinh chién luoc, ké hoach marketing cua doanh nghiép: trén co s
nghién cu thi truong, marketing xay dung cac muc tiéu, chién lugc, ké hoach kinh
doanh cua doanh nghiép nhu chién legc san pham, chién lugc dinh gia, chién lugc
phan phdi, chién lugc xdc tién...

- T6 chuc thyc hién: thiét ké hé thong to chic marketing, phdi hop két hop
hoat dong cua cac bo phan trong doanh nghiép trong viéc thuc hién cac muc tiéu,
chién lugc, ké hoach marketing.

- Giam sét, kiém tra: Theo ddi, kiém tra, danh gia két qua thuc hién muc tiéu,
chién luoc, ké hoach marketing nham dé diéu chinh phu hop véi su bién dong cua
thi truong.

1.2.1.3 Vai tro cua marketing dich vu:

Ngay nay, cac doanh nghié¢p dich vu phai hoat dong trong mdt moi truong
canh tranh quyét liét, khoa hoc — cong nghé phat trién manh mé&, nhu cau dich vu
phong phd, da dang va bién d6i khong ngimg. Mubn thanh cong trong kinh doanh,
ngoai cac yéu td vé von, cong nghé, cac doanh nghiép dich vu can phai hiéu rd thi
truong, nhu ciu va mong mubn cla nguoi tiéu dung dich vu, nghé thuat tung xu
trong kinh doanh dich vu. Véi ¥ nghia 1a khoa hoc, nghé thuat kham pha nhu cau dé

thoa man nhu cu dich vu, marketing dich vu ¢6 vai trd chu yéu sau day:

- Marketing dich vu chi dao, dan dat va phdi hop cac hoat dong kinh doanh

cua cac doanh nghiép dich vu.
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- Marketing dich vu cung cap co s& khoa hoc va thyc tién viing chic cho viéc
ra quyét dinh kinh doanh cta doanh nghiép dich vu. Théng qua nghién ctru thi
truong, marketing dich vu xac dinh 16 cung cép dich vu cho ai, cung cép dich vu gi,
cung cap dich vu d6 nhu thé nao.... Nho d6, dich vu ctia doanh nghiép c6 thé thoa

méan dugc yéu cau ctia khach hang.

- Nguoi tiéu dung dich vu ¢6 yéu cau ngay cang cao d6i voi dich vu, chat
lwong dich vu, gia ca dich vu..Thong qua chirc nang nghién ctu thi truong,
marketing 1am cho dich vu ctia doanh nghiép luén thich tmg véi nhu ciu thi trudng

va nguoi tiéu dung dich vu.

- Marketing dich vu thuc diy nghién ctu, phat trién va d6i méi dich vu thich

ung voi su bién dong cua thi truong.

- Cac phong/ ban/ bd phan trong doanh nghiép déu co chic ning, nhiém vu
khéc nhau. Marketing dong vai trd “xuc tac” lién két, phdi hop hoat dong cua cac bd
phan va ngudn luc cia doanh nghiép dich vu trong mot hé théng thong nhat hudng

vao thi truong va nguoi tiéu dung dich vu.
1.2.2 Ngi dung co ban cia marketing dich vu
1.2.2.1  Nghién ciru moi trwong marketing dich vu

M®i truong marketing dich vu 1a tong thé cac yéu té bén ngoai tac dong dén
hoat dong kinh doanh dich vu cua doanh nghiép dich vu. M6i truong marketing
dich vu van dong khong ngung va khong phu thugc vao y chi chu quan cua cac
doanh nghiép. Viéc nghién ciru moi trudng marketing cé vai tro rat quan trong doi
v6i doanh nghiép dich vu. Mudn ton tai va phat trién, doanh nghiép dich vu phai
nam bat va thich ang vai mdi truong marketing. Phan tich méi truong marketing
gitip doanh nghiép canh béo sém nhiing bién doi cua thi truong dé kip thoi tng pho.
Thuc tién cho thay nhitng doanh nghiép thanh cong Ia nhitng doanh nghiép c6 kha
nang du bao tét va phan ung nhanh truéc bién dong ciia mdi trudng marketing dich
vu va thi truong dich vu.

Theo Philip Kotler, mdi truong marketing gom: (i) méi truong vi md: doanh
nghiép, nguoi cung Gng, ngudi moi gidi marketing, khach hang, d6i thu canh
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tranh...; (ii) mdi trudng vi mo: moi trudng nhan khau hoc, méi truong kinh té, moi
truong tu nhién, mdi truong khoa hoc- cdng nghé, moi truong chinh tri, méi truong
vin hoéa. Theo Hans Kasper trong cuén “Services Marketing Management- An

International Perspective”, mdi truong marketing dich vu gom:

MGi troeong vi mo M@i treong nganh dich vu M@i treong canh tranh

(DRETYS) trong tirng dich vu
- Nhan khiu hoc - Quoc t€ héa - Tai chinh
- Phap luat- chinh tri - Nguyén tiac thuong mai | - Dich vu kinh doanh
- Kinh t€ - Tang quy mo - Dich vu phan phoi

- Cong nghé

- Giam dan su cach biét.

- Dich vu van tai

- X4 hoi

Nguon: Hans Kasper, Piet van Helsdingen, Wouter de Vries Jr (1999),
Services Marketing Management- An international perspective, John Wiley & Sons
Ltd., England., tr. 74.

Nhu vay, c6 nhi€u yéu t6 moi truong tic dong dén doanh nghiép dich vu.
Trong khuon khé ctia Luan van, T4c gid nghién cttu mot s6 yéu td clia moi trudng vi
mo va moi truong nganh dich vu nhu méi truong kinh t€, phap luat, cong nghé, van
héa- xa hoi.

(1) Moi truong kinh té

- Téng san phdm quoc noi (GDP) hoic téng san pham quoc dan (GNP) va toc
do tang trudng kinh t€ 1a nhitng chi s6 kinh t€ vi mo co ban luon dugc quan tam khi
nghién ctu moi trudng kinh t€ ciia mot nudc/ vang lanh thé. GDP/ GNP phan 4nh
dung luong thi truong. Mot nude c6 quy moé GDP/ GNP cang 16n thi thi trudng nudc
do6 cang 16n ca dudi géc do san xudt va tiéu dung. Vi du, M¥ cé thi truong 16n nhat
thé gidi hién nay do nuéc nay c6 GDP 16n nhat th€ giGi véi khoang 10 nghin ty
USD, chiém gan 30% GDP toan cau. Lién quan dén GDP/GNP, ngudi ta con quan
tam dén GDP/GNP binh quan dau ngudi d€ xac dinh siic mua thi trudng. Mot thi
truong 16n chua hén 12 thi trudng c6 stic mua cao. Thuc t&€ cho thdy mot nuéc c6 thu
nhap ddu ngudi cang cao thi dich vu cang phat trién, ty trong dich vu trong GDP cua

nudc dé cang 16n. Mot trong nhitng 1y do chinh la dich vu ¢6 do co dan cau- thu
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nhap 16n, nén khi thu nhap dan cu tang thi c6 xu hudng tang tiéu dung dich vu.

Toc do tang trudng cia mot nén kinh t€ 1a chi s6 rat quan trong thé hién su hap
dan cua thi truong, boi toc do tang truong kinh t€ phan anh xu huéng van dong cua
mot nén kinh t&, cho biét quy mo ctia nén kinh t€ tang hay giam. Thong thudong, mot
nén kinh t€ c6 toc do tang trudng cao, cho du dung lugng thi trudng va sic mua
chua 16n, thudng c6 stic hap dan dau tu- kinh doanh hon nén kinh t€ khong tang
truong hoac suy thodi. Bai cac quyét dinh dau tu- kinh doanh dua trén co s ky vong
cua doanh nghiép vao xu thé phat trién va trién vong cua thi truong. Vi du, Trung
Quoc véi tée do tang trudng cao 8-9%/ nam dugc cac nha dau tu danh gia la thi
truong hap dan nhat thé giéi mac du quy mo va sitc mua thi truong Trung Qudc thap

hon nhiéu so v6i cac nuée phét trién nhu My, Nhat, Duc...

- Trinh d¢ phat trién kinh t&: trinh do phét trién dich vu c6 méi twong quan véi
trinh do phat trién kinh t€. Thuc t€ cho thdy mot nuéc ¢é trinh do phat trién kinh t&
cang cao thi ty trong dich vu trong GDP/ GNP & nuéc d6 cang 16n. Ty trong dich vu
& cdc nuSe cong nghiép phat trién chiém tir 70-80% GDP, trong khi & c4c nuéc dang
phat trién tir 40-50% GDP (xem Phu luc 3.1).

- Phuong thiic chi tiéu (expenditure patterns) ctia dan cu la yéu té quan trong
trong nghién cttu thi truong dich vu. Cung muc thu nhap song phuong thic chi tiéu
khac nhau tao ra nhitng co hoi khac nhau doi vé6i kinh doanh dich vu. Vi du, ngudi
Nhat c¢6 khuynh huéng tié€t kiém nhiéu hon chi tiéu, do dé céc loai hinh dich vu tai
chinh nhu bao hiém, diu tu... ¢ nhiéu co hoi dé phét trién & Nhat Ban; trong khi
ngudi chau Au thich di du lich nén tao thuan loi phat trién cdc dich vu du lich, giai

tri, nghi dudng...

Ngoai nhitng yéu t6 néi trén, tuy timg dich vu cu thé, cdc doanh nghiép dich vu
con nghién cttu nhitng yéu t6 khac cia moi truong kinh t€ nhu co cdu kinh t€, lam
phat, ty gid, 1ai sudt... Vi du, trong kinh doanh dich vu tai chinh, ty gid, 13i suat, lam
phat 1a nhiing chi s6 kinh t&€ vi mo rat quan trong, cé tac dong truc tiép gia ca dich

vu tai chinh.
(2) Moi truong cong nghé

Su phét trién manh mé ctia khoa hoc- cong nghé trong nhiing thap ky qua tdc

dong 16n dén phat trién dich vu, khong chi tao ra nhitng dich vu méi, nang cao chat
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luong dich vu ma con thay déi ca phuong thic phan phéi dich vu.

Trude hét, mot trong nhitng dac trung cua dich vu 1a tinh khong tach roi
(inseparability) gifta san xudt va tiéu dung, tic 1a dé thuc hién dich vu can phai ¢6 su
“tuong tac” gilta ngudi cung cap va ngudi tiéu dung dich vu, do dé han ché€ kha nang
“luu dong” (mobility) ctia dich vu. Su phét trién cuia cong nghé thong tin- vién thong
da thu hep khoang cach (physical promixity) gita ngudi cung cdp va ngudi tiéu
dung dich vu, nhiéu loai dich vu nhu tai chinh, vién thong, giao duc, y t&, tu van,
thiét ké... c¢6 thé duoc cung cap qua bién gidi quoc gia ma khong cin phai di chuyén
ngudi cung cap va/hodc ngudi tieu ding dich vu dé cé su twong tic truc ti€p
(physical interaction). Vi du, cdc dich vu gido duc, y t&, ngan hang... c¢6 thé duoc
cung cdp trén pham vi toan th€ gidi thong qua internet nhu gido duc dién tir (e-
education, e-training), ngan hang dién tlr (e- banking, e-cards...), tu van dién tlr, ban
vé dién tr (e-ticket)... x6a bo khoang cach dia 1y gilta ngudi cung cip va nguoi tiéu

dung dich vu.

Khoa hoc- cong nghé phét trién ciing 1am tang ham lugng cong nghé trong
dich vu, nang cao do théa dung dich vu va chat luong dich vu. Vi du, cdc mdy bay
hién dai khong chi nang cao nang Iuc van chuyén ma con thuc hién nhiing tuyén bay
dai khong dimg (non-stopover), rit ngan thdi gian van chuyén, tién nghi phuc vu
hién dai tao cam giac thoai mai va thuén loi cho hanh khach trong su6t chuyén bay.
Cac dich vu ¢ mat dat cling dugc tu dong héa hoan toan nhu ban vé dién tu, boc do

hanh 1y... vira tién 1gi vira giam chi phi dich vu.

Nho nhiing ti€n bo ctia khoa hoc- cong nghé, cac doanh nghiép dich vu mo
rong pham vi cung cap dich vu & nhitng nudc va khu vuc khac nhau nhung van dugc
quan ly thong nhit. Giao dich thuong mai giita cong ty me va cong ty con kéo theo
su Iuu chuyén hang héa, dich vu, von, cong nghé va lao dong gitta cic quoc gia. Nho
cong nghé thong tin- vién thong, xu th€ thué ngoai (outsourcing) dich vu trong
thuong mai quoc t€ hién dang phat trién rat manh mé. Nhiéu cong ty & cac nuGe
cong nghiép phat trién dang di chuyén cac dich vu chuyén mon (k€ toédn, ki€ém todn,
quan 1y hanh chinh....) sang cdc nudc dang phét trién nhu An Do, Trung Qudc,
Philippines... dé tranh thi nguon lao dong di dao, c6 ki nang va chi phi thap, do d6
thiic day chuyén mdn héa qudc té dich vu, giam gia thanh dich vu.
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(3) Mbi treong phap luat

Mubn tham nhap va kinh doanh dich vu thanh céng ¢ thi trudng cia mot nudc,
viéc nghién ctru chinh sach, phap luat va nhirng tac dong cua chinh sach, phap luat
dén kinh doanh dich vu 1a rat can thiét. M6i truong phép luat dich vu rat da dang
bai mdi quéc gia c6 mot hé thdng phéap luat riéng. Cac nha cung cap dich vu khéng
nhitng phai tuan tha cac quy dinh caa phap luat quc gia ma con tuan tha phap luat
thuong mai quéc té.

Sau day 1a mot sé dic diém noi bat trong mdi truong phép luat trén thé gigi tac
dong dén thuong mai dich vu:

- Toan cau hoéa kinh té 1a xu thé khach quan, gia tang su phu thudc va lién két
kinh té gitra cac qudc gia va khu vuc. Trong khudn kho WTO, Hiép dinh chung vé
thuong mai dich vu (GATS) Ia hiép dinh khung quéc té dau tién diéu chinh nhiing
bién phap cua cac nudc thanh vién tac dong tai thuong mai dich vu dua trén co sé
nguyén tic tdi hué quéc (MFN), d6i xtr qubc gia (NT), minh bach héa, tu do héa
ting budc. Trong xu thé toan cau héa kinh té, cac qudc gia, nhat 1a cac nudc thanh
vien WTO, phai diéu chinh chinh sach, phap luat dé twong thich véi cac quy dinh
cia WTO theo huéng d& bo cac rao can ddi véi thuong mai dich vy, mé cua thi
truong dich vu cho nha cung cip dich vu nudc ngoai theo nhitng 16 trinh nhat dinh.

- Tu nhan héa dich vu: duéi ap luc caa hoi nhap kinh té quéc té va canh tranh,
tu nhan hoa dich vu dang phat trién manh ¢ hau hét cac nudc trén thé giéi khong
phan biét trinh d6 phat trién. Vi du trong nhitng nam cudi thap ky 90, khoang 35%
s cong ty vién thong duoc tu nhan hoa ¢ chau Au, 75% cac nuéc chau My thuc
hién tu nhan hoa dich vu vién thong... Nhiéu dich vu cong ich trudc day chi do nha
nuéc cung cap nay dugc mo rong cho tu nhan tham gia nhu gido duc- dao tao,
truyén hinh, y té, buu chinh... Cac céng ty dich vy cia nha nudc ciing phai hoat
dong theo nguyén tac thi truong. Xu hudng tu nhan héa dich vy lam thay ddi co cau
thi truong dich vy, chuyén tir thi truong doc quyén nha nuéc sang thi truong canh
tranh, thic day d6i mai cong nghé, da dang hda va giam gia dich vu.

- Thuan loi héa di lai: trong xu thé todn cau hda va hoi nhap kinh té quéc té,
cac nuéc khong chi dd bo rao can dbi voi hang hoa, dich vy, vén ma con ting budc
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d& bo han ché d6i voi su di chuyén qua bién gigi cia con nguoi. Tir dau thap ky 90
cua thé ky 20 dén nay, viéc di lai gitra cac nudc trén thé gisi ngay cang thuan loi do
thu tuc quan Iy xuat nhap canh duogc cai tién theo huéng don gian hoa théng qua cac
thoa thuan mién thi thuc song phwong hoic da phuong nhu hé thdng thi thuc
Senghen cua EU, thi thuc ASEAN... Viéc d& bo rao can ddi véi di chuyén nguoi va
hang hoa da thic day nhiéu nganh dich vu phat trién, nhat 12 nhitng dich vu doi hoi
phai c6 su twong tac tryc tiép nguoi cung cip va nguoi tieu dung dich vu nhu du
lich, gi4o duc, tu van, xay dung...

(4) Mai truong van hoa- xa hoi

Vin héa la pham tri dung dé chi nhirng gia tri vat chat va tinh than do mot
cong dong dan cu tao 1ap nhu cac di san, tap quéan, chuan muc, gia tri, niém tin, cau
tric x& hoi, ton gido, giao tiép... Mdi nén vin hda cé nhiing hé théng gia tri khac
nhau, ban than mot nén van hdéa & nhitng thoi ky lich sir khac nhau ciing c6 nhitng
gia tri khac nhau.

Dich vu 1a két qua cia qua trinh “twong tac” gitta ngudi cung cap va ngudi
tiéu dung dich vu. Nguoi cung cap va ngudi tiéu ding dich vu c6 thé xuat than tur
nhitng nén vin héa khac nhau hoic trong cuing nén van héa nhung c6 nang luc thaim
nhan vian hoa khac nhau. Do d6 qué trinh cung cip dich vu khéng chi don thuan 1a
giao dich kinh té ma con 1a qua trinh “twong tac” giita c&c nén van hoa. Sy tuong
t4c vé van hda nay cé tac dong dén chat luong va su théa man dich vu. Néu nhiing
g xir cua ngudi cung cap dich vu pht hop véi gia tri ciia nén van hda ma nguoi
tiéu dung dich vu xuat than s& gop phan quan trong nang cao chat luong dich vu,
tang thoa man dich vu va cang cé uy tin caa ngudi cung cap dich vy; nguoc lai s&
anh huang tiéu cuc dén chat luong dich vu va hinh anh ngudi cung cap dich vu. Do
vay, Viéc nghién ciu mdi truong van hoa rat can thiét trong kinh doanh dich vu.

Céc yéu té cau thanh van hda déu cé nhitng anh huang nhat dinh dén kinh
doanh dich vu. Tham my vé mau sac, am thanh, biéu tuong... anh huong dén quang
co. Ton gido, phong tuc, tap quan tac dong dén loai hinh dich vy dugc phép kinh
doanh, hanh vi &tng xir cta nhan vién phuc vu va nguoi tiéu dung dich vu. Vi du,
dao Hoi khong cho phép thu i tir tién vay budc cac cong ty kinh doanh dich vy tai
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chinh & cac nudc dao Hoi phai c6 nhitng hinh thuc thu phi khac thay cho thu lai
suat. Cau trdc xa hoi anh huong dén lua chon doan thi truong, dinh vi dich vu, to
churc quan ly doanh nghiép dich vu...

1.2.2.2  Nghién cizu SWOT (diém mgnh, diém yéu, ce' hgi, thach thic) trong
marketing dich vu

Bén canh viéc phan tich cac yéu t6 moi truong vi mo néi trén, nguoi ta con st
dung phuong phap SWOT (diém manh, diém yéu, co hoi, thach thic) dé phan tich
moi truong va danh gia vi thé cua doanh nghiép trong mdi truong. Viéc phan tich
SWOT c6 vai tro quan trong trong viéc xay dung chién lugc, ké hoach marketing
cua doanh nghiép, tao co s& dé xac dinh chién luoc, ké hoach marketing phu hop,
phat huy diém manh va khic phuc diém yéu cua doanh nghiép, tranh tha co hoi va
ung pho véi thach thac cua thi treong.

Diém manh va diém yéu I1a nhiing dic diém noi tai cua doanh nghiép phan anh
kha niang cua doanh nghiép vé vén, ki nang marketing, kénh phan phéi, hiéu qua
quan ly, cong nghé, chit luong dich vu... Biém manh, diém yéu dugc xac dinh trong
méi twong quan véi déi thu canh tranh. Co hoi va thach thic 12 nhitng dic diém cua
méi truong bén ngoai hodc cac yéu té doanh nghiép khong kiém soat duoc. Phan
tich SWOT khi duoc cap nhat thudng xuyén s& cung cap cho doanh nghiép théng
tin tin cay vé mdi truong va vi thé cua doanh nghiép tai nhiing thoi diém nhat dinh.

Dé bao dam tinh khach quan trong phan tich SWOT, céc doanh nghiép can luu
y mot s6 diém sau day:

- Panh gia khéach quan va thuc té diém manh va diém yéu cua doanh nghiép

- Biém manh, diém yéu, thoi co, thach thac ludn van dong khong ngung, tham
chi ¢6 thé chuyén hda 1an nhau trong nhitng diéu kién nhat dinh. Do d6, phan tich
SWOT phai ludn duoc cap nhat thuong xuyén theo su van dong, phat trién cua
doanh nghiép va thi truong.

- Viéc xac dinh diém manh, diém yéu, thoi co, thach thic phai cu thé, luong

hoa, tranh danh gia mo ho, chu quan.

- Phan tich SWOT ludn dit doanh nghiép trong mdi tuong quan vai cac doi
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thu canh tranh trén thi truong.

Ngoai viéc phan tich SWOT, nguoi ta con st dung phuong phap phan tich «5

! (five forces analysis) dé danh gia nhitng thach thac ddi vai doanh

luc tac dong
nghiép trong mdi trudng canh tranh, bao gom: (i) thach thic gia nhap thi truong
dich vu; (ii) stcc manh ctua nguoi tiéu dung dich vu; (iii) stc manh nguoi cung cap;

(iv) thach thic cua dich vy thay thé; (v) déi tha canh tranh.
1.2.2.3  Phan doan thj truwong, xac dinh thi truwrong muc tiéu va dinh vi dich vu

Nhu cau dich vu phong phu va da dang, ngudi tiéu dung dich vu dong va phan
bd rong. Khong mot nha cung cap dich vu nao c6 thé dap tmg moi nhu cau dich vu
hién co trén thi trudng. Do d6, mdi doanh nghiép dich vu phai tim nhiing doan thi
truong ho c6 kha nang phuc vu tdt nhat. Mudn vay, doanh nghiép dich vu xac dinh
pham vi cac khuc hodc doan thi truong (segment), lwa chon doan thi truong thich

hop va xay dung hé thong marketing- mix cho doan thi trudng di dugc chon.
(1) Phan doan thi trwong (market segmentation)

Phan doan thi truong 13 chia mét thi truong khong dong nhét thanh nhimg
nhom khach hang twong d6i dong nhét vé& nhu cau, hanh vi theo nhitng tiéu chi nhét
dinh. Nhu cdu dich vu da dang va phong phu, sb luong nguoi tiéu dung quéa 16n,
trong khi cac ngudn luc va kha ning cta cac doanh nghiép déu c6 gii han nhat
dinh. Thay vi dan trai ngué)n luc dé phuc vu toan bd nhu cau trén thi truong, tung
doanh nghiép can xac dinh cho minh mét phan cua thi truong ma ho c6 kha ning
phuc vu tét nhat. Phan doan thi truong giup doanh nghiép phat hién co hoi thong
qua phan tich nhu cau cta timg nhém khach hang. Quan trong hon, phan doan thi

truong 1a co s& dé xay dung chién luoc thi trudng cia doanh nghiép.

DPé xac dinh dugc mot doan thi truong tdi uu viec phan doan thi truong phai
dam bao cac yéu cau sau:

- Tinh do Iuvong dugc (measurability): qui mo, sttc mua, hi¢u qua cua doan thi

truong do phai do luong dugc.

' Phuong phap phan tich 5 lyc tac dong” do MLE. Porter néu lan dau tién trong cudn “Chién lugc canh
tranh” xuat ban nam 1980.
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- Tinh tiép can (accessibility): doanh nghiép c6 kha ning dat t6i va phuc vu

doan thi truong do.
- Tinh hap dan: doan thi truong c6 qui mo d 16n va kha ning sinh 10i.
Pé phan doan thi truong dich vu, ngudi ta c6 thé dung nhimg tiéu chi sau day:

- Theo dia ly: day tiéu chi phan doan dugc ap dung phé bién vi su khac biét vé

nhu cau thuong gan véi yéu td dia 1y (khu vuc).

- Theo nhan khau hoc: dac diém nhan khau hoc ctia nhiing nguoi ti€éu dung tao
su khac bi¢t vé nhu cau, hanh vi tiéu dung nhu gidi tinh, do tudi, ton gido, dan toc,

trinh d6 hoc van, thu nhap, nghé nghiép...

- Theo tAm 1y: cac yéu t6 tdm 1y c6 anh hudng quan trong dén hanh vi tiéu
dung dich vu. Theo tiéu chi tam 1y, nguoi ta thuong chia thi truong dich vu thanh

nhiing nhom dong nhat ve 161 song, giai tang xa hoi, tinh cach....

- Theo hanh vi tng xu: phan doan thi truong theo hanh vi tng xtr nguoi tiéu
dung dich vu dugc chi thanh nhém theo 1y do st dung dich vy, loi ich tim kiém,
cuong d6 tiéu dung, muc do trung thanh...

Dbi v6i thi truong khach hang 13 t6 chirc, ngoai céc tiéu chi ndi trén c6 thé st
dung thém mot sb tiéu thire khac nhu quy mé (nhd, vira, 16n), loai hinh t6 chirc, linh
vuc hoat dong, tinh trang tiéu dung dich vu (thuong xuyén, khong thuong xuyén),

yéu cau dich vu (chat lugng, gid).

Khi phan doan ngudi ta co thé két hop st dung dong thoi hai hodc nhiéu tiéu
chi. Sau khi thi truong da dugc phan doan phai xac dinh dac diém cua cac doan thi
truong. Vi du, dbi voi doan thi truong thu nhap cao, chét lugng dich vu dugc quan
tam hang dau, trong khi gia ca dich vu c6 thé 1a thir yéu.

(2) X&c dinh thj truong muc tiéu (market targeting)

Sau khi phan doan thi truong, doanh nghiép phai xac dinh thi truong muc tiéu.
X&c dinh thi truong muc tiéu 13 viéc danh gia, so sanh cac doan thi truong dé lya
chon mot hodc nhiéu doan thi truong cé tiém ning phat trién nhéat va phi hop véi

kha ning ctia doanh nghiép. Do ngudn luc c¢6 han, khong c6 doanh nghiép nao co
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thé thoa man cung lic moi nhu cau trén thi truong. Vi vay, xac dinh thi truong muc
tiéu giup doanh nghiép tip trung ngudn luc vao nhitng doan thi truong cé nhiéu co

hoi, tiém ning, dong thdi phat huy duoc nhitng thé manh cua doanh nghiép.

Khi xac dinh thi trudng muc tiéu, doanh nghiép can cin cir vao nhitng tiéu chi
chu yéu sau day:

- Dung luong va xu thé phat trién cua doan thi trueong: dung lwong doan thi
truong c6 du Ion khong dé khai thac hiéu qua theo quy mo?, c6 kha nang sinh loi
khéng?, xu thé phat trién lau dai hay ngan han? téc do tang truong nhanh hay

cham?, v.v...

- Tiém nang canh tranh: s luong di thu canh tranh, kha nang canh tranh cua
cac ddi thu, kha nang gia nhap va rat lui khoi thi truong...

- Kha nang pht hop véi muc tiéu phat trién va tiém luc caa doanh nghiép. Mot
doan thi truong cho du ¢d nhiéu tiém ning, song s& khdng kha thi néu vuot qua tiém
luc (vén, cdng nghé, lao dong, kinh nghiém...) caa doanh nghiép.

Lua chon chién luoc marketing cho thi truong muc tiéu: cac doanh nghiép co
thé st dung ba chién luoc chiém linh thi trudng muc tiéu: marketing khong phan

biét, marketig c6 phan biét va marketing tap trung.

- Marketing khéng phén biét: doanh nghiép cung cAp mot san pham dich vu
cho tat ca cac doan thi truong ma doanh nghiép lwa chon. Trong trudng hop nay
ngudi cung cap dich vu tép trung nd luc khai thac nhiing diém chung cta cac doan
thi trudng. Viéc str dung marketing khong phan biét giup doanh nghiép tiét kiém chi
phi nhd phan phéi va xtc tién dai tra. Vi du viéc sir dung marketing khong phan biét

la cac hang hang khong gia ré nhu Tiger Airway ¢ Singapore, Easyjet & Anh.

- Marketing c6 phdn biét: doanh nghiép lya chon mot sé doan thi trudng muc

ti€éu va cung cép dich vu khac nhau cho nhiing doan thi truong muc tiéu do.

- Marketing tdp trung: doanh nghiép chi cung cap mot san pham dich vu cho
mot doan thi truong muc ti€u. Vi du hang British Airway cung cép dich vu van
chuyén hang khong bang may bay Concord cho doan thi truong khich thuong gia
va khach du lich. Marketing tap trung giip doanh nghiép dam bao vi tri viing chac
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trén thi trudng do hiéu rd nhu ciu cua doan thi truong duoc tap trung. Tuy nhién
marketing tap trung c6 muc do rii ro cao. Doanh nghiép c6 thé chiu ton that néu
khéach hang dot ngdt giam manh tiéu dung dich vu hoac nhiéu ddi thu canh tranh
tham gia doan thi truong doanh nghiép da chon.

Khi lya chon luva chon chién luoc marketing cho thi truong myc ti€u, doanh
nghiép can luu ¥:

- Kha ning tai chinh cta doanh nghiép: néu vén c6 han doanh nghiép nén
chon chién lugc marketing tap trung dé tiét kiém ngudn luc.

- Mtic d6 khong dong nhat cua dich vu: chién lugc marketing khong phan biét
pht hop vé6i nhimg dich vu c6 tinh khong ddng nhat khong cao nhu dich vu xay
dung, mdt s6 dich vu tai chinh (tién gui, chung khoan)... Chién luoc marketing phan
biét va chién lugc marketing tap trung phu hop hon véi dich vu c6 tinh khong dong
nhét cao nhu dich vu du lich, giao duc, y té, van hoa, tu van...

- Chién lugc marketing ctia céac ddi thu canh tranh: néu ddi tha canh tranh st
dung chién lugc marketing c6 phan biét thi vi¢c s dung chién lugc marketing
khong phan biét sé& bat 1gi; nguoc lai, néu cac dbi thu canh tranh st dung chién lugc
marketing khong phéan biét thi doanh nghiép c6 thé c6 loi hon khi st dung chién
lugc marketing c6 phan biét hodc tap trung.

(3) Pinh vi dich vu (services positioning)

Sau khi quyét dinh lya chon doan thi truong, doanh nghiép phai quyét dinh
tham nhap doan thi trudng d6 ra sao. Pinh vi dich vu 13 viéc tao ra mot chd ding,
mot vi tri cua mot san phém dich vu trong nhan thurc cua khach hang tiém nang va
xac dinh vi tri cua dich vu cuia doanh nghiép trong mbi twong quan véi dich vu cua
ddi thu. Do d6, trude khi xac dinh vi tri dich vu cua minh, doanh nghiép can Xxac
dinh vi tri cla cdc d6i thii canh tranh hién c6. Sau khi biét dugc vi tri cta cac doi
thu canh tranh thi cong ty cé thé du kién vj tri dich vu ciia minh: ké bén dich vu cta
d4i thu hodc vi tri chua c6 ddi thu canh tranh. Viéc lua chon vi tri nao tuy thudc vao
kha nang canh tranh ciia doanh nghiép, kha ning dap (mg nhu cau ciia khach hang,

kha nang phat trién thi truong.. Dé dinh vi dich vy, c6 thé str dung “so d6 dinh vi”
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dé so sanh dich vu cua doanh nghiép va cta dbi thi. Cac bién sb co thé 1a chat
luong dich vy, gia dich vy, kénh phan phéi, tinh doc dao cua dich vy, tinh da dang

cua dich vu...
1.2.2.4  Marketing hén hgp (marketing mix) dich vu

Sau khi phén tich thi truong, moéi truong marketing dich vy, phén tich SWOT,
phéan doan thi truong, lua chon thi truong muc tiéu va dinh vi dich vy, doanh nghiép
can xay dung chién luoc marketing mix dich vu cho ting doan thi truong duoc lua
chon. Marketing mix la céng cu quan trong thuc hién chién lugc marketing dich vu

cua doanh nghiép.

Marketing mix I su két hop céc bién sé marketing c6 thé kiém soat dugc ma
doanh nghiép sir dung cho thi trudong muc tiéu'. Trong marketing hang hda,
marketing mix bao gdém 4 yéu t6: san pham (product), gia (price), phan phéi (place),
xuc tién (promotion), nén con duoc goi 1a marketing mix 4P. Marketing mix dich vu
duoc xa@y dung trén co so van dung marketing mix hang hoéa va mé rong thém cac
bién sb @& phan anh nhiing dic thu cua dich vu, bao gom 7 bién sé: san pham
(product), gia (price), phan phdi (place), xuc tién (promotion), con ngudi (people),

co s vat chét (physical evidence), quy trinh phuc vu (process)?.

San phim
dich vu
MARKETING MIX
DICHVY Phan phéi
dich vu
@

' Sir dung khai niém cua Hiép hoi Marketing Hoa Ky (AMM).

2 Hién nay, chua c6 quan diém thdng nhat vé cac yéu té cau thanh marketing mix dich vu. Bén canh quan
diém phd bién vé marketing mix dich vy gém 7 P, con c6 quan diém cho ring marketing mix dich vu chi
gdm 5P: san pham, gia, phan phéi, xtc tién va con nguai.

Co s6 vat chat




32

Hinh 1.2: Marketing mix dich vu

Mic di marketing mix dich vu van mang 4P cua marketing mix hang hda,
song noi ham cua nhitng P nay trong marketing mix dich vu vira ké thira marketing

mix 4P vira c6 nhiing sic thai riéng thé hién tinh chat dic thu cua dich vu.
(1) San pham dich vu

Trong chién lwoc marketing cia doanh nghiép dich vy, chién lugc san pham
c6 vi tri rat quan trong, 1a nén tang cua chién luoc marketing. Boi chi khi xay dung
duogc chién lugc san pham, doanh nghiép méi c6 phuong huéng dau tu, nghién cuu,
thiét ké dich vu, 1a co s& dé xay dung chién lugc gia ca, phan phdi, xuc tién, dao tao

nguon nhan luc, md hinh quy trinh phuc vu...

Chién luoc san pham dich vu 1a tong thé cac dinh huéng, nguyén tic va bién
phap thuc hién viéc xac 1ap mot hodc nhiéu dich vu cho phi hop voi tirng doan thi
truong ¢ nhitng thoi ky khac nhau. Tuong tu nhu san pham hang héa, trong linh
vuc dich vu ciing ¢6 nhiing chién luoc san pham khac nhau nhu chién luoc chung
loai, chién lugc thich ung dich vu, chién legc doi méi dich vy, chién luoc dinh vi
dich vu. Khi xay dung chién lugc san pham dich vu, nguoi cung cip dich vu nao
ciing phai thuc hién hai quyét dinh quan trong: (i) chung loai dich vu; (ii) chét

luwgng dich vu.
The# nhdt, chiing loai dich va.

- Dich vu co ban (core services): la dich vy théa man nhu cau chinh caa nguoi
tiéu dung dich vu. Vi du, ngudoi ta dén khach san dé luu trd trong mot thoi gian
ngan, dén hang hang khong dé dugc van chuyén bang may bay, dén nha hang dé
duoc phuc vu mét bira an... Dich vu co ban 1a Iy do thic day khach hang di tim
ngudi cung cap dich vu dé thoa man nhu cau vé dich vy, hay néi cach khac dich vu
co ban thoa man mot nhu cau nao dé cia con nguoi. Bat ky mot doanh nghiép dich
vu no ciing phai cung cap téi thiéu mot dich vu co ban.

- Dich vu co ban duoc dac dinh hoa (customized core services): la dich vu co
ban duoc cung cap theo yéu cau riéng caa mot hoac mot nhdm khéach hang cu thé.
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Vi du, mot nha hang cé thé phuc vu mén an chay, mén an chau Au, mén an chau
A... Mot doanh nghiép dich vu cé thé cung cidp mét hoac nhiéu loai dich vu co ban
duoc dac dinh hoa cho nhirng nhém khach hang khac nhau.

- Dich vu gia tang (augmented services): la dich vu co ban hoac dich vu dac
dinh héa duogc bd sung thém céc dich vu hd trg (supporting services) hoic dich vu
b6 sung (addtional services). Mic du dich vu hd trg khdng mang tinh bt buoc
trong viéc cung cap dich vu, song cd vai tro rat quan trong, bai nhitng dich vu nay
lam tang thém tinh da dang, chat lugng va gia tri caa dich vu co ban. Vi dy, trén
chang Ha Noi- Singapore cua Vietnam Airlines, dich vu co ban la viéc dua hanh
khéach tir Ha Noi dén Singapore; khi d6 cac dich vu hd tro 12 hé thdng dat vé, gui
hang theo may bay, van chuyén mat dat, an trén may bay, doc séach béo hodc xem
phim trén méy bay... C4c hang hang khéng gié ré chi cung cip dich vu co ban va
luoc bo t6i da cac dich vu hd tro.

Quyét dinh vé chang loai dich vu 1a viéc doanh nghiép dich vu lya chon viéc
cung cap maot hoic nhiéu céac dich vu co ban, dich vu dic dinh hda va dich vu gia
ting. M&i loai dich vu déu 1a san pham cia moét hé thdng tao dich vu (servuction)
nhu da néu & phan 1.1 trong doanh nghiép dich vu. Dich vu co ban 1a Iy do chinh
thic day nguoi tieu dung di tim su théa méan dich vu, nhung c6 rat nhiéu doanh
nghiép cung cung cip mat loai dich vu co ban. Do dé, yéu té tac dong dén khach
hang khi quyét dinh lya chon ngudi cung cap dich vu chinh 1a dich vu dic dinh hoa,
dich vu hd trg va dich vu gia ting, chi khong phai Ia dich vy co ban. Vi vay, trong
thuc tién cac nha cung cap dich vu thuong rat quan tdm dén cac dich vu dic dinh
hoa, dich vu hd trg, dich vu gia ting dé tao nén su khéc biét cua dich vu.

The# hai, chdt lweng dich vu

Chat luong von da phuc tap doi véi hang hoa hitu hinh, lai cang phuc tap hon
dbi véi dich vu boi nhirng tinh chat dic thd cua dich vu. Chét lugng du 13 hang hoa
hay dich vu thuong dugc nhin nhan ¢ hai goc do: ngudi san xuat va nguoi tiéu
ding. O goc do6 ngudi san xuat, chat luong duoc phan anh qua hé théng san xuat
hang hda hoic tao dich vu; & goc do ngudi tiéu dang, chat lwong phan &nh qua su
thoa mén cua khach hang khi tiéu ding hang hoéa hoic dich vu. Déi voi hang hoa,
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chét lugng hang hda & goc d6 ngudi san xuat duoc hinh thanh trude khi co su danh
gia ctia nguoi tiéu ding va dugc chuan héa thanh nhitng chi tiéu ki thuat nhat dinh.
Khac voi hang hda, dich vu khong c6 su tach roi gitra san xuat va tiéu dung, do do
chét lwgng dich vu dudi goc d6 ngudi cung cap va ngudi tiéu dung duoc hinh thanh
ddng thoi va danh gia truc tiép ngay trong qua trinh cung cap dich vu. Hon nita dich
vu ¢6 tinh vo hinh, nén chét luong dich vu khéng thé duoc tiéu chuan héa thanh
nhitng chi tiéu k§ thuat hodc dinh luong nhu hang hdéa ma cé tinh bat dinh rat cao.
Vi ciing nhan vién phuc vu va diéu kién trang thiét bi, khach hang khac nhau c6
nhitng ky vong dich vu khac nhau vé chat lwong dich vy, do d6 s& c6 do thoa man
dich vu khac nhau. Trong thyc tién, chat lrong dich vu thuong dugc danh gia thong
qua nhitng tiéu chi dinh tinh nhu:

- Tinh hitu hinh (tangibles): sy hién dién cua trang thiét bi phuc vu, doi ngi
nhan vién phuc vy, cac phuong tién truyén théng dich vu...

- Tinh tin cdy (reliability): doanh nghiép dich vu cung cép dich vu dang nhu
d4 cam két d6i véi khach hang.

- Kha niang dap ung (responsiveness): kha nang cung cap dich vu bat cir khi
nao khach hang yéu cau

- Tinh bao dam (assurance): ky nang, trinh d6 chuyén mén nghiép vu cua
nhan vién phuc vuy; tao su an toan, tin tuong cho khach hang khi tiéu dung dich vu...

- Su thau cam (empathy): cham s6c khach hang chu d4o, thau hiéu nhu cau va
mong muén cua khach hang...

Mot cach khai quét, chat luong dich vu 12 khoang céch gitra ky vong cua
khach hang va nhan thic dich vu duoc cung cap. Khoang cach nay cang nho thi
chét luong dich vu nay cang cao va nguoc lai. Do d6, nang cao chat lugng dich vu
chinh 14 thu hep khoang cach néi trén. Doanh nghiép dich vu phai tim hiéu, nghién
ctiru dé phét hiéu ra mong muén va ky vong cua khach hang déi véi dich vy, trén co
s d6 to chuc viéc cung cap dich vy dap ung tdi da ky vong cua khach hang. Mudn
vay, doanh nghiép phai ¢ nhitng phuong phéap, hinh thtic cu thé tao diéu kién cho
khéch hang thé hién nhitng ky vong cua minh nhu théng qua hoi nghi khach hang,
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phong van, diéu tra... Diéu ndy ciing hoan toan phu hop véi triét Iy “huéng ngoai”
cua marketing.

(2) Gia dich vu

Gia dich vu la mot trong nhitng céng cu cta marketing mix dich vu duoc
doanh nghiép str dung dé dat duoc muc tiéu kinh doanh. Viéc dinh gi4 thuong duoc
phéi hop véi dinh vi dich vu, cach thire phan phéi, xdc tién... Vé co ban, co s¢ dinh
gi4, phuong phép dinh gia, chién thuat gia... trong kinh doanh dich vy ciing twong tur
nhu dbi v6i hang héa. Do dé, luan van khong néu lai ma chi nhin manh nhitng noi
dung vé gia dich vu thé hién dic thd cua dich vu.

Vé cau thanh gia dich vu, dudi géc do chi phi, gia dich vu phan 4nh gi tri da
duogc vat hda trong co so vat chit, trang thiét bi phuc vu va gia tri stc lao dong cua
nhan vién phuc vu. Do dich vu khdng tach roi giita san xuét va tiéu ding nén qué
trinh tao gi4 tri dich vu dién ra dong thoi v6i thuc hién gia tri st dung. Hon nita,
ngudi tiéu dung dich vu 13 bd phan cdu thanh khong thé thiéu trong hé théng tao
dich vu. Do d6, khac véi hang hda, nguoi tiéu dung dich vu truc tiép tham gia vao
qua trinh tao gia tri dich vu.

Déi v6i hang hda, nguoi tiéu dung thuong danh gia mac gia trén co so gia cua
cac san pham tuong tu hoic danh gia nhiing uu, khuyét diém tinh nang, chi sé ky
thuat cua san pham... Do tinh vé hinh va tinh khéng dong nhét cua dich vy, nén
nguoi tiéu dung gap khd khan hon khi danh gid mac gia dich vy, boi nguoi tiéu
ding khé cé thé biét truéc chat lugng ciing nhu chi phi dich vy trude khi tiéu ding
dich vu. Do vay, trong thuc t& mot sé doanh nghiép dich vu thuong khuyén mai
khach hang tiéu dung dich vu trong thoi gian nhat dinh dé khach hang cé thé cam
nhan dugc chat lugng dich vu va do d6 danh gia chinh xac hon chét luong va chi
phi dich vu.

Vé phia nguoi cung cap dich vy, gia dich vu trudc hét dugc xay dung trén co
s& chi phi tao ra dich vy, song do dich vu ¢ tinh v6 hinh va tinh khong déng nhat
nén viéc dinh gia dich vu con chiu tac dong tir cam nhan cuaa nguoi tiéu dung. Do
d6, viéc dinh gia dich vu rét linh hoat d@é thich ang véi ting diéu kién cu thé, ting
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khach hang hodc nhdm khach hang cu thé. Vi rat kho xéac dinh dugc chat luong dich
vu truge khi quyét dinh mua dich vy, nguoi tiéu ding thudng xem gia dich vu nhu
mét chi s6 thé hién chit luong dich vu. Nguoi tiéu dung cé thé san sang tra gia cao
néu ho ky vong dich vu c6 chét luong cao. Ngoai ra, khi dinh gia dich vu ciing can
tinh dén loai dich vu duoc cung cap, bai mdi loai dich vu déu c6 nhiing dic thu
khac nhau. Vi du, dich vu dugc dac dinh hoa va dich vu gia tang thuong c6 d6 co
dan cau — gia cao, chiu sy tac dong cam nhan cua khach hang nhiéu hon dich vu co
ban, do d6 phan biét gia dbi vai dich vu dic dinh hoa va dich vu gia tang thuong cé
hiéu qua cao hon dich vu co ban.

(3) Phan phéi dich vu (Place)

Phan phdi c6 vai trd quan trong trong hoat dong marketing. Phan phdi giai
quyét viéc dua dich vu dén nguoi tiéu ding. Chién lugc phan phdi hop ly vira bao
dam tiép can nhanh véi ngudi tiéu dung, ting cuong stic canh tranh, vira 1a cong cu

quan trong dé xam nhap thi trudng méi.

Khéc voi phan phéi hang hda 1a “cau ndi” giira san xuat voi tiéu ding, song
phan phdi dich vu khéng tach roi san xuat va tiéu dung dich vu. Ciing nhu hang
hoa, dich vu c6 hai hinh thac phan phéi co ban: truc tiép va gian tiép. Kénh phan
phdi truc tiép 1a viéc cung cap dich vu khdng qua bat ky maot trung gian nao giira
doanh nghiép dich vu va nguoi tiéu dung dich vu. Phan phéi truc tiép dich vu cé
ham y rang ngudi cung cap dich vu “gde” cung cap truc tiép cho ngudi tiéu dung
dich vu. Phan phéi dich vu gian tiép 1a viéc cung cap dich vu qua nguoi trung gian
nhu mdi gigi, dai ly... Do dic thu caa dich vy, phan phéi truc tiép 1a chu yéu, pham
vi sit dung céc kénh gian tiép han ché hon so voi phan phéi hang hoa. Viéc lya chon

kénh phan phéi dich vy thich hop can luu y mot s6 diém sau day:

- bac thu cua dich vu 1a viéc cung cap dich vu thudng c6 su “twong tac truc
tiép” gitra nguoi cung cap va ngudi tiéu dung. Do d6, ngudi cung cap dich vy phai
tim dén nguoi tiéu ding dé cung cap dich vy hoic nguoi tiéu dung tim dén nguoi
cung cap dé théa man nhu cau dich vu. Do dic thi nay caa dich vy, nén trong phan

phdi dich vu doanh nghiép can lya chon diém cung cip dich vu (services outlet)
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thich hop dé vira tao thuan loi cho ngudi tiéu dung tiép can dich vu, vira tao diéu

kién cho doanh nghiép tiép can thi treong va ngudi tiéu ding dich vu.

- Viéc lya chon kénh phan phéi phai cin cir vao dic thd kinh té- ky thuat cua
ting loai dich vu cu thé. C6 nhitng dich vu st dung dugc ca kénh phan phéi truc
tiép va gian tiép, song c6 nhiing dich vu chi thé cd thé phan phdi qua kénh truc tiép.
Vi duy, dich vu bao hiém duoc phan phdi truc tiép hodc gian tiép qua dai ly bao
hiém, nhung dich vu kham chita bénh, tu van... chi c6 thé cung cap truc tiép tur
ngudi cung cap dich vu dén nguoi tiéu dung. Véi su phat trién cua khoa hoc- cong
nghé, trong linh vuc dich vu ¢6 xu huéng st dung cdng nghé thong tin ¢é phan phéi
truc tiép dich vu toi khach hang thay cho cac trung gian truyén théng nham giam
chi phi va thoi gian cung cép dich vu. Vi du nguoi ta ¢ thé mua bao hiém, vé may
bay... tai nha qua hé théng mang may tinh ma khong can phai dén cac dai ly phan

phdi bao hiém, vé may bay...
(4) Xuc tién dich vy

Xdc tién 1a hoat dong quan trong khong thé thiéu trong hoat dong kinh doanh
dich vu néi chung, marketing dich vu néi riéng, 1a nhitng hoat d6ng nham thic day
va mé rong co hdi cung cip dich vu. Ciing nhu hang héa, xc tién dich vu gém céc
hoat dong chu yéu: ban hang truc tiép (personal selling), quang céo, xuc tién ban
hang (sales promotion), quan hé céng chung (public relations), itng dung cong nghé
théng tin, xay dung va quan ba thuong hiéu. Noi dung, phuong phép, ky thuat xdc
tién dich vu ciing dya trén co so marketing néi chung va marketing hang hoéa noi
riéng. Tuy nhién, do tinh chat cua dich vy, nén xdc tién dich vu c6 mot sé nét dac

thu sau day:

- Trudce khi quyét dinh tiéu ding dich vu, khach hang khdng thé cam nhan truc
tiép dich vu s& dugc cung cap bang céac giac quan théng thuong do tinh chat vo hinh
cua dich vu. Nguoi tiéu dung dich vy thuong danh gia qua uy tin va danh tiéng cua
ngudi cung cap dich vy. Hinh anh caa nguoi cung cap dich vu 1a “cng cy” rat quan

trong dé “hiru hinh héa” (tangibilization) dich vu. Thuong hiéu cia doanh nghiép
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dich vu can dugc xay dung va cing ¢ nham tao su tin tuong cho khach hang truéc
khi ho quyét dinh str dung dich vu. Thuong hiéu dich vu manh con Ia ¢éng cu canh
tranh hitu hiéu. Hanh khach di may bay cua hang Lufthansa, Air France... déu cam
thay tién nghi, an udng, thai do phuc vu hau nhu khéng khac so véi cac hang khach
nhung gi4 cua nhitng nay thudng dat hon song van thu hat nhiéu khach hang hon.

Bai céc hang do co thuong hiéu manh gan véi uy tin va tén tudi caa hang.

- Trong qué trinh cung cap dich vu, sy giao tiép (communication) giira nhan
vién phuc vu va ngudi tiéu dung c6 vai tro rat quan trong, tac dong truc tiép dén
cam nhan cuaa khéach hang vé chit lueong dich va. Chat lugng phuc vu caa nhan vién
phuc vu c6 thé 1am tac dong tich cuc hoic tiéu cuc dén hinh anh, uy tin caa doanh

nghiép. Do vdy, c6 thé ndi nhan vién phuc vu “dai dién” cho hinh anh cua doanh

nghiép dich vu.
(5) Con nguwoi (People)

Con nguoi 1a yéu té quan trong trong kinh doanh dich vu. Vai tro cua yéu tb

con ngudi trong marketing dich vu duoc thé hién ¢ hai goc d6 sau day:

Thet nhdt, khach hang déng vai tro trung tdm va khong thé thiéu trong viéc tao
ra dich vu. Khéng cé khéach hang thi khéng thé c6 dich vu. Khi khéng c6 khach
hang, dich vu méi ¢ dang tiém niang chi chua ton tai trén thuc té. Hon nita, theo
triét Iy huéng ngoai cua marketing, nhiém vu co ban cua marketing 1a phai phat

hién nhu cau va tim cach théa man nhu cau cua khach hang.

Thuz hai, nhan vién phuc vu c6 vi tri quan trong trong qua trinh “twong tac” vai
khach hang dé tao ra dich vy, dong vai tro quyét dinh tao nén an tuong cua khéach
hang ddi véi doanh nghiép dich vu. Nhan vién phuc vu 1a yéu t6 “hitu hinh” ma
khéch hang c6 thé cam nhan tryuc tiép, chir khong phai la dich vy hay doanh nghiép
dich vu. Do d6, d6i véi khach hang nhan vién phuc vu thé hién hinh anh cua doanh
nghiép. Ngoai hinh, cir chi, thai do, phong cach phuc vu... caa ngudi phuc vu déu
tac dong dén danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu va uy tin doanh

nghiép. Trong qua trinh phuc vu, nhan vién phuc vu khéng chi thuc hién céc tac
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nghiép nghiép vu ma con thiét 1ap, duy tri va phat trién mdi quan hé giira doanh
nghiép vai ngudi tiéu dung dich vu. Vi vay, bén canh dao tao kj nang nghiép vu,
trong kinh doanh dich vu nguoi ta rat chd trong dao tao ki ning giao tiép va quan

hé céng ching cho nhan vién phuc vu.
(6) Co sé vdt chdt (Physical facilities- physical evidence)

Co s& vat chat 1a “ciu thanh vat chat” cua dich vu. Co s& Vat chat dich vu la
téng thé khdng gian, mdi truong, trang thiét bi phuc vu can thiét dé tao dich vu.
Nhu d3 néu o phan 1.1.1.1, dich vu 1a két qua cua qué trinh tuong tac gitra nhan
vién phuc vy, khach hang va trang thiét bi phuc vu. Vi 18 d6, co s vat chét dich vu
la yéu t6 khong thé thiéu trong san xuat dich vu. Co s& vat chat dich vu ciing 1a cin
ctr “hitu hinh” dé nguoi tiéu dung danh gia chat luong dich vu va nang luc phuc vu
cua doanh nghiép, c6 tac dong nhat dinh dén viéc quyét dinh st dung dich vu cua

khéch hang tiém nang.

Trong diéu kién canh tranh ngay cang quyét liét, cac nha cung cip dich vu rat
quan tdm dén doi mai va nang cap co so vat chat dich vy thong qua ap dung cac
thanh tyu mai caa khoa hoc- cdng nghé dé tao su khéc biét va nang cao tinh tién loi
va chat luong dich vu, giam chi phi cung cép dich vu, qua d6 théa man tdi da nhu

cau cua ngudi tiéu dung dich vu (xem phan 1.2.2.1).
(7) Quy trinh phuc vu (Process)

Quy trinh phuc vu c6 thé duoc hiéu la viéc to chic, sap xép cac hoat dong, cac
yéu té cta qua trinh cung cap dich vu theo mét trinh tu nhat dinh nham thoa méan
nhu cau cia ngudi tieu dung dich vu. Cac dich vy du phuc tap hay gian don déu
dugc cung cap theo nhiing quy trinh nhét dinh, bai bat ky mot dich vu nao ciing l1a
san pham hoac két qua cia mot qua trinh tuong tac gitra nguoi tiéu dung véi nguoi
cung cap dich vu va cac trang thiét bi phuc vu. Viéc to chic tét quy trinh phuc vu
khéng chi tao nén su doc dao caa san pham dich vu ma con gép phan nang cao chat

luong dich vu. Mot quy trinh phuc vu t6i wu phai dap ang nhitng yéu cau sau day:

- Tinh khoa hoc: cac cong doan, qua trinh trong quy trinh duoc t6 chic theo
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nhitng nguyén tac 1dgic nhat dinh. Vi du nhu theo thoi gian, theo chic nang...

- Tinh tién loi: quy trinh phuc vu phai bao dam su tién lgi nhat cho khach hang
ciing nhu cho chinh ban than ngudi cung cap dich vu. Vi du quan ly dong cho téi vu
dé moi khéach hang c6 thé duoc phuc vu nhung giam thiéu thoi gian cho.

- Tinh kinh té: quy trinh phuc vu phai dat hiéu qua kinh té cao, tiét kiém chi

phi nhung van bao dam sb lugng khach hang duoc phuc vu dat téi da.
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CHUONG 2

THUC TRANG VAN DUNG MARKETING DICH VU TRONG
THUONG MAI DICH VU O VIET NAM

2.1 Thuc trang phat trién thwong mai dich vu trong théi ky doi méi
2.1.1 Tinh hinh chung

Truéc nam 1986, trong nén kinh té ké hoach hoa tap trung, moi quyét dinh
kinh t& déu do Nha nugc thuc hién, sy van hanh nén kinh té mang tinh ménh Iénh
hanh chinh, thi treong kém phét trién. Do 4p dung may méc md hinh kinh té cua
cac nudc XHCN ¢ Bong Au, cac ngudn luc chii yéu caa xa hoi & nudc ta dugc tap
trung cho phét trién céng nghiép niang. Trong mdi trudng kinh té nhu vay, dich vu
bi coi nhe va chiu thanh kién “kh6ng san xuat ra cua cai vt chat”. Vi vay, dich vu
hau nhu khong phét trién, ty trong dich vu trong co ciu kinh té thap. Dich vu chu
yéu do nha nudc cung cip va hach toan theo ché d6 bao cip nén khong tao dong luc
phat trién dich vu. Co cau dich vu don diéu, chu yéu Ia dich vu truc tiép phuc vu san
xuat va luu théng hang héa (van tai, thuwong nghiép), hau hét cac nganh dich vu
khéc khong phat trién, tham chi nhiéu nganh khéng ton tai nhu dich vu tu van, thiét
ké, nghién ctu- trién khai, marketing...

Dich vu phat trién nhanh va da dang ké tir khi nuéc ta thuc hién chinh sach
d6i méi, mo cira va hoi nhap kinh té quéc té. Trong cong cudc doi mai, co cau
nganh kinh té timg budc chuyén dich theo huéng giam dan ty trong néng nghiép,
nang cao ty trong cong nghiép va dich vu. Ty trong dich vu d& tang tr 35,72% nam
1991 1én 44,06% nam 1995, va dén nam 2003 giam con 38,23%. Sy phat trién cua
dich vy d& gdp phan tich cuc thic day tang truong va chuyén dich co cau kinh té.
Mbt s6 nganh dich vu nhu buu chinh, vién théng, tai chinh, ngan hang, bao hiém,
van tai hang khong, xuat khau lao dong, du lich.... ¢6 téc do tang truong nhanh, chat
lwong dich vu tirng budc dugc cai thién. Cung véi sy phat trién caa nén kinh té, cac
loai hinh dich vy ngay cang da dang vai su tham gia cta cac thanh phan kinh té, thu
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hit nhiéu lao dong, dap ung yéu cau phuc vu san xuit va nang cao doi séng cua
nhan dan.
Béng 2.1: Tdc d6 tang truong va ty trong dich vu trong GDP cua Viét Nam
giai doan 1995-2003

1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003

Tbc d6 ting GDP (%) 954 | 934 | 815 | 576 | 477 | 679 | 689 | 7,04 | 7,24

Téc d6 tang dich vu (%) 983 | 880 | 714 | 508 | 225| 532| 610 | 654 | 657

Ty trong dich vu trong GDP

) 44,06 | 42,51 | 42,15 | 41,73 | 40,08 | 38,74 | 38,55 | 38,50 | 38,23
(%), trong do:

- Thuong mai 16,38 - - - - | 14,23 - - | 13,77
- Khéch san, nha hang 3,77 - - - -| 325 - - 312
- Van tai, kho bai, vién thong 3,98 - - - -| 393 - -| 373
- Tai chinh, tin dung 2,01 - - - -| 184 - -] 1,80

Nguon: Trung tdm Théng tin thwong mai, Bd Thuong mai (http://www.vinanet.com.vn)

Trong xu thé quéc té hoa thwong mai dich vu trén thé giéi va tién trinh hoi
nhap kinh té cua dat nuéc, dich vu & Viét Nam ciing ting buéc nd luc hoi nhap vao
kinh té khu vuc va thé gigi véi nhiéu hinh thac, pham vi va cap d6. Theo s6 liéu cua
UNCTAD, trong giai doan 1998- 2002, xuat khau dich vu caa Viét Nam ting binh
quan 3,03%/ nam, nhap khau dich vu tang 4, 11%/ nam. Bén nam 2002, xuat khau
dich vu dat 2.948 triéu USD, chiém 15,14 % tong kim ngach xuat khau cua ca nudc.
Mot s6 nganh dich vu c6 kim ngach xuat khau cao nhu du lich, hang khéng da gop
phan tang thu ngoai té va can bang can can thanh toan quéc té.

Vé thu hat vén FDI, tinh dén hét nam 2003 dich vu thu hat 851 du &n dau tu
con hiéu lyc, tong vén dau tu dat gan 14,86 ty USD va von thuc hién dat gan 6,4 ty
USD, chiém 19,5% tong s du an va 35,8% vén FDI ding ky [26