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Chuong 7
KHA NANG TIEP CAN DICH VU

MUC TIEU

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

7.2. QUYET DPINH VE NOI CUNG CAP DICH VU

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

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

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

7.2.1. Do linh hoat vé san xuat .

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

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

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

Dia &&m
cung cap dich vy

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

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

Hinh 7.2: Hé thong dich vu kiéu hudng tam



Chutong 7: Khd ndng tiép can dich vu 135

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

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

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

7.2.2. Do linh hoat vé tiéu dung dich vu

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

- Khi dich vu dugc thuc hién trén tai san cha khach hang va cic
tai san do co thé khong di chuyén duge, yéu cdu nha cung cdp dich vu
phai dén tan noi dé phuc vu (vi du nhu dich vu stta chita nha cira, lam
vuon cdy, chita bénh cho thi dit...).
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- Khi d6i tugng tiép nhan dich vu la con ngudi. Nhiéu khi khdch
hing cling khong di duge dé dén not cung cdp dich vu. D6 1a trudmg
hop nguoi tan tat, 8m dau khéng c¢6 phuong tién di lai can dich vu y 1€
tal nha.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

7.2.3. M6 hinh chon dia diém cung cap dich vu

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

7.4. PAC TRUNG DICH VU ANH HUONG TOI VIEC LUA

CHON KENH PHAN PHOI

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

- Mot s6 loai dich vu ¢4 mide d6 khong 6n dinh vé chat luong 16n,
1am cho cong viée kiém tra chit lugng dich vu tai cdc trung gian gap
khé khan. Do vay thudng nha cung cép dich vu 16 chitc phan phdi truc
ti¢p khong qua trung gian.
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- Mot 50 loai dich vu doi hdi chuyén mén cao. D3i véi loai dich
vu d6, hodc 1a nha cung cdp 16 chitc kénh phan phéi true tiép, hoic fa
chil trong nhiéu t6i cong tac yén chon, huin luyén céc trung gian,
7.4.1. Phat trién chién luoc phan phéi qua trung gian

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

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

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

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

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

7.4.2. Ban hang truc tiép

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

7.5.1. Dai Iy dich vu

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

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

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

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

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

7.5.2. Nha ban leé dich vu

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

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

Nhu vay, nha ban 1é c6 vai tro chia sé€ nii ro véi nha cung céap.
7.5.3. Nha ban buén dich vu

Nha ban buén 1a mot trung gian trong kénh phan phéi dich vu.
Ho mua budn véi gid thdp mot s6 luong 16n quyén su dung dich vu ti
céc nha cung cép va chia nhé thanh cdc 16 d€ ban lai cho cdc nha béan
1¢ dich vu. Nha bdn buon clng ¢é6 quyén hop phap giao dich véi
khach hang.
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Ciing nhu nha ban lé, nha ban budn chia sé rii ro v6i nha cung
cdp dich w.

7.5.4. Nha phan phéi dai ly doc quyén dich vu
7.5.4.1. Khdi niém

Nha phéan phoi dai 1y doc quyén dich vu (franchisee), hay ¢on goi
la nhugng quyén thuong mai, 12 mot loai trung gian trong kénh phan
phéi duge nha cung cdp dich vu cdp gidy phép cho phan phéi dich vu
theo tiéu chuan nhét dinh dudi mot thuong hiéu da thanh cong, déng
thdi chia sé rii ro va lgi nhudn véi nha cung cdp dich vu.

Nha phan phai dai 1¥ doc quyén hoat dong dudi thuong hiéu cta
nha cung cdp dich vu, theo cac quy trinh khai thdc chudn clia nha cung
cdp, dau tu von chi yéu vao ¢o s& giao dich véi khdch hang,

Hinh thitc phan phéi qua dai 1y doc quyén két hop duoc dong luc
kinh doanh clia ngudi tu quan 1y doanh nghiép va thuong hiéu ciing
nhu qudn Iy chdt lwong cua cic nha cung cip dich vu. Hinh thitc nay
phdt tri€n rdt manh & Anh va cdc nude thudc khéi cong déng Anh nhu
O-xtray-li-a, Niu-Di-lan, dac biét chd y&u d6i véi Jinh vire dich vu nhu
khdch san, thiic dn nhanh, dich vu cho thué xe, thd y. Buu chinh Niu-
Di-lan, O-xtray-li-a 4p dung hinh thic dai ly doc quyén nhim gidm chi
phi phan phaoi.

Céc dai ly doc quyén dugce nhugng quyén kinh doanh thuéng 1a
cdc cd nhan, cac doanh nghiép nhé. Tuy nhién, cé mot s la cic doanh
nghiép lén, chang han trong finh vuc khich san,

7.5.4.2. Ban chdt cia hop dong dai ly diéc quyén

Hop déng dai ly doc quyén quy dinh quyén han va nghia vu doi
v&i nha cung cip dich vu va dai ly doc quyén. Thong thuong trong hop
ddng bao gom cic vin dé sau:

- Quy dinh rd cac ndi dung cong viéc dich vu ma nha dai 1y doc
quyén dugc giao thuc hién;
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- Quy dinh & lanh thé dia Iy ma nha dai 1y doc quyén duge
quyén hoat dong cung cap dich wy;

- Quy dinh r3 th&i han coa hop déng. Thong thuéng cic hgp
déng kéo dai tir 05 dén 10 nam va cé gia han néu can.

- Quy dinh ré muc phi ban diu va mic phi thuong k¥ ma dai ly
doc quyén phai trd cho nha cung cip, dong théi mitc phi ma dai Iy doc
quyén phai tra cho viéc thué céc thiét bi chuyén ding clia nha cung
cAp néu dai Iy déc quyén khong mua hin cdc thiél bi d6. Midc phi ban
dau thuong phu thudc vio uy tin, tiéng tam cla thuong higu dich vu.
Muic phi thudng k¥ (tuan, thang) duge tra theo doanh thu cing ky ma
dai 1y d6c quyén thu duoc;

- Dai 1y d6¢ quyén phai tuan theo cdc chi dan cia nha cung cap
dich vu vé quy trinh cung cép dich vu, vé muic thu cude. Dai ly doc
quyén ciing phai tuan theo cac tiéu chuan chat lugng va huéng din vé
quang céo cuia nha cung cdp dich vu;

- Pai ly doc quyén khong duge 1am trung gian cho cac nha cung
cép dich vu khic vi chiu su kiém tra cla nha cung cip vé hoat dong
kinh doanh (khdc véi cdc dai Iy khic). Pai ly doc quyén cb thé cung
cap cic dich vu, hang héa khic khéng lién quan, anh hudng;

- Nha cung cdp dich vu chiu trach nhiém cung cip cic ho trg vé
xuc tién, yém trg cho dai 1y doc quyén. Cic hoat dong xic tiéh, yém
trg cha dai 1y phai duge nha cung cap théng qua;

- Nha cung cdp dich vu ¢6 trach nhiém cung cdp cac thiét bi, hd trg
ky thuat, huén luyén ciing nhu cic hd trg quan 1y cho dai 1Y déc quyén.

7.5.4.3. Pai ly doc quyén cdc dich vu cong céng

Dé ddy manh cdc hoat dong cung cdp dich vu cong cong, Chinh
phii mot s6 nude st dung hinh thite dai Iy dic quyén dudi cac dang
sau day:

- Chinh phll bdn gquyén khai thic cdc dich vu céng céng nhu céc
ciu, cdc tuyén dudng, bén pha... cho cdc dai ly doc quyén. Dai ly duge
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nhugng quyén phai cé trach nhiém duy tu bdo dudng cdc thiét bi,
phuong tién quéc gia theo cdc tiéu chudn nhat dinh, déng thoi thu tién
cta nguoi str dung theo mitc phi quy dinh. Céc dai 1§ déc quyén duoc
chon cé thé 1a cdc tr nhan, céc t6 chifc khdc nhau;

- Chinh pht bdn quyén khai thic cdc dich vu quan trong 481 vai
xd hol nhu phdt thanh va truyén hinh cho tr nhan, Viéc khai thic dugc
thuc hién trong mot s6 linh vuc nhit dinh va véi théi gian nhat dinh.
Hinh thitc ban ¢6 thé thuc hién duéi dang ddu thdu cong khai;

- D61 vdi cdc dich vu can thiét cho xa hoi nhumg khong c¢6 mic
1di hap dén, Chinh phti ¢é thé bi 16, bao cap cho viéc cung cap dich vu
duéi dang dai 1y doc quyén. Vi du nhu dich vu xe buyt cong cong,
dich vu buu chinh. Nha nudc chon dai 1y doc quyén bang phuong phip
ddu thau. Nguoi tring thau duge ky hgp déng nhan thau, phai tuan
theo céc tiéu chudn chit lugng duge quy dinh, phai thu phi tir ngudi st
dung theo bang gid quy dinh, dugc giit lai nguédn thu tir khich hang,
dugce hé trg vé tai chinh nhur vay 13i thap, dai han va tham chi c6 thé
duge b 16. Nghi quyét Hoi nghi 3 cta Ban chap hanh Trung wong
Pang khéa IX ciing quyét dinh chuyén hinh thic cung cdp dich vu
cong cong tir hinh thic giao nhiém wvu, giao von sang hinh thic ddu
thau cung cip dich vu;

- Anh la quéc gia ma hinh thic dai 1y déc quyén duge thyc hién
sém nhit trén thé gidi trong linh vuc dich vu cdng cong buu chinh.
Ngoai cdc buu cuc s hitu nha nudc mang tén “Crown” - Vuong mién,
céc “Buu cuc phu” duge t6 chite dudi dang cdc dai ly doc quyén tai cdc
thi tran nho. Chua cdc dai 1y d6 1a cdc chu clra hiéu nho, cic dai ly
bdn bdo. Ho cung c¢dp cic dich vu buu chinh han ché hon cdc buu cuc
cua Crown;

- Céc trudng Daij hoc quéc gia ciing st dung céc trudng Cao dang
tai cdc dia phuong cé dii ning luc dé tang nhanh nang luc dao tao,
dong thoi giip cho ngudi hoc dé tiép can hon véi cdc chuong trinh dai
hoc. Céc trudmg cao dang dia phuong duge giao dao tao mot phdn hay
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toan bo chuong trinh dao tao dai hoc cia mét s6 chuyén nganh theo dé
cuong, chuong trinh, tiéu chudn chét luong cla céc truomg dai hoc, va
khi t6t nghiép duoe cdc truomg dai hoc cdp bang. Thong thudng sinh
vién hoc cdc nam dau phan tan tai cac dia phuong, con nhimg nam
cubi hoc tap trung tai cac trudong dai hoc. Hinh thirc dao tao nay con
duge md rong ra pham vi quoc té;

- Tai Viét Nam, hiang ci phé Trung Nguyén di nhugng quyén
kinh doanh cho khoang 400 thanh vién & céc tinh, thanh phé idn trong
nudc, va 05 thanh vién & Nhat Ban, Xin-ga-po va Thai Lan. Gid
chuyén nhuong cla Trung nguyén ra nudc ngoai la tir 50.000 -
100.000 USD/lan. Céc thanh vién ndy déu phai thuc hién cdch bai tri,
phuc vu, str dung nguyén liéu, huong liéu pha ché thong nhat theo quy
dinh cua Trung Nguyén. Phong cach Tay Nguyén la ¥ tudng chi dao
cho cdch bai tri tai quan ca phé duge Trung Nguyén nhuong quyén
kinh doanh. Di¢u nay gilip cho Trung Nguyén tao duge hinh anh riéng
cho thuong hiéu cla minh.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Nhimg yéu t& nio c6 vai trd quan trong nhit anh hudng dén quyét
dinh chon dia diém cho c4c buu cuc?

2. D& xuat chién luge phan phdi cho cde dich vu buu chinh?

3. Phan tich wu, nhuge diém cua cdc loai kénh phan phéi truc tiép va
gidn tiép,

4. Trinh by cic phuong phip mé rong mang Iu6i phan phéi buu
chinh, vién thong, wu nhuge diém cta cdc phuong phap do.

5. Hinh thitic phan ph&i qua mang lu6i dai 1y déc quyén cé thé dp
dung cho VNPT duoc khong? Uu diém, nhuge diém clia nd?

6. Hinh thifc phan phoi qua mang ludi hon 05 ngan Nha vin héa Buu
dién xad ¢6 vu nhuoc di€ém gi? Cin phai c¢é cdc bién phap hoan
thién gi?
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Chuong 8
PINH GIA DICH VU

MUC TIEU

Sau khi hoc xong chuong ndy, sinh vién cdn nim vimg c4c van
dé sau:

- Vai tr0 cla gid trong Marketing mix dich vuy;

- Cic yéu 10 anh huong dén cac quyét dinh gid;

- Xay dung chién luge gia cho dich vu;

- Cac phuong phdp dinh gid chién thuat.

8.1. G1GI THIEU CHUNG

Gi4 doi véi cdc dich vu ¢6 thé mang nhiéu én khac nhau nhu
cudc phi, cuée thué bao, doi vdi cac dich vu buu chinh, vién thong,
cudc van chuyén hang héa va hanh khich d6i véi dich vu van chuyén
khach, phi d6i vé&i mot s6 dich vu cong cong nhu céng ching, phi qua
cau pha... '

Gid la y&u t8 ¢ tac dong nhanh trong Marketing Mix, dong thai
gid chiu anh hudng bdi nhiéu yéu t6, va dnh hudng dén nhiéu yéu 18
nhu 10i nhuan, doanh thu, thi phan, san lugng. Gid cling 1a mot yéu t6
ma khéch hang can nhéc trude khi quyét dinh mua dich vu.

Gid ¢6 tdm quan trong dai véi chién luge Marketing nhu sau:

- Vao giai doan ban diu ciia chu k¥ séng cua dich vu, gia thuong
duoc diing dé xam nhap vio mot thi trudng mdi (gid thdp s& thu hait
khach hang).

- Gia duge dung lam phuong tién duy tri thi phan ¢ cac giai doan
sau cha chu ky song, dé bao vé vi trf hién cé chéng lai cdc déi thi
canh tranh.





