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Chuong 1

Vai tro cua dich vu

trong nén kinh t&€

Cac muc ti€u hoc tap

m M6 tA vai trd chd ye’u clia dich vu trong nén kinh t€.

m Ban v& sy phit trién cda nén kinh & tf x& hdi rudng dat
d&n x3 hdi dich vu.

m MG ta va so sdnh nhifng diém dic trung cla nen kinh t&
kinh nghlem mdi véi nhitng diém dic trung clia cdc nén
kinh t€ trudc do.

m Mo ta nhitng diém dic trung ca nén kinh t&€ dich vu
mdi

m Ban vé vai trd cda cdc nha quan tri dich vy d8i vdi sy
ddi mdi, Cac Xu huéng x4 hdi, va nhitng thach thic d&i
vGi quan 1y.

Téng quan chuong

m Khi ban v& phit trién kinh t&, chiing ta dugc biét Ia cdc

nén kinh t€ hién dai d& cdng nghiép héa bi chi phéi bdi
cong dn viéc lam trong cdc nganh thude khu vuc dich
vu.D iéu nay 14 k&t qui clia sy phat trién ty nhién tir x&
hoi tién cong nghiép d&n xa hdi cong nghip va cudi
ciing d&€n x4 hoi hau cdng nghiép. Hon nita, hoat dong
kinh t&€ clia x4 hdi quy&t dinh cich con ngudi sinh séng
va cach mitc sdng dugc do ludng. Tinh chit ciia khu vuc
dich vu dudc khdo sdt k§ v€ mit ¢d hdi tao céng dn viée
1am, déng gép vao su 8n dinh kinh t€ va ngudn lanh dao
kinh t€. Y ki€n nén kinh t& clia sut cAm nhan sé& thay thé
x3 hoi hau cdng nghiép cida ching ta dudc xem xé€t.

Cac dinh nghia dich vu

Mot dich vu 12 mot sy trdi nghiém bi gigi han béi
thdi gian, v hinh dugc thyc hién cho mdt khach
hing hanh ddng trong vai trd cla mdt ngudi cling
san Xuit.
James Fitzsimmons

Dich vu 1a nhitng viéc lam, quy trinh, va sy thuc
hién.

Valarie Zeithaml & Mary Jo Bitner




C4c dinh nghia dich vu

m Dich vu 12 moi hanh ddng va k&€t qua ma mot

bén c6 thé cung cap cho bén kia va chid yéula
v6 hinh v khong din d&n quyén s hitu mot céi
gi d6. S&n phim clia n6 cé thé c6 hay khong gin
1i&n v6i mot sdn phdm vat chét.

Vai trd clia dich vu trong nén kinh t€

Hinh minh hoa sy phu thuéc 14n nhau ctia cdc khu vye dich
vu va ché tao trong nén kinh t€.
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Phat trién kinh t&

Pau nhitng nim 1900, § M§ c 10 cdng nhan chicé 3
ngudi dugc thué lam trong khu vuc dich vuy. 'S6 codng
nhan con lai hoat dong trong ndng nghiép va cong
nghiép. Vao nim 1950, cdng vigc trong dich vu chiém
50% lyc luong lao ddng. Ngay nay, cif 10 cOngnhdn
dich vu st dung 8 ngudi. Trong 90 nim qua, chﬁng ta da
ching ki€n mdt sy phat trién 16n trong x4 hoi cda chiing
ta tit chtt y&u la dya vao ché tao dén chi y&u la dwa vao
dich vu.

Céc sy kién nay khong lam céc nha kinh t€ nghién ctu
ting trudng kinh t& ngac nhién. Colin Clark 14p luan

Phat trién kinh té

ring cdc nudc di cong nghiép héa, co sy dich chuyen
khong tranh dugc cong vigce tf mdt khu vure clia nén
kinh t& sang mot khu vuc khic. Khi nang sudt ting &
mdt khu vue, luc lugng lao dong chuyen sang khu vuc
khéc. Sy quan sit nay, dugc goi 1a gid thuyet Clark-
Fisher, din dén viéc phdn nhém céc nén kinh t€ bing
cach ghi nhan hoat dong cda phin 16n lyc lugng lao
dong.

Bing 1.1 mo ta 5 giai doan hoat dong kinh t&. Nhicu
nha kinh t&, k€ ca Colin Clark, gidi han nhu’ng phén tich

ctia ho chi trong ba giai doan, trong d6 giai doan thi ba
thuding 1a dich vu.




Phat trién kinh t€ - Céc giai doan trong hoat dong kinh t&

. a Nelson N. Foote va Paul K. Hatt d€ nghi chia nhé giai . m Nhj dc‘t?ng (sdn <uat hang hod)
doan dich vu thanh ba loai: dich vu trong nlrc’ic,,dich vu | _ Sén xust: ché tao: diing may méc sin xudt (hing
kinh doanh va Ehu'dng n}gi, va dich vu trau chudt va md | hod) trén quy mb 14n

rong nhing k}}a nang cua cczn n‘gu’dj A — Ch& bién: dua (mdt nguyén vat liéu, thyc phim,

- = Ngay nay, phan 16n cdc quoc gia van con o giai doan v.v...) vio mdt qué trinh cong nghiép hogc ché bi€n
phét trién dau tién. Cac nén kinh t&€ nay dya vao viéc | dé thay déi nc"). ' '

khai thic tai nguyén thién nhién ti dat dai. Nang sut
ctia ho thap, va thu nhap dé& bi thay d8i that thudng dua |
vao gid chia nhitng hang héa nhu dudng va ddng. O
phin 16n chau Phi va phin nhiéu chiu A, hon 70% lyc
luong lao dong tham gia cac hoat dong khai khodng.

Céc giai doan trong hoat dong kinh té Céic giai doan trong hoat dong kinh t&

m Nhdt ddng (khai khodng) m Tam ddng (dich vu trong nuéc)
— Khai mo — Nha hang va khich san
— Trbng trot _ Tiém hét téc va thim m§ vién
— Chi#in nudi — Hiéu giit va gidat kho |
— Ngu nghiép — B3o tri va sira chita \
— Lam nghiép |

Béng 1.1



Céc giai doan trong hoat dong kinh t&€ Phan tré’m viéc lam trong dich vu 6
cdc qudc gia chon loc, 1980-2000

m Ti didng (dich vu kinh doanh va thuong mai)

— Vin tai Qué’ gia 1980 1987 1993 2000
—Bdnl¢ _ Hoa Ky 67,1 71,0 74,3 74,2
— Théng tin lién lac (communication) Ca-na-da 67,2 70.8 74.8 74,1
— Thi chinh va bio him Israel 63,3 66,0 68,0 73,9
— Bat dong sén Nhat Ban 54,5 58,1 59,9 72,7
— Chinh phit Phdp 56,9 63,6 66,4 70.8
| Y 48,7 57,7 60,2 62,8

Braxin 46,2 50,0 51,9 56,5

Trung Qudc 13,1 17,8 21,2 40,6

~ Xuhu6ng cong dn viéc lam theo khu
Céc giai doan trong hoat dong kinh t€ vire & M§

m Ngii ddng (trau chudt va md rong nhitng kha
ning clia con ngudi)
~Y t&
— Gido duc

— Nghién ctfu
— Giai tri, tiéu khién
— Nghé thuit, m¥y thult
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GDP by Industry in the USA, 1999
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T4c dong cia dich vu d6i véi GDP va
t6ng s6 viéc 1am § 4 nudc da cong
nghi€p hoa

The impact of services on GDP and total employment in four ndus-
trialized countries

Country 19490 2GGH 2003

E GDF E GDP E GDP
Australia F0% 67 % 73% 1% 75% 71%
Finland 61% 59% 66 % 62% B8% B5%
UK 5% - &3% F3% 70% 75% 73%

Usa 71% F0% F4% 75% Fot TT%

¢ Data from 2002. € denotes the 2mployment in seivices as percentage of toral ampioy-
(ment. GDP denotes value added by senvicas, etc. 35 a percemage of GOP.
soure: YWorld Development Indicators 2006, The Warld Bank Group.

Céc giai doan phat tri€n kinh t&

Nhitng diém dic trung
X& hoi Muc tiéu  Hoat Stdung Ponvi Thide do mic Cu mic Céng
theo dudi  dng stic lao doi séng nghé
chifmwu déngcon song
thé hon ngwdi %2 hdi

Tién cong

Chéng Néng Stc manh Gia Tén tai, chi Thudng 1& Dung

i nghiép choi véi  nghigp cd bip dinh vira dd sdng Troyén cy cim
! tY nhién  Khai md théng tay don
khodng ring Quyén hanh gidn
Céng Chénglai Sinxuit Gifgin Cé S8 lugng hang  Quan lién May
nghiép inhchit hanghod mayméc nhin  hod The bic mée
sin xuilt
Hiucéng GiFngudi Dich vy Khéo léo Céng Chat lugng Phu thude Théng
nghiép vdi nhau Singtao déng  cubcsdngvé  Mnnhau tin
Tr 6¢ mit y t€, gife  Toan cu
‘ dac, gidi ti
N A - h ~ 2 2 h A
én kinh t€ cua sy cam nnhan
N LA .
Tién bd kinh t€ (Pine & Gilmore, 1998)
[ en i s Rugng dét Cong nghié Dich v Sy cém phidn
i {ng g nghicp leh vu (Trai nghiém)
Chirc niing Khai thac Ché tac Tao giao S#p xép, t6 chirc
Tinh chét §° the thay | ey hinh Vo hinh Pang ghi nhé
{ o
I . " . ' Lam theo yéu chu | Cé nhén, dich
Thudc tinh Tu nhién Tiéu chudn héa clia khich hang than
Phuong thite cung | Duge dy trir véi 3 Tao giao theo yéu | Boc 16 theo thii
! | : Tén kho : .
lng 50 lugng 16n cau glan
Ngudi ban Nha budn Nha san xuét Nha cung cip Dién vién
Ngudi mua Thi trurdng Nguoi st dung Thén chi Khich mui
Cac y?u to clia Dic diém T.‘Ph néing dac Lgiich Cam giac
nhu cdu biét




B6n linh vyc ctia sy cdm nhén

Su tham gia
ctia khic hang

Thu dong Chii dong

. Giai tri Gido duc
Hdp thu o, . .
M&i quan hé (phim 4nh) (ngdn ngit)

mdi trudng
Pdm chim

Tinh thim my | Su thodt ly thuc t&
(du lich) (nhio 16m trén khdng)

C4c nguyén tic thi€t k€ sy cdm nhén

m Theme the Experience (Forum shops)

m Harmonize Impressions with Positive Cues
(O’Hare airport parking garage)

m Eliminate Negative Cues
(Cinemark talking trash containers)

a Mix in Memorabilia (Hard Rock T-shirts)
m Engage all Five Senses (Mist in Rainforest)

Ngudn ting trudng khu vuc dich vu

2 e
m D61 md1

Ly thuyét ddy (vi du nhu Post-it)

Ly thuy&t (vi du nhu quén Iy tién mat)
Dich vu xuét phat tif sin phim (thué vidéd)
Dich vu dugc tao ra bdi thong tin

Khé khin trong viéc thit nghiém cdc nguyén maudich
vu

Cac xu hudng x& hoi

Sy ho4 gia ciia din s6

Céc gia dinh hai luong

Sy gia ting sO ngudi doc thin

Nha 12 noi trd 4n

Sy phat tri€n ctia dich vy trong mot nén
kinh t&

Céc dich vu ¢d s ha ting

g

Céc dich vu hd trg

g

Cac dich vu vui choi va gidi tri

Céc dich vu ti€t kiém thdi gian




Vén hanh la gi?
(What is Operations?)

m Qua trinh chuyen héa bi€n cdc y&u t& dau vao
thanh cdc y&u t& dau ra, nghia 14, hanh dong ket
hdp con ngudi, nguyén vat liéu thd, cong nghe

. thanh cdc dich vy va sdn pham c6 thé€ ding
dLch

m Ailam nhiém vu van hanh?

_ Nhitng ngudi thue sy 1am ra sdn phdm hay thyc hién
dich vu

_ Théng thudng vin hanh c6 s§ lugng nhén vién 16n
nhat trong moi linh vyc chifc ndng

Pinh nghia doanh nghi€p dich vu

Céc doanh nghiép dich vu 14 nhiing t6 chifc tao
didu kién thuan 1¢i cho viéc sdn xuat va phin
phdi hang hod,hd t g cdc cdng ty Khéc trong viec
ddp ¥ng muc tiéu clia ho, va lam tdng thém gid
tri cho cudc song cd nhan clia chiing ta.

James Fitzstimmons

Hé thong sdn xuit cung Ung dich vu

m HE thong sdn xuit cung Wng dich vu bao gdm céc
yéu t& v& vat chat va con ngu’dz dugc t& chic
chit ché theo mot hé thdng phdi hgp hudng t6i
khach hang, nhim bdo ddm thyc hi€n qud trinh
sdn xuat va tiéu diing dich vy moét cdch c6 hi€u
qua.

M5 hinh hé thdng sin xudt cung Gng
dich vu
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Nén kinh t€ cia sy cam nhan
Tran Cao Diing @& 07/08/2008 11:00:12 AM

Nén kinh té ciia sy cam nhan

Khéch hing khong nhén ra su khac biét gilta san phidm ciia ban va céc cdng ty canh tranh khéc? Chi phi cho san phim ngay cang 16n ma thu nhép thi
cang giam?

Khach hang chi chil v dén gi4 ca? Van chua t6i dudng cting! Hinh nhu ban da quén “g06i” sdn p}'lém ctia ¢ong ty bang su cam nhén. D6 1a khang dinh
ctia B. Joseph Pine, James Gilmore va Joseph Pine II - 3 tic gia clia cuon sach da gay duoc nhidu sy chu ¥ - “Experience Economy™.

Nén kinh té cita sir cAm nhin

Hay ldy ca phé lam mét vi du di&n hinh. Ca phé néu mua tdn géc, gia ctia nd khoang tir 1 dén 2 cent/mét ly. Sau khi ché bién va géi gém cén thén, dugc
by ban tai c4c siéu thi, gia mot ly khoéng tir 5 dén 25 cent, tiry theo bao bi, thwong hiéu hay ngudn goc. Mét ly ca phé duge pha tir mdy pha tu dong tai
céc tiém in nhanh, tram xdng hay nhitng noi cong cfng khac bit dAu mang tinh chat dich vu - gia tir 50 cent dén 1 ddla. Néu cling loai caphé 4y dugc
pha trong mot tiém céphé sang trong - ndi thit trang tri rat quy tdc, cé ngudi phyc vu, nhac nén, khach hang thudmg sin sang tra cho m®bi tach ci phé tir
1,6 dén 5 ddla.

Cong ty ¢6 thé diing ca phé nhu mot thir vt liéu vo tri vo gide, hang hod, dich vu hodc sw cdm nhén. Cling tir mdt mat hang nhung mdi trudng dé tao ra
nhitng nhiém vy, gié tri va sy cam nhén riéng.

Su cam nhan (Experiences) suét hién khi cong ty dung céc dich vy nhu mdt khung canh bikt difn dat con san phim I3 nhitng dién vién tai ba. Hai yéu 6
d6 hoa quyén vio nhau giup khach hang tip chung d€ cam nhén rdi tan hudng nhing cam giac khéc la ma méi trudng do cong ty tao dung nén mang lai.

Téac gia cudn sach nhin manh ring, sw cam nhan ludn ludn & quanh ta, nhung da tir 1au khach hang, cac cong ty va ngay ca nhitng nha kinh té lai nhin
nhén né nhu mdt thi dich vu ré tién, do vy ho da khong ngan ngai xem thudng, dan dén viée higu khdng ding nghia.

Gifra dich vu va su cam nhén thoat du twong khong khac nhau 1a bao, nhung khi phan tich ti mi vA nhin tir nhidu khia canh thi méi thiy khoang cach
chia ré& hat danh tir nay 13 qua 16n. Khi kbach hang mua dich vu, ho tra tién cho “cai ludi” - thué ngudi khac lam hd minh mét sd thir ma minh khong
mudn 1am hoidc khong cé diéu kién. Nhung khi khach hang tra tién dé duoc cam nhéan, ho tra tién cho thai gian dugc sbng trong mot khong gian dic biét
nio do. Tra tién cho cng ty da mét céng dung canh, viét kich ban, dao dién dé dbi 14y nhiing khoang khéc in dam trong tri nhd ho.
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Cé 12 Walt Disney da la nha tién phong trong cung céch ding sy cam nhén dé x4y dung khu vui choi
Disney World ctia minh. Trong thé gi6i ciia ong khach dén tham dugc tha hd ngup 1an trong nhitng trd
choi, chirng kién khung canh nhu dang ké tiép nhimg cau truyén cb tich cia thé gi¢i huyén bi. Tan
huéng nhirng khoang khic k¥ didu véi nhitng nhan vat minh yéu quy. Tai noi nay ai ciing vén dung
triét dé cac giac quan clia minh dé thudng thirc. Disney World ludn mang lai tiéng cudi cho con iré, su
mén nguyén trén guong mit cha me va 12 nhimg ky niém thién thén trong subt cude doi. La “Mién dét
hita” c6 mdt khong hai, do vy ciing that d& hiéu khi n6 d4 tr& thanh ude mo cia hang tri€u tré em trén
toan thé gi6i va ludn 1a dé tal tranh luan cla toan gia dinh.

Nhidu nha chuyén mén v céc nha nghién ctru thi truong khing dinh ring, nén kinh té coa sy cam
nhén dang & giai doan truédng thanh. Vay cbng ty ¢6 thé 1am gi dé tim duge chd ding? Céc tic gia cla
cubc séch khuyén ring, néu cong ty khong c6 du didu kién tao dung 1én nhimg san khiu riéng cho
timg san phim cila minh, chi nén quan tim trii trong dén sy cam nhién ctia khach hang khi ho ding san
phim ctia cong ty.

Pang tiéc‘nh\”mg khéi niém Marketing dang dugc thong dung s& khong mdy gitp gi dugc cac cong ty trong nén kinh t& ctia sy cam nhén. P& dap tng
nhu ciu cén thiét, Bernd H. Schmitt di viét cudn sdch mang tén “Experiential Marketing”. Qua d6 6ng @3 mot phan ndo gidi dép duoc nhitng thac mac
nhu: Lam thé nao dé gitip khich hang cam nhén, suy nghi, ghi nh¢ va chung thuy véi nhan hiéu cia cbng ty?

Ong nhan xét ring Marketing hi¢n tai dd phat trién, trudng thanh va dap ung dugc nhing nhu ciu ciia ky nguyén cong nghiép. Con nhiing gi ta dang
chirng kién hom nay — cdng nghé thong tin, truyén thong, high-tech vv..vv.. phai ¢6 nhitng khai niém Marketing hoan todn méi mé khac thay thé.

Cuéc séng hién dai da thay d3i hoan toan thi hiéu ciia ngudi tiéu ding. Viéc trao doi hang hod khdng con “am dam” nhu trudc nita. Qua san phim gid
d4y hai bén trao cho nhau nhiing suy nghi, su cdm nhén va trang thai tinh than trong mot méi trudng nhit dinh. Hinh thirc ma cong ty biét cich thoa
man sir cam nhdn cia khach hang qua viéc ding nhitng hé théng théng tin, marketing tan tién, cach truyén thong hiru hiéu, qua giai trf hay bét c&r cung
céch nao - s& quyét dinh hoan toan vé sy thanh cong ctia cong ty trén thi truong toan cAu trong nhitng nim ti. Boi 1€ su cdm nhén s¢ gitp khach hang
nhén ra logo cta cbng ty ban trong mét bién rong bao la nhitng thuong hiéu.

P4 c6 rét nhidu cong ty dimg yéu t& cam nhan d& gén thém vao san phim nhu mdt gid tri kém theo “gid trj nhét”. VIRGIN da thanh céng trong viée xdy
dung 1én nhitng cam nhén, gia tri vt chit, tinh than hay céch séng riéng cho khach hang trong tht ca nhiing linh vyc hoat dong ctia cong ty. Tir
megastores 4m nhac, hiing hang khdng, cic dich vy tal chinh, cho dén cung cach chon hang hoa qua Internet.

Hing IKEA ndi tiéng v6i bét cir ai, khong chi ban dd ghd, ndi thit, ho con chon cho khach hang clia minh phong céch sbng va biéu 16 riéng biét.
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Mang ludi cac quén bia ciia Canada Molson Canadian Beer da thanh cdng trong viée lam sbng lai thuong hi€u “(anadian” cta minh. Hang bia d4 td
chite chién dich quang céo véi slogan “T4i 12 ngudi Canada” dd la thong diép xanh khoi day tinh than dan to¢ va niém hanh dién vé dat nude clia minh.
Chién dich duoc cac nha chuyén mon quang cdo danh gia 1 rét thanh cong.

Tiém #n Planet Hollywood hay Hard Rock cafe ¢4 1a nhitng noi khach hang c6 cam tuong rang minh dugc sdng gin céc ngdi sao nhét. M6i trudng lam
cho ai t6i day ciing ldm tudng rang minh 1a VIP thue thu.

Cong ty Standard Parking da trang trf céc b& tudng cia ngdl nha Parking cao tAng biing nhiing mau c& sic 4o ciia céc cdu lac bo thé thao. MB&i mot thng
duoc danh riéng cho mot céu lac b dugc nhiéu nguodi hdm md, vé&i nhac diéu riéng — lam nhu vay chii nhan cia chiée xe bdn banh s& luén nhé minh de

,

xe & dau. Viée di gii xe rat binh thudng gio day ludn duge ghi nho trong tam tri mdi ngudi.

James Oglivey thudng néi: “Hién nay ngudi tiéu ding khong hoi: 181 mudn ¢ gi? 1] dang thiéu nhiing gi?, thay cho nhiing cu hoi d6 13: 181 mudn cam
nhén céi gi? Con nhimg thit gi toi van chua duogc thudng thirc?”. Ong nhan manh mét diéu rdng, ngudi tiéu dung san sing bo ra rit nhiéu tién d€ qua cac
sin pham ¢4 thé cam nhén dugce mot cdi gi d6 thdt mai me.

Ngay qua ngy ngudi tiéu ding duoc tin mét ching kién sy xudng ngdi clia nganh san suét cOng nghiép. Gid ddy dang la thdi ky vinh quang ctia nhitng
san pham mang tinh chat van ho4 va biét “dién dat”. Nhitng cum tir nhu — Nén kinh té ctia sy cam nhén”, “sy cam nhén” da duge nhic t6i nhigu hon
trong cudc hop tai cac cong ty nhd, 1on hay tap doin qudc t€. Nhicu nha chuyén mén danh gia rang, voi cai ¢ va huéng phat trién nhu hién nay, chi

by r

Kkhong 14u niia nén kinh € cia sy cam nhén s€ 1a nén kinh t€ mii nhon.

Neudn: Tam nhin



