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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.



16

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



27

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
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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



38

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, tr. 38]. Viéc thu
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hit FDI vao linh vuc dich vu d3 tao diéu kién da dang hda, thic day su phat trién
nhanh chéng caa nhiéu nganh dich vu nhu vién théng, ngan hang, du lich, van tai...,
qua do gop phan tang truong kinh té va nang cao suc canh tranh cua doanh nghiép
dich vu Viét Nam.

Mg ctra thi truong dich vu 1a mét trong nhitng noi dung quan trong trong hoi
nhap kinh té quéc té. Trong khubn khd Hiép dinh thuong mai Viét Nam- Hoa Ky,
Viét Nam cam két tuan tha nhitng nguy@n tic co ban caa GATS vé minh bach héa,
khéng phan biét dbi xu (bao gdm nguyén tic ddi xu tdi hué quéc (MFN) va nguyén
tic doi xir quéc gia (NT)). Theo Hiép dinh Thuong mai Viét- My, Viét Nam cam
két giam va x6a bo han ché tiép can thi truong va danh ddi xu qudc gia cho cac nha
cung cap dich vu Hoa Ky theo 16 trinh trong 8 nganh vai khoang 54 phan nganh
dich vu, bao gém: dich vu kinh doanh, dich vu théng tin lién lac, dich vu xay dung,
dich vu phan phéi, dich vu gido duc, dich vu tai chinh, dich vu y té, dich vu du lich.
Trong khudn khé Hiép dinh khung ASEAN vé dich vu (AFAS), Viét Nam d4 tham
gia 3 vong dam phéan va cam két cho 7 linh vuc dich vu uwu tién dam phén cua
AFAS: dich vu kinh doanh, hang khong, hang hai, xay dung, tai chinh, du lich va
vién thdng. Trong dam phén gia nhap WTO, két thic vong dam phan thir 8 vao cubi
nam 2004, Viét Nam d& cam két cho 11/12 nganh dich vu theo phan loai caa WTO,
bao gom 8 nganh dich vu d4 cam két trong BTA véi Hoa Ky va 3 nganh dich vu
mai 1a van tai, mdi truong va van héa. Nhin chung, cam két mé ctra thi truong dich
vu trong dam phéan gia nhap WTO cua Viét Nam dugc xay dung phu hop vai quy
dinh hién hanh vé dich vu va dinh huéng phat trién thi truong dich vu Viét Nam, c6
tinh dén cam két cua Hiép dinh thuong mai Viét- My.

Bang 2.2: Xuat nhap khau dich vu cuaViét Nam

1980 | 1990 | 1995 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003

Xuat khau hang héa

339 2,404 5,449 9,361 11,540 14,449 15,100 16,530 20,176
(tr. USD)

Xuéat khau dich vu
(tr. USD)

2,616 2,493 2,702 2,810 2,948
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Nhap khau dich vu
(tr. USD)

3,146 3,040 3,252 3,382 3,698

Ty trong XK dich

2 21.84 | 17.77 | 1575 | 1569 | 15.14
vu/ tong XK (%)

Nguon: United Nations on Conference on Trade and Development (2004),
UNCTAD Handbook of Statistics 2004, United Nations Pulication No. TD/STA.29.

Bén canh nhiing tién bo noi trén, dich vu nuéc ta van con nhirng yéu kém sau
day:

Thet nhdt, su phét trién cua dich vu chua day manh chuyén dich co cau kinh té
theo hudng tich cuc. Téc d6 tang truong cua khu vuc dich vu thap so véi toc do
ting trudng chung cua nén kinh té, do dé ty trong dich vu trong GDP tir nam 1995
tré lai day co xu huong giam. Ty trong dich vu trong GDP nam 1995 la 44,06% va
giam con 38,23% vao nam 2003, tuong duong Vai ty trong dich vu cua nam 1990.
Sy sut giam nay cho thay dich vu caa Viét Nam chua bét kip véi xu thé phat trién
dich vu va chuyén dich co ciu kinh té trén thé gisi. Trong khi ty trong dich vu &
Viét Nam c6 xu hudng giam, ty trong dich vu & céc nuéc dang phat trién ting 3%
diém (tir 49% Ién 52%) trong giai doan 1990-2003, & cac nudc cdng nghiép phat
trién ting 7% diém (tir 65% tang 18n 72%). Ty trong dich vu & Viét Nam thap hon
nhiéu so véi muc trung binh cua khu vyc, tham chi con thip hon ca mac trung binh
cuia cac nugc cham phat trién (xem Phy luc 2.1). Viéc ty trong dich vu trong GDP
giam trong nhitng nam gan day phan nao phan anh su tut hau cua dich vu va su lac

hau cua co cau nganh kinh té ¢ nudc ta.

Thet hai, co cau nganh dich vu cham chuyén dich theo sy van dong cua nén
kinh té sang co ché thi truong. Bang 2.3 cho thay trong sudt giai doan 1991-2003,
co cau nganh dich vu hau nhu khéng cd su thay doi dang ké. Co cau dich vu don
diéu, lac hau va kém linh hoat, cha yéu tap trung vao mot s nganh dich vu truyén
théng. Ba nhdm nganh thuong mai, khach san- nha hang, van tai va buu chinh- vién
thong chiém téi gan 60% tong gié tri san pham caa toan linh vuc dich vu. Ty trong
ciia mot s6 nganh dich vu qué thap, khong dap @ng yéu cau phat trién cua kinh té thi
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truong nhu tai chinh (bao gdm ngan hang, bao hiém) va khoa hoc-cong nghé, tham
chi dich vu khoa hoc- cong nghé giam manh trong suét thap kry 90 tir 4,04% nam
1991 xubng con 1,4% nam 2000. Nam 2003, dich vu tai chinh ¢ Viét Nam chi
chiém 5,1% gia tri khu vuc dich vy, trong khi chi sé nay ¢ Trung Quédc nam 1997
da dat 19,7% [4].

Bang 2.3: Co cAu nganh dich vu cua Vié¢t Nam tir 1991- 2003

bon vi: %
Nganh dich vu 1991 1995 2000 2003

Thwong nghiép 35,63 39.20 39.50 40.21
Khach san va nha hang 8,16 7.87 7.84 7.91
Van tai, buu chinh- vién thong 10,47 9.16 9.49 9.49
Tai chinh , tin dung - 4.60 5.00 5.09
Dich vu khoa hoc-céng nghé 4,04 1.39 1.39 1.50
Dich vu lién quan dén kinh doanh 157

tai san va dich vu tw van ! 11.36 10.82 10.13
Dich vu quan ly Nha nuwéc 9,62 8.24 7.10 6.78
Dich vu giao duc-dao tao 7,88 8.13 8.11 8.29
Dich vu y té 4,52 3.51 3.49 3.56
Dich vu van hoa, thé thao 1,35 1.28 1.42 1.36
Phuc vu ca nhan, cong dong 4,77 4.55 5.07 4.95
Dich vu khac 11,99 0.70 0.78 0.72

Nguon: Lé Bang Doanh (2005), “Tam quan trong cia nganh dich vu va qué
trinh hoi nhap kinh té quoc té cua Viét Nam”, Tgp chi Nghién cizu kinh té (so 2), tr.3
- 17. va http://mww.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=388&idmid=3&Item!D=1009.

Vé co cau thanh phan kinh té, trong qua trinh xay dung nén kinh té thi truong
dinh huéng XHCN, co cau thanh phan kinh té trong linh vyc dich vy ngay cang da
dang vé6i sy tham gia cua nhiéu thanh phan kinh té. Tuy vay, trong hau hét cac
nganh dich vu, kinh t& nha nugc van chiém ty trong Ién, tham chi chiém ty trong
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tuyét d6i trong nhiéu nganh dich vu. Vi du, nam 1999 ty trong cua kinh té nha nudc
trong dich vu phan phdi (thuong nghiép) la 44,6%, khach san-nha hang 68,4%, van
tai- lién lac 60,9%, tai chinh 83,4%, khoa hoc-cdng nghé 100%, gido duc-dao tao
92%"... Trong sé cac thanh phan kinh té phi nha nuéc, kinh té ca thé chiém ty trong
cao hon trong hau hét cac dich vu. Nhu vay, c6 thé néi “d6 mo” cua thuong mai
dich vu cho cac thanh phan kinh té & Viét Nam con han ché. Nguyén nhan cha yéu
la:

- Nha nuéc gitt doc quyén trong nhiéu nganh dich vu nhu vién thong, hang
khong, ngan hang... Nudc ta dang xdy dung nén kinh té thi truong dinh huéng xa
hoi chu nghia. Vi¢ce kinh té nha nude gilr vi tri chu dao trong céac linh vuc dich vu
then ch6t nham bao dam an ninh, qudc phong va dinh huéng XHCN. Song do nhan
thurc chua dﬁy du vé vai trod chu dao cua kinh té nha nudc, nén viée van dung trén
thue té d3 dua dén tinh trang doc quyén cta doanh nghiép nha nudc trong mot sb
nganh dich vy, tac dong tiéu cuc nhit dinh dén sy phat trién cta dich vu ndi riéng

va toan bd nén kinh t€ néi chung.

- Vi tri va vai trd quan trong cua dich vu chua dugc danh gia ding, van coi
nhu nhimng hoat dong bd tro, ¢ tinh cht kinh doanh nhoé. Do dé, trong s cac thanh
phan kinh t& phi nha nuéc, kinh té ca thé chiém ty trong cao trong hau hét cac

nganh dich vu (chi sau kinh té nha nuéc).

- Kha ning ctia cic thanh phan kinh té ngoai nha nudc (trir kinh té c6 vén dau
tu nudc ngoai) con han ché vé von, cong nghé, quan 1y va nhan lyc. Cac thanh phan
kinh té ndy chua c6 kha ning dau tu vao nhitng dich vu doi hoi nhiéu vén va cong
nghé, ma cha yéu 1a cac dich vu khong yéu cau quy mé 16n, thu hoi vén nhanh nhu

phan phéi, du lich, van tai, tu van...

Thir ba, muc d6 hoi nhap kinh té qudc té cua dich vu con rat han ché. Tc do
tang truong xuat khau dich vu thap hon toc do ting truong xuat khau hang hoéa,
khién ty trong xuat khau dich vy trong tong xuat khau ngay cang giam. Nam 1998

xuét khau dich vu chiém 21,84% kim ngach xuit khau, dén nam 2002 giam con

" http://www.mpi.gov.vn
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15,14%, thép hon muc trung binh cua thé gic’ril. Co cAu xuit, nhép khau dich vu
chua da dang. Hién chi mot sb it dich vu c6 kim ngach Xuét, nhap khau dich vu
dang ké nhu du lich, van tai bién, van tai hang khong, vién thong... Duy nhét du lich
c6 kim ngach xuat khau trén 1 ty USD va chiém t&i 30-35% tong kim ngach xuét

khau cta khu vyc dich vu [4].

Pham vi va mac do cam két quic té vé mo cua thi truong dich vu con kha
khiém ton. Vi dy, theo Hiép dinh Thuong mai Viét — My, ta méi cam két cho 54
phan nganh trong tong sé 155 phan nganh dich vy theo phan loai cia GATS. Phan
I6n cac cam két dich vu cua Viét Nam duoc xay dung trén co sé quy dinh hién hanh
vé dich vu (status quo). Viéc thanh phan kinh té ¢ vén dau tu nuéc ngoai chiém ty
trong thap trong linh vuc dich vu ciing phan nao phan anh mac d6 mé cura thi
truong dich vu & Viét Nam con han ché.

Nhan thirc va mac d6 hoi nhap kinh té qudc té cua doanh nghiép dich vu Viét
Nam nhin chung con rét han ché. Két qua diéu tra 93 doanh nghiép dich vu cho thay
c6 toi 50,53% doanh nghiép dich vu biét so qua hoic chua tim hiéu nhitng cam két
quéc té cua Viét Nam vé thuong mai dich vu, trong d6 gan 11% doanh nghiép tra
loi khong biét gi vé nhirng cam két do. Khi dwoc hoi yéu cau caa doanh nghiép ddi
véi su hd tro cua nha nuéc, co téi 31,18% doanh nghiép tra 16i d& nghi nha nudéc
tiép tuc duy tri bao ho thuong mai dich vu. Diéu dé cho thiy nhiéu doanh nghiép
dich vu van con “y lai” vao sy bao ho cua nha nudc, it quan tam dén nang cao ning
luc canh tranh. Ty 1¢ doanh thu xuat khau dich vu trén tong doanh thu la chi s6 quan
trong danh gia mac do hoi nhap thi truong dich vu quéc té cua doanh nghiép, song
chi s6 nay cua cac doanh nghiép dich vu Viét Nam tuong dbi thap. Theo két qua
diéu tra, 78,49% doanh nghiép tra 1di c6 doanh thu xuat khau dich vu chiém duéi
20% tong doanh thu ciia doanh nghiép.

Thet tw, nang luc canh tranh va trinh do phat trién caa khu vuc dich vu cua
Viét Nam thap. Dai da sé doanh nghiép dich vu Viét Nam 1a doanh nghiép vira va

' Théng ké xuat, nhap khau dich vu caa Viét Nam chua duoc quan tm ding muc va chua duoc thuc hién
theo théng 1¢ qudc té. Sb lidu thdng ké xuét, nhap khau dich vy it dugc cong bd rong réi trong cac 4n pham
thdng ké. Do vay, viéc thu thap, tong hop céc sb lisu thong ké vé XNK dich vu & Viét Nam gap nhiéu kho
khan, d6 chinh xac caa cac s liéu thong ké XNK dich vu khéng cao.
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nho'. Vé von, theo sé liéu caa Tong cuc Théng ké nim 2002, 89,61% sb doanh
nghiép dich vu c¢6 quy md vén dudi 10 ty dong. Cac doanh nghiép dich vu c6 quy
mo 16n (trén 500 ty dong) chiém ty trong rat thap (0,33%) va chu yéu tap trung
trong linh vuc tai chinh- ngan hang va vién théng. Vé quy mé lao dgng, 93,32%
doanh nghiép dich vu c6 sb luong lao dong khéng qué 300 nguoi, doanh nghiép
dich vu dudi 10 lao dong chiém 57,48% tong sé doanh nghiép dich vu. Chi s6 nay
trong mot s Iinh vuc dich vy con cao hon nhiéu. Vi dy, hon 98% doanh nghiép du
lich c6 quy mé lao dong dudi 300 ngudi. Khong chi nho bé vé quy mé vén va lao
dong, chat luong lao dong cua céc doanh nghiép dich vy Viét Nam ciing khé thap.
Lao dong dich vu chua qua dao tao dich vu chiém téi 57,72% tong lao dong trong
cac nganh dich vu (xem Phy lxc3.3). Do han ché vé tai chinh, lao dong, cac doanh
nghiép dich vu thiéu nguon lyc dau tu cho @ng dung cdng nghé, nghién ctu thi
truong, phat trién mang lugi phan phéi dich vu, nang cao chat lugng dich vu... Vi
vay, kha niang canh tranh cua doanh nghiép dich vu réat thap, khé c6 thé canh tranh
véi cac nha cung cap dich vu nudc ngoai.

2.1.2 Tinh hinh phét trién mét sé dich vu co ban & Viét Nam
2.1.2.1 Dich vu vién thong

Trudc thap ky 90, nganh dich vu vién théng ¢ nuéc ta lac hau, yéu kém ca vé
co s& vat chat k§ thuat 1an phuong thirc kinh doanh, khai thac, kha nang va trinh do
quan ly. Trong cdng cudc d6i méi, nganh vién thdng da day manh xay dung va hién
dai hda co so ha tang, ting budc chuyén sang kinh doanh theo co ché thi truong.
Thi truong vién thong Viét Nam dat toc do tang truong nhanh (chi sau Trung Quéc)
va duoc cac to chic quéc té danh gia 1a thi truong dang noi va nhiéu trién vong.

Nho ha tang vién thdng duoc cai thién, cac dich vu vién thdng phat trién
nhanh va ngay cang da dang. Tinh dén hét nam 2004, sé lugng thué bao dién thoai
(c6 dinh va di dong) dat gan 10 triéu may véi mat o 12 may/100 nguoi dan, vuot
chi tiéu Nha nudc dé ra cho giai doan 2001-2005 (8 may/100 dan vao cudi nam
2005). Chi s6 dién thoai trén dau nguoi ¢ Viét Nam d& vuot mac trung binh caa céac

" Theo Nghi dinh 90/2001/ND-CP, ngay 23/11/2001 \(é hd trg doanh nghiép vira va nhé, doanh nghi¢p vira
va nho la doanh nghiép cd murc von khong qué 10 ty dong va so luong lao dong khdng qua 300 nguoi.



49

nudc dang phét trién trén thé gisi, tham chi con cao hon mot sé nudc ¢é thu nhap
dau ngudi cao hon 2-3 1an ¢ nudc ta'.

- Dich vu dién thoai ¢d dinh: sé lugng thué bao duy tri toc do tang truong cao
trong nhiéu nam (tir 20-40%/nam). Tinh dén thang 6/2003, dich vu dién thoai cd
dinh d4 dat 4,1 triéu thué bao v4i mat do 5 may/100 dan, 93% sb x4 trén ca nudc co
dién thoai cb dinh.

- Dich vu dién thoai di dong: bat dau duoc trién khai nam 1995 va phat trién
rat nhanh. Tinh dén gitra nam 2003, c6 khoang hon 3,3 triéu thué bao (mang
Vinaphone, Mobiphone va S-phone), dat 4,1 may/100 dan. Dich vu di dong tra
truéc phat trién kéo theo sy phét trién cua cac dich vu gié tri gia ting nhu WAP,
SMS...

- Dich vu thé dién thoai cdng cong: cha yéu phat trién & cac thanh phé lon.
Dén hét nam 2002, d4 cd khoang 7.700 tram dién thoai cong cong duoc lap dat trén
toan quéc.

- Dich vu Internet: bt dau duoc cung cip ¢ Viét Nam ké tir nam 1997. Tinh
dén cudi nim 2003, dich vu Internet c6 hon 600.000 thué bao vai gan 2,5 triéu
ngudi st dung, twong duong 3% dan sb. Tuy vay, s6 lwong ngudi dung Internet &
Viét Nam van thap hon muc trung binh trén thé gigi, thué bao chu yéu tap trung ¢
cac thanh phé 16n (Ha Noi va TP.HCM chiém hon 80% thué bao), téc do truy cap
khéng cao. Hién tai mé&i co 6 cong ty cung cap dich vu két ndi (IXP) va khoang 20
cong ty dich vu Internet (ISP) trén thi truong.

Dich vu dién thoai qua Internet (VolIP) va dich vu dién thoai qudc té: tai cudi
nam 2002, d& c¢6 5 doanh nghiép vién thong duoc cap phép cung dich vu dién thoai
quéc té va noi dia duong dai qua Internet. Dich vu dién thoai qudc té VoIP duoc
cung cap trén pham vi toan quoc véi cac dich vy 171, 177, 178, 179, trong d6 dich
vu 171 pha s6ng 61 tinh/thanh. S6 lugng cudc goi qubc té qua VolP ¢ xu hudng
tang nhanh, chiém gan 52% s6 cudc goi qudc té.

Vé két cau thi truong, hién chi c6 6 doanh nghiép dugc kinh doanh xay dung
ha tang vién thong va cung cap dich vu vién théng trén thi truong la Tong cong ty

! http://www.mpt.gov.vn/tinchuyennganh/baiviet/detail.asp?thucdon=tcn &id=BT430535894
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buu chinh vién théng (VNPT), Cong ty ¢ phan buu chinh vién théng Sai Gon
(Saigonpostel), Cong ty vién thong quan doi (Viettel), Cong ty cd phan vién théng
Ha Noi (Hanoi Telecom), Cong ty thdng tin vién thong dién luc (ETC), Cong ty
thong tin dién ta hang hai (Vishipel), trong dé tat ca déu la doanh nghiép nha nuéc.
Viéc mé rong sé doanh nghiép tham gia thi truong vién théng d& tao nén sy canh
tranh trong cung cap dich vy, qua d6 nang cao chat leong va giam gia cuéc dich vu.
Tuy nhién, thi truong dich vy vién thong Viét Nam mang tinh doc quyén va bao ho
cao. Trong sb cac doanh nghiép vién thdng, VNPT chiém thi phan tuyét di trong
hau hét cac dich vu vién théng. Nam 2002, vé dich vu internet, VNPT chiém
59,75% s6 thué bao, FPT 29,1%, Saigonpostel 5,57%; dbi vai dich vu dién thoai
qudc té goi di, VNPT chiém 94,37% va Viettel 8,69% [30]. Nam 2003, VNPT
chiém téi 92% tong doanh thu toan nganh (bao gdom ca vién thong va buu chinh),
Viettel 3,7% va Saigonpostel 2,6%. VNPT la doanh nghiép duy nhat duoc quan ly
duong truc qudc gia va cho cac doanh nghiép khac thué lai dé cung cap dich vu.
Céac doanh nghiép nudc ngoai hién chi duoc phép tham gia thi truong vién thong
Viét Nam duéi hinh thuc hop dong hop tac kinh doanh.

Hé qua tat yéu cua moi trudong kinh doanh mang tinh doc quyén 1a gia, cudc
cao va chét lueong dich vu cham cai thién. Gia dich vu vién thong chua thuc sy do
cac quy luat thi truong quyét dinh, ma cha yéu do nha nudc diéu tiét va vi thé doc
quyén cua doanh nghiép. Chat luong dich vu han ché thé hién qua toc do truy cap
cham, mét sé dich vu vién théng thuong bi “ngé&n mach” do su phét trién cua ha
tang vién théng chua theo kip toc d6 phat trién cua cau dich vu. Gia cuéc cao va
chat luogng dich vu vién théng thap khong chi co tac dong tiéu cuc dén nguoi tiéu
ding dich vu ma con lam giam tinh hap dan cua moi truong dau tu- kinh doanh ¢
Viét Nam, ting chi phi san xuat hang hoa, dich vu khac va giam kha ning canh
tranh cta cac doanh nghiép Viét Nam.
2.1.2.2 Dich vu tai chinh

Trudc thoi ky doi méi, dich vu tai chinh ¢ Viét Nam hau nhu chua phat trién.
Dich vu tai chinh chu yéu giéi han & mot sé dich vu ngan hang, bao hiém do nha
nuéc cung cap. Trong thoi ky doi méi, dich vuy tai chinh phat trién manh mg, huy
dong va luu chuyén c6 hiéu qua hon cac nguon luc tai chinh phuc vu phét trién kinh
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té- xa hoi cua dat nudc. Toi nay, hau hét cac dich vu tai chinh co ban nhu dich vu
ngan hang, dich vu bao hiém, dich vu chiing khoan... d& dugc cung cap trén thi
truong véi su tham gia cua nhiéu thanh phan kinh té.

Trudc nam 1990, ¢ Viét Nam duy tri hé thong ngan hang mét cap, theo d6
Ngan hang nha nudc vira thuc hién chic niang kinh doanh tién té vira thuc hién chuc
nang quan ly nha nudc. Vi viéc ban hanh Phap Iénh Ngan hang Nha nudc va Phap
lénh vé ngan hang, hop tac x4 tin dung va cong ty tai chinh nim 1990, hé théng
ngan hang mot cap da duoc x6a bo, hinh thanh hé thong ngan hang hai cap, trong
do tach bach chac nang quan ly nha nuéc cia Ngan hang Nha nuéc (NHNN) véi
chte nang kinh doanh tién té cua céc to chuc tin dung.

Dén cudi nam 2004, hé théng cac doanh nghiép cung cap dich vu ngan hang &
Viét Nam bao gém 5 ngan hang thuong mai nha nudc kinh doanh da chic nang, 01
ngan hang chinh sach xa hoi, 32 ngan hang thuong mai c¢6 phan, 4 ngan hang lién
doanh, 27 chi nhanh ngan hang nuéc ngoai, 5 cong ty tai chinh, 8 cong ty cho thué
tai chinh, 40 van phong dai dién ngan hang nudc ngoai [2, tr.146]. Cac ngéan hang
thuong mai nha nuéc va ngan hang thuong mai ¢ phan trong d6 Nha nudc gitt ¢o
phan dic biét hoac ¢ phan chi phéi nim giir 75% thi phan dich vu ngan hang. Tuy
nhién, thi phan cua cac ngan hang thwong mai nha nuéc ¢ xu huéng giam dan do
su canh tranh ngay cang quyét liét cua cac ngan hang c6 vén dau tu nudc ngoai
trong tién trinh hoi nhap kinh té.

Dich vu ngan hang dam nhiém vai trd chu dao trong viéc luan chuyén céc
ngudn luc tai chinh thdng qua céc dich vu ngan hang co ban nhu dich vu tiét kiém,
dich vu tin dung (cho vay, thué mua tai chinh, cam cé, bao Ianh, thé chap, chiét
khau...), dich vu thanh toan (thé tinh dung, thé thanh toan...). Huy dong von dat toc
d6 tang truong cao trong nhitng nam gan day. T nam 1996 dén nam 2003, téc do
huy dong von binh quan théng qua dich vu tiét kiem dat 22,68%/ nam.

Dich vu bao hiém ¢ Viét Nam thyuc sy phat trién nhanh sau khi Nghi dinh 100/
CP vé kinh doanh bao hiém dugc ban hanh nim 1993. Dich vu bao hiém & Viét
Nam ngay cang duoc da dang hda, nhiéu doanh nghiép bao hiém thudc cac thanh
phan kinh té duoc thanh l1ap. DBén nay, trén thi truong d& c6 24 doanh nghiép kinh
doanh dich vu bao hiém, trong dé c6 4 doanh nghiép nha nudc, 7 cong ty co phan, 8
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doanh nghiép lién doanh, 5 doanh nghiép 100% vén nudc ngoai va 30 vian phong
dai dién cua cong ty bao hiém nuéc ngoai. Thi truong bao hiém dat toc do ting
tredng cao, binh quan dat 43,7% trong giai doan 2001-2004. Doanh thu phi bao
hiém nam 2004 dat hon 13.000 ty dong, chiém gan 2% GDP [2, tr. 129].

Cac doanh nghiép bao hiém nha nuéc chiém thi phan 16n. Béi vai dich vu bao
hiém phi nhan tho, Bao Viét chiém 40%, Bao Minh 24%. Trong dich vu bao hiém
nhan tho, Bao Viét chiém 39%, Prudential 38%, Manulife 12%, AIA 8%, Bao Minh
3% [2, tr.130-131].

Tuy dat duoc nhiing tién bo ké trén, song dich vu tai chinh & Viét Nam con
nhiéu diém han ché:

- Céc dich vu tai chinh chua da dang, chat luong dich vu chua cao. Tc d6 da
dang héa dich vu tai chinh cham, chua dap @ng nhu cau sir dung dich vu tai chinh
ctia nén kinh té thi treong. Phan 16n cac dich vu tai chinh hién nay duoc cung cip ¢
Viét Nam moi chi dirng ¢ mic tiép can véi céc dich vu truyén thdng cua cac nuéc
trén thé gidi.

- Két cau thi truong van mang tinh tap trung cao. Phan 16n thi phan dich vu tap
trung vao sé it doanh nghiép, trong d6 chu yéu la cac doanh nghiép nha nugc. Kha
nang canh tranh va thich tng hoi nhap qudc té cua cac doanh nghiép cung cap dich
vu tai chinh con yéu, mac do ap dung cong nghé va trinh @6 quan 1y han ché.

- Quy m@ thj truong nhoé bé, chua twong xing vai tiém nang cua cac ngudn lec
tai chinh trong nén kinh té. Vi du, tong doanh thu phi bao hiém nam 2003 chi chiém
1,8% GDP, thap hon nhiéu so v&i mic trung binh cua thé gigi (8%) va cac nuéc
trong khu vuc (2,5 — 7%); bao hiém nhan tho chi huy dong dugc 3,61% tong tiét
kism... [2, tr. 136-137].

- Con t6n tai nhitng rao can ddi véi viéc tiép can va st dung céac dich vu tai
chinh. Viéc tiép can tin dung ngan hang cua cac doanh nghiép ngoai quoc doanh
con gap kho khan, tha tuc phién ha. Tin dung cho khu vuc ngoai qudc doanh tuy cé
Xu huéng tang nhung chua dap wng nhu cau. Hoat dong tin dung cua cac ngan hang
thuong mai quéc doanh van chiu anh hudng cua nhiing yéu té phi kinh té (vi du,
chinh séch tin dung ddi voi doanh nghiép nha nudc). Khach hang chu yéu cua cac
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ngan hang la doanh nghiép nha nudc, trong dé hiéu qua sir dung vén cua nhiéu
doanh nghiép thap, ty 1 no kho doi cao, tao rai ro cao cho hé thong ngan hang.

- Gia dich vu tai chinh con nhiéu bat cap. Gia cua nhiéu dich vu tai chinh chua
thuc sy dugc xay dung trén co sé cung cau thi truong ma do sy can thiép sau cua
nha nudc va vi thé doc quyén cua doanh nghiép.

2.1.2.3 Du lich

Viét Nam c6 nhiéu loi thé phat trién du lich: (i) vi tri giao luu qudc té thuan loi
ca vé duong bién, duong séng, duong sat, duong bo va duong khong; (i) ché do
chinh tri- x& hoi 6n dinh, nguon nhan luyc doi dao, nguoi dan mén khach; (iii) tai
nguyén du lich tu nhién va nhan van phong phi va da dang, trong d6 c6 nhiéu di san
dugc UNESCO cdng nhan la di san van hoa thé gigi, tao diéu kién cho phat trién
nhiéu loai hinh du lich nhu du lich van héa- lich si, du lich sinh thai- van hda, bién-
dao, sinh thai ring.... Pang va Nha nudc xac dinh “phét trién du lich 1a mot hudng
chién lugc quan trong trong duong 16i phat trién kinh té-x& hoi nham gép phan thuc
hién cdng nghiép hod, hién dai hoa dat nudc” (Trich Chi thi 46/CT-TW Ban Bi thu
Trung wong Dang khoa V11, 10/1994) va “phét trién du lich thuc sy tré thanh mot
nganh kinh té miii nhon...” (trich van kién Dai hoi Dang 1X).

Tir nam 1991 dén nam 2004, lugng khéach du lich quéc té vao Viét Nam ting
gan 10 lan, tir 300.000 nghin luot 18n 2,93 triéu luot, ting binh quan 17,67%/ nam;
khéch du lich noi dia ting hon 8 lan tir 1,5 triéu luot 18n 13 triéu luot nguoi nim
2003. bay la muc ting truang kha cao so véi cac nude trong khu vire va thé gioi.
Thu nhap x& hoi tr du lich cling tang nhanh, dat trung binh trén 20%/nam, nam
1991 1a 2.240 ty dong, dén nam 2003 dat khoang 20.000 ty dong, thu nhap tir xuat
khau qua du lich nam 2002 uéc dat 1,262 ty USD [25, tr.51] .

Pé dap ang nhu cau du lich ngay cang tang, co s¢ vat chat du lich, dac biét la
co s& luu tra, phat trién nhanh. Bén hét nam 2003, ca nudc c6 3.761 co so luu tri
du lich vai 83.239 phong, trong d6 khoang 29% thudc nha nuéc, 2% lién doanh vai
nuéc ngoai, 69% thudc cac thanh phan kinh té khac; c6 869 co so luu trd duoc cap
hang tir 1-5 sao vai 31.700 phong, trong d6 150 khach san 3-5 sao véi 16.335 phong
[19, tr. 6-7]. Chét lugng hé théng co s luu trd dugc nang cap da dap ang tét hon
nhu cau ngay cang cao cia du khach. Nhiéu khach san cao cap duoc xay dung lam



o4

thay ddi co ban dién mao cua hé théng khéach san Viét Nam, dap tng yéu cau luu
trd va té chire cac hoi nghi, hoi thao quédc té 16n. Mot sb khu du lich, co s& vui choi
giai tri, thé thao, san golf d4 duoc dua vao hoat dong, dap wng mot phan nhu cau
cua khach du lich va nhan dan dia phuong. Song song vdéi viéc nang cap, phat trién
hé thdng giao thdng duong bo, duong khdng, dudng sit va cang bién, phuong tién
van chuyén khéach du lich chuyén nganh ting ca sé luong va chat luong, hién c
khoang 6.000 xe, tau, thuyén cac loai, gép phan nang cao niang luc van chuyén
khach. Tinh dén hét nam 2003, Viét Nam c6 khoang 250 doanh nghiép lir hanh
qudc té, trén 1.680 doanh nghiép lir hanh noi dia [19, tr. 5].

Nhu vay, trong thoi ky doi méi du lich Viét Nam d4 c6 nhiing buéc phat trién
tich cuc, gop phan thic day chuyén dich co cau kinh té, khéi phuc nhiéu nghé, 18
hoi truyén thdng; tao viéc 1am, nang cao doi song nhan dan va dong gop vao xoa
doi giam nghéo & nhitng noi ¢6 diém du lich. Tuy nhién, su phéat trién cua dich vu
du lich & Viét Nam van nhiéu han ché, cu thé 1a:

- Canh tranh du lich trong khu vuc va thé gidi ngay cang gay gat, trong khi
kha ning canh tranh caa du lich Viét Nam con rat han ché. du lich Viét Nam dang
& giai doan dau phat trién, diém xuit phat thip so véi khu vuc va thé gisi. Hoat
dong du lich cha yéu dwa vao tai nguyén sin cd, chua dugc dau tu ton tao dé gia
tang tinh hap dan du lich.

- Dich vy du lich kém phong phu, tring lap va thiéu sic canh tranh. Céc san
pham du lich cua Viét Nam chu yéu dya vao tu nhién, gié tri gia ting thap. Gié cac
san pham du lich con dat so véi mot sé nuéc trong khu vuc. To chie hoat dong kinh
doanh con manh min, quy md nho va thiéu tinh chuyén nghiép, dan dén chat luong
dich vu thap.

- Tai nguyén du lich va méi truong dang c6 sy suy giam do khai thac, stir dung
thiéu hop ly va nhiing tac dong cua thién tai ngay cang ting va dién ra & nhiéu
viing, nhiéu dia phuong trong nuéc.

- Pau tu du lich chua duoc quan tam, chua ddng bo, kém hiéu qua dang 1a mot
thach thic khong nho d6i vai su phat trién nganh du lich. Hé théng két cau ha tang
du lich chua dap ng yéu cau phat trién caa du lich, han ché kha ning tiép can, phat
trién va khai thac céac tuyén, diém du lich giau tiém nang.
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- Cong tac xuc tién du lich yéu kém. Cac doanh nghiép du lich chua quan tam
va dau tu ding muc va bai ban cho cac hoat dong xuc tién, quang béa du lich nén han
ché hiéu qua kinh doanh.

- Chinh sach, quy dinh phap luat lién quan dén phat trién du lich thiéu dong
bo, chua that sy thong thodng so véi yéu cau phat trién va hoi nhap kinh té qudc té.

2.1.3 Chinh sach, phap luat vé thwong mai dich vu

Trong thoi ky d6i mgi, nha nudc da ¢ nhiéu chu truong, chinh sach nham tao
diéu kién thuan lgi cho dich vu va thuong mai dich vu phat trién. Chién luoc phét
trién kinh té- xa hoi 2001- 2010 néu rd: « Phdt trién manh thirong mai, ndng cao
nang lyc va chat luwong hoat dong dé mé rong thi truong trong nuoc va hoi nhap
quoc té c6 hiéu qua....Phdt trién va ndng cao chdt lirong dich vy vén tdi hang hod,
hanh khdach ngay cang hién dai, an toan, co suc canh tranh, vwon nhanh ra thi
truong khu vuc va thé gioi.... Ti ié'p tuc phat trién nhanh va hién dai hod dich vu buu
chinh - vién théng; phé cdp sir dung Internet. Diéu chinh gid cuée dé khuyén khich
sw dung rong rdi....Phat trién du lich thdt sw tré thanh mot nganh kinh té miii
nhon....Mo rong cdc dich vu tai chinh - tien té nhw tin dung, bao hiém, kiém todn,
ching khoan... Tung bucdc hinh thanh trung tam dich vu tai chinh lon trong khu
viee...Toan bo cac hoat dong dich vu tinh theo gia tri gia tang dat nhip do tang
trucng binh qudn 7 - 8%/mam va dén 2010 chiém 42 - 43% GDP, 26 - 27% tong s6
lao déng.” Cu thé héa Chién luoc phét trién KT-XH 2001- 2010, Nha nuéc da xay
dung, ban hanh chién luoc hoac quy hoac tong thé phét trién mot s6 nganh dich vu
nhu Chién lugc phat trién buu chinh- vién théng dén nam 2010 va dinh huéng dén
nam 2020, Chién lugc phat trién du lich 2001-2010, Quy hoach va phét trién hé
théng cang bién dén nam 2010, v.v... Thé ché hoa dinh huéng phat trién dich vu, hé
théng phap luat vé dich vu va thuong mai dich vu ting buéc dugc xay dung va
hoan thién. Nhiéu van ban quy pham phap luat diéu chinh ting dich vy cu thé da
duoc ban hanh nhu Luét cac T6 chac tin dung, Luat Kinh doanh bao hiém, Phéap
lénh Du lich, Phéap Iénh Buu chinh- Vién thdng... Cac van ban nay budc dau tao
khung phép Iy diéu chinh thuong mai dich vu, tirng budc thich tng vai cam két va
phap luat thuong mai qudc té.
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Tuy nhién, chinh sach, phéap luat vé dich vu va thuong mai dich vu ¢ Viét
Nam hién bat cap véi yéu cau phat trién thuong mai dich vu va hoi nhap kinh té
quéc té:

- Thuwong mai dich vu la moét loai hanh vi thuong mai, chi khac thuong mai
hang héa ¢ chd ddi twong mua ban khéng phai 1a hang héa ma 1a dich vu. Tuy
nhién, khai niém “thwong mai” trong Luat Thwong mai chi dugc hiéu theo nghia
hep 1a thuong mai hang hoa, nén pham vi diéu chinh caa Luat Thuong mai chi bao
gom hoat dong mua, ban hang héa va 14 dich vu thuong mai gan voi hoat dong
mua, ban hang hoa. Do d6, phan 16n hoat dong thuong mai dich vu khéng duoc
diéu chinh boi Luat Thuong mai, ma duoc diéu chinh bai nhiéu vin ban quy pham
thugc nhiéu nganh luat. Diéu nay lam cho hé thong phap luat thuong mai thiéu tinh
théng nhat, dé dan dén chdng chéo, tham chi mau thuin. Mat khac, quan niém
thuong mai theo nghia hep trong Luat thuong mai bét cap véi thong 1é quéc té, boi
thuong mai (trade) duoc WTO hiéu theo nghia rat rong, bao tram nhiéu linh vuc
nhu thwong mai hang héa, dich vy, dau tu, so hitu tri tug.

- V& tinh ddng bo, cac quy dinh vé thuong mai dich vu nam rai rac ¢ nhiéu van
ban phap luat thuoc céc loai van ban khac nhau, do nhiéu co quan nha nudc ban
hanh. Mét sé dich vu quan trong trong nén kinh té nhu vién théng, du lich.... méi
duogc diéu chinh bai cac van ban dudi luat. Miac du khung phap ly cho thuong mai
dich vu tirng budc dugc tao 1ap nhung nhin chung con thiéu nhiéu quy dinh cho
ting dich vu cu thé, chang han nhu dich vu nghién ciru & trién khai (R&D), dich vu
nghién ctu thi truong, tu van quan 1y,...

- V& tinh nhat quan, nudc ta dang trong qua trinh chuyén doi kinh té, do d6
viéc sira doi, bo sung phép luat dé phi hop véi su phét trién cia nén kinh té 1a yéu
cau khéach quan. Song nhiing sira ddi, bo sung d6 phai bao dam tinh nhat quéan va
kha doéan. Tuy vay, thoi gian qua viéc sira d6i, bo sung mot sé quy dinh phép luat
(thué thu nhap doanh nghiép, thué VAT...) chua bao dam tinh nhat quan, khién céc
doanh nghiép bi dong trong thuc hién, gap khé khan trong viéc xay dung ké hoach
va phuong an kinh doanh.

- Phép luat thwong mai dich vu & Viét Nam van con nhitng quy dinh chua phu
hop véi théng 1& qudc té. Mot s dich vu nhu tai chinh, vién théng, kiém toan...
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phap luat van phan biét doi xu gitra doanh nghiép trong nuéc va nudc ngoai, giita
doanh nghiép nha nudc va doanh nghiép thudc cac thanh phan kinh té khac. Nguyén
nhan chinh 1a nha nuéc van gitt doc quyén mot sb dich vu ha ting quan trong cua
nén kinh té, nén mac do “md cira” cho céc thanh phan kinh té phi nha nudc va
ngudi cung cap dich vu nudc ngoai con rat han ché.

2.2 Thuwc trang van dung marketing dich vu trong thwong mai dich vu &
Viét Nam

2.2.1. Nhan thirc vé marketing dich vu

Theo két qua diéu tra 93 doanh nghiép dich vu cua Tac gia, chi c6 36,56%
doanh nghiép dich vu da xay dung chién lugc, ké hoach marketing dich vu; con lai
63,44% doanh nghiép chua xay dung chién lugc, ké hoach marketing dich vu, trong
d6 48,39% doanh nghiép du kién xay dung va khoang 15% doanh nghiép chua xay
dung va ciing khdng c6 du dinh xay dung chién lugc, ké hoach marketing dich vu.
Phan 16n doanh nghiép dich vu chi xay dung ké hoach marketing trung va ngén han,
mét sb it doanh nghiép xay dung chién luoc marketing téng thé va dai han nhu chi
nhanh ngan hang ANZ, Cong ty Li&r hanh Saigontourist Ha Noi... Khi dugc hoi
doanh nghiép cua dng (ba) d4 thuc hién hoat dong marketing nao thi hau hét déu tra
loi 12 quang céo, tiép thi, phan phdi dich vu... Nhu vay, quan niém cua doanh
nghiép dich vu vé marketing néi chung, marketing dich vu néi riéng c6 pham vi rat

han hep, chi yéu giéi han & khau xuc tién dich vu.

Vé t6 chirc bo may thuc hién marketing, 55,91% sé doanh nghiép dich vu tra
loi phiéu diéu tra c6 bo phan chuyén trach marketing trong doanh nghiép dudi hinh
thizc phong, ban hoic giam doc chuyén trach; 44% doanh nghiép khdng c6 bo phan
chuyén trach vé marketing. C6 doanh nghiép dich vu cho rang khdng nhat thiét
phai cé b phan chuyén trach marketing, boi nghién cau thi truong do phong kinh
doanh thuc hién, gia ca do phong tai chinh quan Iy, phan phéi do phong thi truong
dam trach.... B4i véi cac doanh nghiép dich vu vira va nho, giam déc co thé kiém
cong tac marketing. Trong khi 55,91% doanh nghiép dich vu tra loi phiéu diéu tra

cd bo phan chuyén trach marketing nhung chi 36,56% doanh nghiép dich vu tra loi
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da xay dung chién lugc/ké hoach marketing. Piéu d6 c6 nghia Ia nhiéu doanh
nghiép dich vu tuy c6 phong marketing nhung bd phan nay khéng lam dang chuc
nang co ban cua marketing 1a nghién ctu thi truong va hoach dinh chién lugc/ ké
hoach marketing. Céch tiép can nhu vay cho thay cac doanh nghiép dich vu quan

niém chua day du va chinh xéac vé marketing.

Két qua diéu tra cho thay nhitng doanh nghiép dich vu tra loi d xay dung
chién lugc marketing dich vu va/ hoic c6 bo may chuyén trach marketing thuong 1a
nhitng doanh nghiép c6 mic d6 hdi nhap kinh té cao. Diéu nay cé thé dugc ly giai
la khi hoi nhap kinh té cang sau rong, su canh tranh cang quyét liét, do d6 doanh
nghiép nhan thay duoc sy can thiét phai cd chién lwoc marketing dé xac dinh rd
nhitng dich vu va doan thi tredng ma doanh nghiép cé thé thAm nhap va ma rong.
Mt khéc, vai viec hoi nhap kinh té quéc té sau hon, thi truong cua doanh nghiép
dugc mo rong va da dang hon budc doanh nghiép phai da dang héa san pham dich
vu. Vi thé t6 chac bo may ngay cang phuc tap, viéc thuc hién chién lugc/ ké hoach

marketing phai duoc tach ra thanh nhirng bo phan doc lap.
2.2.2 Thyc trang hoat dong nghién ciru thi treong dich vu

Két qua diéu tra 93 doanh nghiép kinh doanh dich vu cua Tac gia cho thay
62,37% doanh nghiép tra loi phiéu diéu tra da tién hanh thuong xuyén viéc nghién
ctu thi truong dich vu; 24,66% doanh nghiép tién hanh nghién cau dinh ky véi
khoang thoi gian gitta mdi lan nghién ctu 1 trén 1 nam; 13,98% doanh nghiép chi
nghién ctu thi trudong c6 bién dong. Nhu vay, phan 16n cac doanh nghiép dich vu
nhan thic dugc tim quan trong cua hoat dong nghién cau thi truong. Tuy nhién,
viéc gan 14% sb doanh nghiép chi nghién ciu thi truong khi c6 bién dong cho thay
nhiéu doanh nghiép dich vu chua cha dong va chl trong nghién ctu thi truong ciing
nhu chua nhan thac dugc vi tri, y nghia caa nghién ctu thi treong trong kinh doanh
dich vu. Néu chi nghién ctu thi truong khi c6 bién dong sé khién cho doanh nghiép
dich vu ludn bi dong trudc su van dong cua thi truong, thiéu co so thuc tién dé xay

dung chién lugc, ké hoach kinh doanh dai han. Boi nghién ctu thi truong dich vu
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mot mit nham phat hién nhu cau dich vu dé tim cach thoa man nhu cau do tt nhat,
mat khac du bao su van dong cua thi treong qua dé ¢6 nhirng bién phap tng pho kip

thoi dé phong, tranh rai ro va ton that.

Vé chu thé tién hanh nghién ctu thi trudng, chi 16,13% doanh nghiép dich vu
tra 101 phiéu diéu tra cd cong tac nghién cau thi truong do phong marketing dam
nhan, s6 con lai do cac phong, ban khéc trong doanh nghiép thuc hién nhu phong
kinh doanh (29,03)%, phong thi truong (30,11%), phong ké hoach- tong hop
(10,751%). Viéc té chtc hoat dong nghién ctu thi trudng & cac doanh nghiép rat
khéc nhau tuy thudc co ciu td chirc va quy mé cua ting doanh nghiép. Tuy nhién,
€6 55,91% doanh nghiép dich vu tra 161 c6 phong/ ban chuyén trach marketing song
chi c6 16% doanh nghiép giao cong tac nghién cau thi truong cho phong marketing.
Piéu nay cho thay: (i) nhan thic vé marketing ciia doanh nghiép dich vu con han
ché, nén viéc nghién cau thi truong 1a hoat dong chi yéu caa marketing dich vu
nhung khong duoc tap trung vao phong marketing; (ii) viéc nghién ctu thi truong
dich vu cua cac doanh nghiép dich vu duoc thuc hién phan tan, thiéu tinh hé thong,

chua dugc chuyén mon hoa sau.

V& niang luc nghién cau thi truong caa doanh nghiép dich vu con rat han ché.
Nang luc tiép can, xu ly, luu trit va tng dung thdng tin caa cac doanh nghiép dich
vu nhin chung con yéu do chua duoc dao tao chuyén nghiép. Khi dugc phong van,
nhiéu doanh nghiép khong biét nhiing théng tin cu thé gi minh can, khai thac cac
thong tin d6 & dau, c6 thong tin roi thi khéng biét xir Iy nhu thé ndo, ding cong cu
gi dé phan tich... Do d6, nhiéu khi c6 théng tin thi truong nhung vi thiéu kha nang
phan tich, xtr ly va thg dung nén ciing khéng phat huy duoc tac dung cta théng tin.
Nang luc nghién cau thi truong yéu 1a mot trong nhiing nguyén nhan khién doanh
nghiép dich vu “nan chi” va “bo roi” cong tac nghién ctru thi truong.

Viéc nghién cau mdi truong marketing dich vu buéc dau da duoc cac doanh
nghiép dich vu quan tdm. Két qua diéu tra cho thdy mdi truong kinh té va nhu cau

tiéu dung dich vu duoc cac doanh nghiép chl trong nhat (twong Gng 45,16% va
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47,31%), tiép dén 1a nghién ctu dbi tha canh tranh (25,81%), méi truong phap luat
(23,66%), mbi trueong chinh tri (21,51%), mbi truong vin héa (19,35%). Tuy vay,
chi c6 11,83% s6 doanh nghiép dich vu tra 1&i phiéu diéu tra nghién ctu day dua cac
yéu té cia moi truong marketing dich vy, con lai 88,17% doanh nghiép chi nghién
ctiru mot hoac mot sé yéu té moi truong marketing dich vu. Diém dang cha y 1a cac
doanh nghiép dich vu it coi trong mdi trudng van hoéa. Viéc nhan thic chua day du
vai trd caa van hoa trong kinh doanh dich vu Ia mot trong nhitng nguyén nhan khién
it doanh nghiép dich vu ¢ Viét Nam hién nay xay dung dugc van héa kinh doanh,
nguoi tieu ding thuong phan nan vé thai do phuc vu cia nhan vién dich vy, do do

lam giam chat lwong dich vu.

Truéc &p luc canh tranh & thi truong dich vu trong nuéc va quéc té, cac doanh
nghiép dich vu Viét Nam budc dau quan tm nghién ciru mdi truong marketing dich
vu qubc té. Tuy vay, viéc nghién cau thi truong dich vu quéc té cha yéu méi duoc
thuc hién & mot sé it cac doanh nghiép ¢d quy md xuat nhap khau dich vu dang ké
nhu Téng cong ty buu chinh- vién théng (VNPT), Ngan hang ngoai thuong Viét
Nam (Vietcombank), Cong ty du lich Viét Nam (Vietnamtourism)... B&i thuc té hau
hét doanh nghiép dich vu ¢ Viét Nam c6 quy md vira va nho, mac do hoi nhap quéc
té va kha niang vuon ra thi treong dich vu nuéc ngodi han ché, trong khi viéc khao

sat va nghién ctu thi truong nuée ngoai ton kém.

Vé nguon thdng tin thi truong, két qua diéu tra cho thay cac doanh nghiép dich
vu tiép nhan théng tin thi truong da dang tir nhiéu nguon, chi yéu la tir doanh
nghiép tu nghién ctru (65,59%), phuong tién thong tin dai ching (54,84%), hiép hoi
doanh nghiép (41,94%), co quan nha nuéc (32,26%), cac to chic tu van thi truong
(21,51%)... Do nhan thac dugc vai tro quan trong cua thdng tin thi truong, nén
nhiéu doanh nghiép dich vu d& dau tu ty nghién cau thi trudng dé c6 duoc nhing
thong tin c6 do tin cay cao. Tuy vay, do han ché vé tai chinh va nang luc nghién
ctru, nhiéu doanh nghiép dich vu chi st dung cac nguon thdng tin tha cap ¢ do tin
cay thap nhu tir co quan théng tin dai ching, co quan quan Iy nha nudéc...Nhiing

ngudn thong tin nay tham chi con nghéo nan, thiéu kip thoi, tan man va tao ra hién
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tugng “nhiéu thdng tin”; thira théng tin chung chung nhung thiéu thdng tin cu thé va
hitu ich. O cac nudc co nén kinh té thi truong phat trién, cac té chac tu van thi
truong phat trién rat manh dé dap (ng nhu cau vé théng tin thi truong caa doanh
nghiép. Thong tin cua cac to chac tu van thi truong thuong phong phd, ¢ do tin
cay cao, thudng xuyén cap nhat, rat phi hop vai nhitng doanh nghiép khong du kha
nang tu nghién ciu thi trudng mot cach thuong xuyén. Tuy nhién, qua diéu tra cho
thiy céc doanh nghiép dich vu & Viét Nam chwua chu trong khai thac ngudn théng

tin tir cac to chuc tu Van thi truong.
2.2.3 Thuc trang hoat dong marketing mix dich vu
2.2.3.1 San pham dich vu

Trong nén kinh té ké hoach héa tap trung, thi truong dich vu & Viét Nam hau
nhu khéng ton tai, phan 16n dich vu do nha nuéc cung cap dudi hinh thirc cong ich,
san pham dich vu nghéo nan. Chuyén sang nén kinh té thi truong mé, thi truong
dich vu hinh thanh, phat trién va thé ché thi truong dich vu tirng budéc hoan thién.
Dudi &p luc canh tranh trong co ché thi truong va hoi nhap, cac doanh nghiép dich
vu ngay cang quan tdm hon dén xay dung marketing dich vu. Theo diéu tra cua Téc
gia, hau hét nhitng doanh nghiép dich vu da c6 chién lugc/ ké hoach marketing dich
vu déu c6 chién luoc san pham va coi day 1a mot bo phan quan trong cua chién
luoc/ ké hoach marketing dich vu. Chi c6 47,31% doanh nghiép tra 1oi phiéu diéu
tra xay dung san pham dich vu trén co s& nghién cau nhu cau tiéu dung dich vu.
Nhu vay, c6 t6i 52,7% khdng nghién cau nhu cau dich vy khi xay dung san pham.
Viéc nghién ciu nhu cau dich vu khong thé thiéu trong kinh doanh dich vu dé cung
cap cac dich vu phi hop véi nhu cau caa ngudi tieu ding dich vu. Van dé dat ra I
dich vu cua doanh nghiép 1am sao c6 thé thoa man dugc nhu cau cua thi truong khi
doanh nghiép xay dung san pham dich vu khéng can ct vao nhu cau dich vu.

Vé tinh da dang cua dich vu, qua diéu tra danh gia vé mac do da dang dich vu
& Viét Nam, dbi véi dich vu du lich 60,22% doanh nghiép tra 16i phiéu diéu tra cho

rang don diéu; tuong tu d6i véi dich vu tai chinh 1a 52,69%:; dich vu vién théng
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50,54%: dich vu van tai 49,46%: dich vu chuyén mén 39,78%. Két qua diéu tra
phan anh thuc té cac san pham dich vu ¢ Viét Nam kém da dang, cac doanh nghiép
chua chd trong dén da dang hoa san pham dich vu dé dap wng nhu cau dich vu ngay

cang phong phd. Thuc té nay cé thé dugc minh chang qua mot sé dich vu sau day:

Thet nhdt, dich vu du lich. Mic du san pham du lich co ban caa Viét Nam kha
doc déo va da dang ca vé khia canh vat thé va phi vat thé nho tai nguyén du lich
phong pht, nhung céac dich vu hd trg cho cac san pham du lich co ban, nhét 1a dich
vu vui choi giai tri con qua nghéo nan ca vé sé luong va ndi dung, chua dap tng
nhu cau cua du khach trong va ngoai nugc. Chinh vi vay, du khach qudc té khi dén
Viét Nam ngoai viéc tham gia vao cac chuong trinh tour dinh san thuong khong cé
diéu kién hozc khong muén chi tiéu cho cac dich vu khac. Diéu nay dugc phan anh

qua muc chi tiéu, thoi gian leu tri va co cau chi tiéu caa du khach.

Theo théng ké cua Téng cuc Du lich, thoi gian lueu tri binh quan caa du khéch
quéc té & Viet Nam 1a 6 ngay, chi tiéu binh quan la 80 USD/ngay, tuc 1a tong chi
tiéu binh quan mot du khach quéc té 12 480 USD [25, tr.50]. Trong khi chi tiéu binh
quan maot khéach du lich trén thé gigi 1a 700 USD, & céc nudc trong khu vuc 12 1000
USD, & Thai Lan Ia 1300 USD [22, tr. 109]. Ly do chu yéu khong phai Ia gia du
lich & Viét Nam thap hay du khach quéc té dén Viét Nam tiét kiém chi tiéu ma do
cac dich vu b sung, dich vu hd trg va dich vu gia ting trong du lich kém phat trién,
chua cé nhiing khu du lich tong hop nén khdng c6 dich vu lién hoan du sac hap dan
“giit chan” du khach luu trd 1au va “thuyét phuc” du khach chi tiéu nhiéu ¢ Viét
Nam. Theo diéu tra ciia Tong cuc Du lich, cac dich vu vui choi giai tri chi chiém
2,8% tong chi tiéu cua du khach; dich vu an udng 9,2%; mua sam, qua luu niém
10,3%; dich vuy luu tri va di lai chiém gan 80% (ti trong chi phi danh cho luu trd va
di lai ¢ trén thé giéi binh quan chiém 30-35% trong chi tiéu du lich). Chi phi dich
vu luu tré va di lai 1a phan chi phi “cé dinh” cho mét chuyén du lich, ty 18 nay cang
nhé trong tong chi tiéu cua du khach cé nghia 1a du khach danh nhiéu hon cho cac

dich vu bd sung. Do d6, néu da dang hda hoa cac dich vu hd tro va bé sung khdng
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chi nang cao tinh hap dan va ning luc canh tranh caa dich vu du lich ma con ting

thu nhap tu du lich.

Biéu 2.3: Co cdu chi tiéu ctia du khach qudc té dén Viét Nam

Vui choi An u6ng
giai tri 2,8% 9,2%

Mua sim,
Iuu niém
Luu tra va 10.3%

dilai 77,7%

Nguon: Vu Hop tac quoc té, Tong cuc Du lich (2004), Co s khoa hoc va gidi
phap xuat khau tai cho qua du lich ¢ Viét Nam, Bé tai khoa hoc cap nganh, Ha Noi.,
tr.56.

Thur hai, dich vu tai chinh. Qua trinh da dang hoa dich vu ngéan hang hién nay
& nudc ta con cham. Cac dich vu thanh todn qua ngan hang chua dap ang nhu cau
da dang cua nguoi tiéu dang, do d6 thanh toan phi tién mit chua tro thanh phuong
thirc thanh toan phé bién trong nén kinh té. Viéc &p dung céng nghé thanh toan hién
dai han ché, chu yéu van 1 thu cdng théng qua vin ban, gidy to. Cac phuong tién
thanh toan khong dung tién mat chua kém da dang, tinh thuan va d6 an toan khéng
cao. Dich vy ngan hang dién tir rat phat trién trén thé gisi nhung viéc trién khai ¢
nuace ta con han ché. Viéc cung cap cac dich vu tu van thong tin, thi truong, nghiép

vu tai chinh... hau nhu chua phéat trién.

Vé chat liong, chat lugng dich vu ¢ Viét Nam tuy d& c6 nhiing cai thién nhat
dinh, song nhin chung con han ché. Theo két qua diéu tra cua T4c gia, chi co
16,13% doanh nghiép dich vu da dugc cap chiing nhan 1SO 9000 vé hé théng quan
ly chat luong dich vu; con lai (83,87%) chua dugc cap 1SO 9000, trong d6 40,86%
dang xay dung hé théng quan ly chat luong dich vu dé duoc cap 1SO 9000, 43%

chua c6 ké hoach xay dung hé thong quan ly chat lwong dich vy theo tiéu chuan
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ISO 9000. Thuc té thoi gian qua cho thiy doanh nghiép va ngudi tiéu ding dich vu
phan nan nhiéu vé chat luong dich vu & Viét Nam. Vi du, mang ludi vién théng qua
tai thuong dan dén nghén mach; chi khoang 15% du khach quéc té quay lai Viét
Nam lan thtr 2, trong khi ty 1& ndy & Singapore va Théi Lan trén 40%". Chét luong
dich vu thap chu yéu do: (i) cac doanh nghiép chua quan tdm dang mac dén quan ly
va nang cao chat lwong dich vu; (i) ha ting dich vu & Viét Nam kém phat trién; (iii)

trinh d6 nhan vién phuc vu han ché.
2232 Giadich vu

Trong nhitng nam gan day, trong méi truong canh tranh va hoi nhap quéc té,
cac doanh nghiép dich vu da cd nhiéu c¢b gang d6i méi cong nghé, nang cao hiéu
qua kinh doanh dé giam gia dich vu. Song gia dich vu ¢ Viét Nam hién van con khé
cao so véi mat bang chung cua khu vuc, trong khi thu nhap dau nguoi cua nudc ta
thap hon nhiéu so véi binh quan dau ngudi cua khu vuc. Theo nghién ctu caa cong
ty Price Waterhouse Coopers, gi& hau hét cac dich vu co ban & Viét Nam déu cao

hon cac nudc trong khu vuc.

Bing 2.4: Danh gia canh tranh veé gia dich vu ¢ Viét Nam va mot s6 nude

Vigt Nam | Trung Thai Malaysia | Philippines

Quoc Lan
Dich vu cung cap dién 1 2 3 3 3
Dich vu nudéc 2 3 3 3 3
Dich vu vién thdng 1 3 3 3 4
Dich vu van tai bién 1 3 2 3 2

Ghi chii: 1= kém canh tranh nhat; 4 = kha nang canh tranh cao nhat

Nguon: JICA (2003), Dy thao b&o céo cudi cung vé Nghién ctu chién luoc
xUc tién FDI tai Viét Nam, tr. 97.

! http://www.nld.com.vn/tintuc/kinh-te/105171.asp (Bdo Ngudi lao dong)
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Viéc dinh gia dich vu cua cac doanh nghiép chua linh hoat truéc su van dong
cua thi truong ciing nhu nhu cau cua cac doan thi truong. Theo két qua diéu tra cua
Téc gia, chi c6 37,63% doanh nghiép tra 16i cd tién hanh phan biét gia, sé con lai
62% doanh nghiép &p dung muc gia dong nhat. RS rang cac doanh nghiép dich vu
chua van dung tinh khdng dong nhat cua dich vu trong viéc dinh gia dich vu. Trong
nhitng nam trudc day, ddi vai mot sé dich vy ha tang do nha nudc quan 1y gia, viéc
dinh gia dich vu cta doanh nghiép trén co so khung gia caa nha nudc con phan biét
dbi xtr gia gitta khach hang trong nugc va nuéc ngoai, tao nén sy phan biét dbi xu
khong pht hop véi nguyén tic WTO.

Bang 2.5: Chénh léch gia mot s6 dich vu gitra nguoi Viét Nam
va nguoi nudc ngoai

1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004
) | (%) | (%) | (%) | (0) | (%) | (%)

Dich vu dién thoai 6 0 0 0 0 0 0
Dich vu dién (110 KV) 31 31 19 19 6 6 6
Dich vu hang khéng 90 90 58 50 50 0 0
Dich vu quang cao 100 100 100 100 100 33 0

Nguon: Bao cao Dién dan doanh nghiép Viét Nam, thang 6/2004.

Nguyén nhan cua thuc té néu trén cha yéu 1a do:

(i) Co so dinh gia cua cac doanh nghiép dich vu nhin chung con ciing nhac.
Theo diéu tra, 68,82% doanh nghiép tra 1oi dinh gia dich vu chu yéu dya vao chi
phi, trong khi chi c6 41% doanh nghiép tra loi dinh gia trén co so danh gié caa
khach hang. Chi phi la mot trong nhitng co s& dinh gid, song khdng phai la duy
nhat. Hon nita, do tinh vo hinh va khéng dong nhat cua dich vu, nén viéc dinh gia
dich vu phai rat linh hoat. Béi véi nhiéu dich vu (tu van, gido duc, nghién cuau...),
chi phi khong phai 1a yéu té hang dau trong dinh gia boi viéc xéac dinh chi phi rat
kho va phuc tap

(i) Cac dich vu ha tang co ban (dién, vién thong, hang khdng...) van bi chi
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phdi boi doc quyén cua doanh nghiép nha nuéc, dan dén gia doc quyén cao. Gia cac
dich vu nay déu do nha nuéc quy dinh, ban than doanh nghiép khong cd quyén
quyét dinh gid ma chi xay dung muc gia trinh co quan nha nudc c6 tham quyén phé
duyét. Trén thyc té, do kinh doanh trong méi trudng doc quyén, nén doanh nghiép
c6 thé dwa muc gia co lgi cho doanh nghiép dé trinh phé duyét. Hon nira, viéc diéu
chinh gi& cac dich vu ha tang ciing phai duoc sy phé duyét caa nha nugc. Co ché
dinh gia nay rat cang nhic, khéng phan anh sat thuc quan hé cung- cau trén thi

truong dich vu.

(i) Trinh d6 quan ly va céng nghé han ché lam giam hiéu qua va nang luc

canh tranh cua doanh nghiép dich vu, khién gia dich vu kém canh tranh.
2.2.3.3 Phan phéi dich vu

V& pham vi cung cap dich vy, theo két qua diéu tra 38,71% doanh nghiép dich
vu tra 1oi chi cung cap dich vu tai noi dit tru sé chinh; 18,28% doanh nghiép c6
mang lu6i chi nhanh, van phong dai dién cung cap dich vu trén pham vi toan quéc;
13,98% doanh nghiép c6 chi nhanh va/ hoic vin phong dai dién & nuéc ngoai. Diéu
nay cho thiy cac doanh nghiép dich vu ¢ Viét Nam da c6 sy quan tdm nhat dinh dén
mé& rong mang lugi phan phdi dich va. Mét sé doanh nghiép dich vu 16n nhu trong
linh vuc vién thdng, ngan hang, bao hiém, van tai... da thiét 1ap mang ludi phan
phdi dich vu rong rdi ¢ trong nuéc, budc dau mé rong ra thi trudng nuée ngoai. Vi
du Ngén hang Vietcombank da lap quan hé dai ly véi trén 1400 ngéan hang ¢ 85
nudce trén thé gisi dé cung cap céac dich vu ngoai hoi, bao 1anh, tin dung, thanh toan
quéc té [22, tr.104].

Tuy vay, nhin chung cac doanh nghiép dich vu ¢ Viét Nam con han ché trong
phan phéi dich vu. Chi mét sé it doanh nghiép cé kha ning tai chinh, nhan luc thuc
su chu trong phét trién mang lugi phan phdi dich vu. Két qua diéu tra cho thay
73,12% doanh nghiép tra 10i cung cap dich vu cho ngudi nudc ngoai tai Viét Nam,
trong khi ty 1¢ doanh nghiép cung cap dich vu qua dai ly/ van phong dai dién/ chi

nhanh & nudc ngoai hoic dwa nhan vién ra nudc ngoai dé cung cap tuong ung 1a
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13,98% va 9,68%. Diéu nay chung to cac doanh nghiép dich vu con thu dong trong
viéc phan phéi dich vu, “chd” khach hang chtr chua chu dong tim khach hang. Du
lich 14 nganh kinh té d4i ngoai phu thudc nhiéu vao thi truong gui khach (inbound
market) nugc ngoai, song hau hét cac doanh nghiép I hanh chua vuon ra dugc thi
truong thé gi¢i do khong du kha nang tai chinh, nhan luc mé dai ly/ van phong dai
dién/ chi nhanh tai nuéc ngoai. Cac cong ty lir hanh Viét Nam chu yéu dua vao
ngudn khach do cac cdng ty nuéc ngoai to chic. Vi du 90% khéch Han Quéc vao

Viét Nam 1 do cac cong ty Han Quéc to chic [22, tr. 98].

Trong diéu kién hién nay khi chua da kha ning thiét 1ap mang lugi phan phéi
tryc tiép riéng, thi viéc sir dung trung gian nuwdc ngoai l1a can thiét dé giam chi phi
va han ché rai ro. Tuy nhién, vé lau dai, ting cuong thiét 1ap nhiing kénh phan phdi
thong qua hé thdng dai ly, van phong dai dién hodc chi nhanh ¢ nuéc ngoai moi
gitp doanh nghiép dich vu tranh thi duoc co hdi cua hoi nhap quéc té, tiép can thi
truong rong 1on, theo sat va nim bt thdng tin thi truong, ting doanh thu va xuét

khau dich vu.
2.2.3.4 Xuc tién dich vu

Trong tién trinh hoi nhap véi nén kinh té khu vuc va toan cau, cac doanh
nghiép dich vu Viét Nam gip phai canh tranh gay gat trén thi trudng trong nuée va
nuGe ngoai, tir d6 nhan thic rd hon vai trd cua xdc tién dich vyu. Hién nay, phan lén
cac doanh nghiép tu tién hanh xuc tién. Theo diéu tra, 68,82% doanh nghiép dich vu
tra 101 tu xGc tién, chi c6 24,73% xdc tién qua hiép hoi doanh nghiép dich vu va
19,35% xUc tién qua cac to chuc xuc tién chuyén nghiép. Nhu vay, viéc xuc tién
qua cac hiép hoi va to chic xdc tién chuyén nghiép chua dugc phat huy. Nguyén
nhan chu yéu: (i) dbi véi hiép hoi doanh nghiép, tuy chi phi thip song hiéu qua
khong cao do vai trd va nang luc cua cac hiép hoi con rat han ché, chua thuc su gan
véi quyén loi hoi vién; (i) viéc thué cac to chirc xtc tién thuong co chi phi cao; (iii)
do xuc tién dich vu con khd méi & Viét Nam nén cac té chic xuc tién dich vu

chuyén nghiép chua pho bién.
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Cac doanh nghiép xtc tién dich vu cha yéu duéi hinh thac cung cap dich vu
truc tiép cho khéach hang (73,12%), quang céo (68,82%), quan hé coéng ching
(46,24%), hoi cho trién 1dm (40,86%). Hoat dong x(c tién dich vu & nudc ngoai con
rat han ché, chi 23,66% doanh nghiép tra loi da tién hanh xdc tién dich vu & nuéc
ngoai, trong khi 76,34% doanh nghiép chua tung thuc hién bat ky hoat dong xuc
tién dich vu ndo & nudc ngoai. Nguyén nhan cha yéu la chi phi xuc tién & nuéc
ngoai rat ton kém, trong khi nang lyc tai chinh cua doanh nghiép c6 han, dia ban
kinh doanh chu yéu 1a thi truong trong nudc. Hoat dong xdc tién dich vu ¢ nudc
ngoai giéi han & mot sb it doanh nghiép dich vu du lich, hang khéng, van tai bién,

ngan hang.

Nhu d4 néu ¢ Chuong 1, thuong hiéu dich vu c6 vai trd rit quan trong trong
xuc tién dich vu. Song viéc cac doanh nghiép dich vu chua quan tdm daung mac dén
xay dung thuong hiéu dich vu. Két qua diéu tra cho thiy 55,91% doanh nghiép tra
loi chua xay dung thuong hiéu dich vu, trong d6 8,6% doanh nghiép cho ring
khéng can thiét phai xay dung thuong hiéu. Nhu vdy, nhan thic cua doanh nghiép

vé vai tro caa thuong hiéu trong kinh doanh dich vu con han ché.

O cap do qudc gia va nganh, xdc tién dich vu hau nhu chua dugc quan tam.
Trong céac chuong trinh, ké hoach x(c tién thuong mai caa nha nuée (do Cuc Xdc
tién thuong mai- Bo Thuwong mai thuc hién) méi chi tap trung cho thwong mai hang
hoa. Cac nganh dich vu ciing chua xay dyng duogc chién luoc x(c tién riéng, ngoai
trir du lich. Cac chuong trinh x(c tién du lich cap quoc gia va nganh thugc Chuong
trinh hanh dong quéc gia vé du lich duoc trién khai cham, hiéu qua thap, hinh thirc
xUc tién chua da dang. Tgi nay, mac du Chinh phu d4 cé chu truong, song nganh du
lich van chua trién khai viéc thanh 1ap van phong dai dién du lich quéc gia & nuéc

ngoai, nhat 1a & céc thi truong du lich trong diém dé xdc tién du lich®.

2.2.3.5 Nguén nhan luc dich vu

"'Vi dy, Thai Lan ¢ mé hon 50 van phong dai dién du lich quéc gia & nuéc ngoai, Cuba dd mé gan 29 vin
phong dai dién
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Mic du ¢ ngudn nhan luc ddi dao song chét lwgng ngudn nhan luc trong linh
vuc dich vu chua dap tng yéu cau phat trién thuong mai dich vu va hoi nhap kinh té
quéc té. Theo Tong cuc Thng k&, lao dong dich vu chua qua dao tao chiém tsi
57,72% tdng lao dong trong cac nganh dich vu'. Tham chi trong nhiéu nganh dich
vy, ty 1& lao dong dich vu chua qua dao tao rat cao nhu dich vu thuong mai
(81,73%), khéach san- nha hang (89,47%)... Co ciu trinh d6 dao tao cua lao dong
dich vu d4 qua dao tao ciing bat cap. Ty 1& lao dong c6 trinh do trung hoc chuyén
nghiép va dao tao nghé con thap. Viéc thiéu lao dong co trinh do chuyén mén cao
d4 can tro sy phat trién caa cac dich va chuy@n mon va dich vu ¢6 ham luong cong

nghé cao (nghién ctu&trién khai, tu van tai chinh, hang khang...).

Déi véi lao dong da qua dao tao, theo két qua diéu tra cua Téc gia, chi c6
31,18% doanh nghiép dich vu tra lo1 doanh nghiép minh cé trén 50% nhan vién
phuc vu dugc dao tao dang chuyén mén. Hién tuong nay cé thé do: (i) cac doanh
nghiép dich vu chua tuyén dung va st dung lao dong dang véi chuyén mén duoc
dao tao; (ii) lao dong dich vu duoc dao tao chua dép tng nhu cau cua cac doanh

nghiép vé sb luong va chat luong.

Nhan vién phuc vu c0 vi tri quan trong trong qua trinh tao dich vu, la mot
trong nhitng yéu té quyét dinh chét lwong dich vu va tao hinh anh cua doanh nghiép
dich vu. Tuy nhién, cac doanh nghiép dich vu Viét Nam chua quan tam dén dao tao
tai chd va thuong xuyén dé nang cao trinh @6 nghiép vu va chuyén mén cia nhan
vién phuc vu. Theo diéu tra caa T4c gia, c6 tdi 69,89% doanh nghiép dich vu tra loi
khong thuong xuyén dao tao nhan vién, tham chi 33,41% doanh nghi¢p tra loi
khong cO chuong trinh dao tao nhan vién. Bay chinh la mét trong nhirng nguyén
nhan ty 1& nhan vién phuc vu duoc dao tao trong cac doanh nghiép dich vu thép,

chét lwong dich vu cham duoc cai thién.

Véi nhitng han ché vé nhan luc dich vu néi trén, cac doanh nghiép dich vu

Viét Nam kho cé thé canh tranh véi cac nha cung cap dich vu nudc ngoai khi mo

' Xem thém Phu luc 3.3.
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cura thi truong theo tién trinh hoi nhap. Trong bdi canh cach mang khoa hoc- cong
nghé phat trién manh mé, yéu t6 quyét dinh ning luc canh tranh 1a céng nghé, nén
doi hoi nguoi lao dong phai dugc dao tao tét, c6 niang luc sang tao va van hanh
cdng nghé, chir khdng phai 1a cac ki nang gian don. Do d6, néu chat luong ngudn
nhan luc dich vu khong duoc cai thién, cac doanh nghiép dich vu Viét Nam khéng
thé dung viing trén thi treang dich vu trong nudce, chi chua ndi dén phai vaon ra thi
truong thé gioi.

2.2.3.6  Co sé vit chdt va ha tang dich vu

Ha tang dich vu ¢ Viét Nam da duoc cai thién rd rét trong thoi ky doi mai.
Véi sy dau tu cua nha nudc va doanh nghiép, hé thdng két cau ha tang va co so vat
chat cua nhiéu nganh dich vu nhu vién théng, van tai, ngan hang... da va dang duogc
nang cap va hién dai hoa, nang cao ning luc va chét lugng phuc vu. Tuy vay, ha
tang dich vu & Viét Nam van con yéu kém, chua dap (ng yéu cau phéat trién dich vu.
Viéc hién dai hoa co s& vat chit va ha tang dich vu chu yéu & cac doanh nghiép nha
nuge quy md lén duoc nha nuéc wu ddi dau tu nhu VNPT, Vietnam Airlines,
Vietcombank, Ngan hang dau tu phét trién... V6i tuyét dai da sé doanh nghiép dich
vu & Viét Nam c6 quy mé vira va nho, viéc nang cap co sé vat chat dich vu con rat

han ché, vuot qua kha niang dau tu caa doanh nghiép.

S6 lugng va chit lugng hé théng ha tang dich vu con thip. Vé vién thdng, hién
nay s mang dién thoai tinh trén 100 dan caa Viét Nam la 2,6 trong khi caa Thai lan
la7,9. S6 nguoi sir dung Internet tinh trén 10.000 dan cua Viét Nam la 0,02 nguoi,
Thai lan 1a 6 nguoi [23, tr. 153]. Mac du van tai hang khong dat toc d6 tang truong
cao song nang luc van tai con han ché; méi co 3 san bay qudc té, s6 diém dén quéc
té chua nhiéu nén phai trung chuyén qua cac san bay dau mdi ¢ nudc khéc; ty 18
hodn chuyén bay cao... Poi tau thuy lac hau, trong tai thap; s lugng cang bién nuéc
sAu dat tiéu chuan quéc té khong nhiéu; cong suat boc xép khong 16n...; chua co to

hop du lich tong hop c6 stic hap dan du lich cao...

2.2.3.7 Quy trinh phuc vu
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Trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té, ap luc canh tranh da budc cac doanh
nghiép dich vu phai xay dung, cai tién va doi mai quy trinh phuc vu nham nang cao
chét lugng phuc vu, giam chi phi va gia thanh dich vu. Quy trinh phuc vu cua cac
doanh nghiép dich vu rat phong phu, da dang tuy theo tinh chat, dac diém cua ting
dich vu va diéu kién, kha nang caa doanh nghiép. Mot sé doanh nghiép dich vu &
Viét Nam da thuc hién tét t6 chic quy trinh phuc vu tao nén nhiing phong céch
phuc vu riéng caa doanh nghiép nhu cbng ty Vietel, cong ty du lich Viét Nam
(Vietnamtourism), cdng ty Iir hanh Saigontourist Ha N§i... Tuy vay, nhin chung cac
doanh nghiép dich vu & Viét Nam chua quan tam dén nghién ctu, thiét ké, cai tién
va doi mai quy trinh phuc vu. Hau hét cac doanh nghiép chua y thirc duoc quy trinh
phuc vu 12 mét trong nhitng céng cu canh tranh hitu hiéu, gop phan tao nén su khéac
biét cua dich vu. Do d6, quy trinh phuc vu caa céc doanh nghiép dich vu con thiéu
tinh khoa hoc, k&nh phuc vu thiéu hoic chong chéo... Bic biét, cac doanh nghiép
dich vu chua chi y dén khau thong tin khach hang, trong khi day 1a khau dau tién va
rat quan trong trong quy trinh phuc vy, bai dich vu c6 tinh vé hinh nén dich vu can
dugc “httu hinh héa” qua cong tac thong tin khach hang, giup khach hang c6 duoc
thdng tin co ban vé dich vu duoc cung cap truéc khi quyét dinh tiéu dung dich vu.
Do viy, dé nang cao nang luc canh tranh, cai thién chét luong va giam gia thanh
dich vu, bén canh céc yéu té khéc trong marketing- mix dich vu, cac doanh nghiép
dich vu Viét Nam ciing can dau tu cai tién, doi méi quy trinh phuc vu
2.3 Nhirng van dé dat ra doi véi viéc van dung marketing dich vu ciia
cac doanh nghiép dich vu & Viét Nam trong hgi nhap kinh te quoc te
2.3.1 Vé nhan thic

Cuing vai viéc chuyén sang nén kinh té thi truong va dudi ap luc canh tranh do
hoi nhap kinh té qudc té, cac doanh nghiép dich vu & Viét Nam buéc dau nhan thac
duoc vi tri, vai trd cua marketing dich vu. Nhiéu doanh nghiép dich vu chd trong
dau tu cho marketing da gitp doanh nghiép nang cao hiéu qua kinh doanh, mé rong
thi truong, ¢6 kha nang canh tranh trong hoi nhap quéc té. Tuy nhién, nhan thac vé

marketing dich vu ciia cac doanh nghiép con rat han ché va chua dong déu. Phan
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I6n doanh nghiép dich vu chi dung lai ¢ cac hoat dong phan phéi, xtc tién dich vy,
quang cdo va tuyén truyén, chua nhan thac dugc rang marketing 1a hé théng cac
hoat dong tir tim hiéu, nghién ctu dé phét hién ra nhu cau dich vu dén viéc tim bién
phap thoa mén cac nhu cau dé. Do han ché trong nhan thirc vé marketing dich vy,
viéc t6 chuc cac hoat dong markeing caa doanh nghiép dich vu nhin chung con
manh man, thiéu dong bo va thiéu tinh chuyén nghiép. Diéu nay duoc phan anh qua
két qua diéu tra cua Tac gia: gan 2/3 s6 doanh nghiép dich vu tra loi chua xay dung
chién luoc/ ké hoach marketing dich vu va 1/2 doanh nghiép dich vu khong c6 cac
phong/ ban/ bo phan chuyén trach marketing (xem muc 2.2.1). Do vay, van dé dat ra
la nang cao nhan thuc cua doanh nghiép dich vu Vé vi tri, vai tro caa marketing
trong thuong mai dich vu va thuc hién marketing dich vu cé hé théng va mang tinh

chuyén nghiép.

Nhan thic vé hoi nhap kinh té quéc té cua doanh nghiép dich vu rat han ché.
Phan 16n cac doanh nghiép dich vu it hoiac khdng quan tdm téi tim hiéu cac cam két
quéc té vé& thuong mai dich vu cua Viét Nam, dé tir d6 c6 16 trinh hoi nhap, tranh
thi co hdi va tng phd voi thach thie caa hoi nhap kinh té qudc té. Tham chi nhiéu
doanh nghiép dich vu con tam ly “y lai” vao bao hg, chua tranh thu thoi gian bao ho

dé nang cao nang luec canh tranh.
2.3.2 VVan dé nghiép vu marketing dich vu

Ther nhat, phan I6n doanh nghiép dich vu nhan thic duoc tim quan trong cua
nghién ctru thi treong dich vu. Song, hoat dong nghién cuu thi truong dich vu cua
cac doanh nghiép dich vu con phan tan, chua duoc té chirc thuc hién c6 hé thng va
chuyén nghiép. Viéc nghién ctu thi truong dich vu nudc ngoai va moi truong
marketing dich vu qudc té chua dugc quan tdm. Do han ché vé tai chinh va nang luc
nghién ciu, cac doanh nghiép dich vu chu yéu sir dung cac ngudn thdng tin thir cap
(nhu co quan thdng tin dai chung, co quan quan ly nha nuac... ), nén thong tin cé do
tin cay thap, chat lugng nghién ciu han ché; chua chu trong khai thac céc to chic tu

van thi truong 1a nguon cung cap théng tin phong phd, db tin cay cao, c6 kha nang
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dap ung yéu cau cu thé vé thdng tin thi truong cua ting doanh nghiép. Trong khi ¢
cap do quédc gia va nganh, cong tac du bao vi mo su phat trién dich vu trong nudc
va quéc té chua duoc quan tdm dung muc, chua dua ra nhiing dinh huéng dai han,

rd rang cho sy phat trién cua thuong mai dich vu.

Thez hai, phan 16n cac doanh nghiép dich vu chua xay dung duogc chién lugc
kinh doanh dich vu tong thé, dai han; kinh doanh dich vu con thu dong trugc sy van

dong cua thi truong.

Thet ba, vé san pham dich v, chién lugc/ chinh sach san pham dich vu thu
dong trude nhu cau dich vu ngay cang phong phd, da dang. Chung loai dich vy don
diéu, kém hap dan, chu yéu cac doanh nghiép maéi chi cung cip cac dich vu co ban,
dich vu hd tro va dich vu gia ting chua phét trién. Cac dich vu chinh trong nén kinh
té nhu vién thong, tai chinh, du lich, khoa hoc- céng nghé... chua phat huy duoc
tiém nang, loi thé sén c6, chua dap tng yéu cau phat trién va hoi nhap kinh té quéc
té cua dat nuéc. Chat luong dich vu cham duoc cai thién, nang luc canh tranh thap

trong hoi nhap quéc té.

Ther tue, vé gia dich vy, nhin chung gia dich vu con cao so véi thu nhap cua
nguoi dan, kém canh tranh hon cac nudc trong khu vuc. Viéc dinh gia dich vu caa
doanh nghiép chua linh hoat theo sy van dong cua thi truong, chu yéu dua vao chi
phi, dinh gi4 tdm ly it dugc quan tdm. Gia cac dich vu ha tang co ban nhu vién
théng, hang khéng, tai chinh... do nha nudc quan ly va can thiép sau, song khong

han ché duoc hién tuong gia doc quyén cao cia mot sé6 doanh nghiép.

Thez nam, phan phéi dich v kém phét trién, chi mot sé it doanh nghiép c6 kha
nang tai chinh, nhan luc thuc su chd trong phat trién mang luéi phan phdi dich vu.
Céc doanh nghiép dich vu phan Ién “chd™ khach hang chir chua chu dong tim dén
khéach hang théng qua phan phéi dich vu.

Thet séu, vé xuc tién dich vy, nhin chung cac doanh nghiép dich vu chua c6 ké
hoach/ chuong trinh tong thé xdc tién dich vu. Hoat dong xdc tién dich vu hau nhu

mang tinh tu phat, hiéu qua khdng cao. Vai trd hd tro xtc tién caa cac hiép hoi dich
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vu chua dugc phat huy; cac to chirc cung cap dich vu xuc tién, nhat 1a xtc tién dich
vu chua phét trién. Xdc tién dich vu & nudc ngoai chua duoc trién khai rong rai, chu
yéu gigi han & mot sb it doanh nghiép du lich, hang khdng, ngan hang... c6 kha
nang tai chinh. Cac doanh nghiép dich vu chua chu trong xay dung thuong hiéu voi

tu cach 1a cong cu hitu hiéu phuc vu cho xtc tién dich vu.

Thet bay, nguon nhan lyc dich vy bat cap ca vé chat luong va sé luong. Ty 16
lao dong dich vu dugc dao tao thap, co cau bat hop ly. Cac doanh nghiép dich vu
chua quan tam thich dang dén dao tao tai chd, thuong xuyén cho ddi ngii nhan vién

phuc vy, do d6 han ché kha nang canh tranh caa doanh nghiép dich vu.

Thet tdm, hg tang dich vy chua dép tng yéu cau phat trién thwong mai dich vu.
Do han ché vé vén, viéc dau tu nang cap co sé vat chat dich vu chua duoc céac
doanh nghiép chu trong, trong khi chinh sach khuyén khich cua nha nuéc chua du
“hap dan” tao dong lyc thic day doanh nghiép dau tu phét trién ha tang va cong

nghé dich vu.
Nguyén nhan cta nhitng van dé néi trén cha yéu 1a do:

Vé khach quan, trinh do phét trién kinh té cua Viét Nam con thap, co ciu kinh
té cham chuyén dich theo hudng cong nghiép héa, hién dai hda. Thé ché kinh té thi
truong dang trong qua trinh tao dung, cac yéu td thi truong, dic biét 1a trong linh
vie dich vy, chua hoan thién; trong khi hoi nhap kinh té qubc té dat yéu cau phai co
thé ché kinh té thi truong phét trién va hoan thién. Kha ning, tiém lyc cua doanh
nghiép dich vu con han ché vé von, cdng nghé, kinh nghiém té chac quan ly, hoi

nhap va canh tranh qudc té...

Vé chi quan, tinh than marketing cua cac doanh nghiép dich vu chua duoc
tao dung va quan triét. Marketing dich vu chua dwoc nhan thic dang va coi trong
trong chién lugc, ké hoach ciing nhu ra quyét dinh kinh doanh cua doanh nghiép
dich vu. Pao tao ky nang nghiép vu, quy trinh marketing chua dugc doanh nghiép
dich vu quan tdm. Trinh d¢, ning luc can b marketing con han ché, chua tiép can

Véi cac xu thé marketing, nhat 1a marrketing dich vu cta thé gioi. Trinh d6 hiéu biét
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va nhan thac vé marketing dich vu cua doi ngii can bo quan 1y dich vu nhin chung

chua cao.

O g6c d6 do quan ly nha nudc vé dich vy, vi tri va vai tro dich vu chua duoc
danh gi4 dung, dich vu chua thuc su dugc coi khu vuc kinh té quan trong ddi voi
tang truong va chuyén dich co cau kinh té. Do nhan thac vé dich vu con han ché,
nén nha nudc chua cd nhitng chinh sach tao méi truong thuan loi cho thuong mai
dich vu va céc doanh nghiép dich vu phat trién. Téi nay, Viét Nam van chua c6
chién lugc tong thé vé phat trién dich vu dé dinh hudng phat trién va nang cao ning
lyc canh tranh cua cac dich vu trong hoi nhap kinh té quéc té. Chinh sach quan Iy vi
mo va phap luat thuong mai dich vu bét cap, chua ddng bd. Cac ngudn luc cua xa
hoi chua dugc wu tién dau tu thich dang cho phét trién thuong mai dich vu. Do chua
xt ly tot cac mdi quan hé co ban trong nén kinh té thi trudng nhu gitra nha nuéc va
thi truong, gitra ty chu kinh té va hoi nhap quéc té, giira thanh phan kinh té nha
nuée va phi nha nuée... nén dan dén lam dung doc quyén cia mot sé6 doanh nghiép
dich vu nha nudc, han ché canh tranh binh dang va lanh manh, dich vu cham hoi

nhap qudc té dé nang cao nang luc canh tranh.
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CHUONG 3

GIAI PHAP MARKETING NHAM DAY MANH PHAT TRIEN
THUONG MAI DICH VU O VIET NAM TRONG TIEN TRINH
HQI NHAP KINH TE QUOC TE

3.1 Xu thé phat trién thwong mai dich vu trén thé giéi
3.1.1 Xu thé “dich vu h6a” nén kinh té thé giéi

Trong nhitng thap ky gan day, su phét trién cua cuoc cach mang khoa hoc
cdng nghé hién dai d4 thic day manh mé qué trinh chuyén dich co cu kinh té toan
cau sang cac nganh dich vu. Ty trong cua dich vu hién chiém hon 65% tong san
luong kinh té toan cau. Gia tri san lwong cua nhiéu nganh dich vu (vién théng, van
tai, tai chinh...) d& vuot xa cac nganh cong nghiép truyén thong nhu ning luong va
ché tao. Ching han, du lich thu hat gan 11% luc luong lao dong thé gidi, (n6i cach
khac ctr 9 lao dong thi c6 1 nguoi lam viéc trong du lich), tao ra 10,2% GNP toan
cau. Thuong mai dich vu quéc té trong hai thap ky qua ciing phét trién nhanh véi
téc do cao hon thuong mai hang héa. Nam 2003, xuat khau dich vu cua ca thé gioi
dat 1.860 ty USD, gip 2,25 lan nam 1990 va chiém 20% tong gia tri xuat khau toan

cau (xem Phy luc 2.2).

Qua trinh “dich vu hda” nén kinh té dang din ra manh mé ¢ hau hét cac nuge
khéng phan biét trinh do phat trién. O cac nudc cdng nghiép phat trién, qué trinh
“dich vu hoa”da dua nén kinh té cac nudc nay chuyén tir co cau cong nghiép hoa
sang co cau kinh té dich vy, véi ty trong dich vu chiém tir 70-80% GDP va luc
lwong lao dong xa hoi. Nganh dich vu ¢ Hoa Ky hang nam tao 80% co hoi viéc lam,
xuat khau dich vu chiém tai 30% tong kim ngach xuat khau (xem Phy luc 2.4). Déi
VGi cac nuéc dang phat trién, dich vu ciing chiém vi tri quan trong trong nén kinh té
qudc dan véi ty trong 40-50% GDP. Sy phét trién cua dich vu tro thanh mot trong
nhitng yéu té phan anh trinh @6 phat trién kinh té caa méi quéc gia, nghia la trinh do

phat trién kinh té ctia mot nudc cang cao thi dich vu cang phong phu, da dang va ty
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trong cua dich vu trong co cau kinh té cua nuéc d6 cang Ion.

Dich vu 12 yéu t6 dau vao thiét yéu cua moi qua trinh san xuat (nghién ctu&
trién khai, thiét ké, tu van, xuc tién, marketing...). Su phat trién cua dich vu thic day
va gan lién voi chuyén mén hda sau sac va hién dai hoa kinh té. Cac dich vu nhu
vién théng, van tai, tai chinh...la nhitng nganh kinh té then chét, cung cap dich vu

ha ting co ban cho tang truéng va phat trién kinh té.

Dich vu va thuong mai dich vu ngay cang da dang hda. Do tinh da dang hda
cua dich vu, nén chua ¢ mot khai niém thdng nhat vé dich vy, bao quat hét cac bo
phan ciu thanh caa dich vu. Vi vay, nhitng sé liéu théng ké dich vu va thuong mai
dich vu chua phan &nh chinh xac su van dong va phat trién caa dich vu hién nay.
Dich vu ¢6 tinh “nang dong” hon so véi hang hda trong viéc thoéa man nhu cau ludn
bién ddi cua con ngudi. Cung véi su phat trién caa nén kinh té, nhu cau cua san xuat

va tiéu dung vé dich vu ngay cang da dang hoa.
Qua trinh “dich vy hoéa” kinh té duoc thic day boi nhitng nhan té sau day:

- Dich vu hinh thanh va phat trién gin lién vai sy phat trién caa nén san xuat
x& hoi va phan cong lao dong xa hoi. Khoa hoc cdng nghé phét trién thic day phan
cong lao dong va chuyén mén hoa ngay cang sau sic, lam thay déi co ciu san xuat,
taing ham luong dich vu trong san pham hang héa. Thuc té cho thiy cac san pham
cdng nghiép cé quy trinh san xut phac tap can c6 nhitng dau vao dich vu (services
inputs) ha tang va bo tro c6 chuyén mon hda cao nhu thiét ké, nghién ctu va trién
khai (R&D), marketing, phan phdi, bao hiém... Mat khac, cach mang khoa hoc cong
nghé ciing tao diéu kién cho phat trién co so ha tang ky thuat caa cac nganh dich vu.
Nho su phat trién cua cong nghé théng tin va thuong mai dién tu, cac giao dich dich
vu qua bién gigi dang phat trién manh. Phan 16n céc giao dich dich vu tai chinh va
vién thong quéc té hién duoc thuc hién qua mang may tinh.

- Hau hét cac san pham dich vu c6 hé sé co dan cau- thu nhap 16n. Do vay,
cling véi qué trinh phat trién kinh té, thu nhap dan cu gia tang khién cho nhu cau vé

dich vu ngay cang phong pht va da dang hon. Do d6, khi kinh té cang phat trién thi
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dich vu cang chiém ty trong cao trong co cau kinh té.
3.1.2 Xu thé tw do hoa thwong mai dich vu

Xu thé toan cau hoa kinh té thé hién su lién két qudc té ngay cang sau sic qua
trinh san xuét, kinh doanh va cac loai thi truong gitra cac qudc gia. Qua trinh toan
cau hoa kinh té khdng chi dién ra théng qua thuong mai hang hoa, dau tuw ma con ca
thwong mai dich vu. Do sy phat trién manh mé cua luc luong san xuat hién dai, qué
trinh toan cau hoa dich vu trong nhiing thap ky qua, nhat 1a tir thap ky 80 tro lai day
c6 nhitng budc phét trién méi vé chat. Thuong mai dich vu quéc té ngay cang dugc
ma& rong véi téc do ting truang nhanh hon thuong mai hang héa. Ty trong thuong
mai dich vu trong thwong mai qubc té hién nay dat 20%, trong d6 cac nudc phét
trién chiém hon 70% luu chuyén thuong mai dich vu thé gigi (Bic Hoa Ky 22%,
EU 45%, Nhat Ban 5%). Thuong mai dich vu ¢ nhiéu tiém ning ting truéng trong
thoi gian toi boi ty trong thuong mai dich vu trong thwong mai quéc té hién chua
trong xing véi vai trd va ty trong cua dich vu trong co ciu kinh té thé gisi (65%
GDP toan cau) ciing nhu co ciu kinh té cia cac nudc.

Biéu 3.1: Ty trong xuat khau dich vu trong tong xuit khiu thé gi6i
va nhom nudce giai doan 1990 - 2003

30%

20% %——Q‘:—_ﬂ\;—/’/‘—. ——
/7‘ -\X\A———/‘X « ©
10% //
X
O% T T T T T T T
1090 1995 1998 1999 2000 2001 2002 2003

—&— Thé gi¢i —8— Céac nwéc phat trién —a— Cac nudc dang phat trién —x— Nga va Dong Au

Nguon: United Nations on Conference on Trade and Development (2004),
UNCTAD Handbook of Statistics 2004, United Nations Pulication No. TD/STA.29..
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Céc dinh ché kinh té qudc té véi chtic nang “giam sat”, “diéu tiét” qua trinh ty
do hoa thuong mai qudc té néi chung, thuong mai dich vu néi riéng da dugc thanh
lap. T6 chuc thuong mai thé gici (WTO) danh riéng Hiép dinh chung vé thuong
mai dich vu (GATS) dé diéu chinh thuwong mai dich vu quéc té. Muc tiéu cua
GATS/WTO nham hinh thanh thi truong dich vu canh tranh, thong nhat trén pham
vi toan cau thdng qua ting budc dd bo nhiing rao can déi véi thuong mai dich vu.
GATS la hiép dinh khung quéc té dau tién diéu chinh thuong mai dich vu, c6 tinh
rang budc dbi véi tat ca cac nuéc thanh vién caa WTO. GATS diéu chinh nhiing
bién phap cua cac nudc thanh vién tac dong toi thuong mai dich vu dugc thuc hién
thong qua bdn phuong thic cung cip (xem thém Churong 1) theo céc nguyén tic: (i)
nguyén tic d6i xu t6i hué qudc (MFN): (ii) Nguyén tic ddi xir qudc gia (NT); (iii)
Nguyén tic cong khai, minh bach héa; (iv) Nguyén tic ty do hda ting budc
(progressive liberalization); (v) Nguyén tic ddi xur dic biét va khac biét danh cho

cac nudc thanh vién dang phat trién va/ hoic dang trong qua trinh chuyén doi.

Mtc d6 tu do hda thuong mai dich vu trong khudn khé GATS nhin chung con
han hep ca vé sé luong va mic d6 cam két trong ting phuong thirc cung cap dich
vu. Phan 16n cam két theo GATS cua cac nudc hién nay chi dirng ¢ mac hién trang
mé cira thi trudng tai thoi diém ky hoic gia nhap WTO. Binh quan mdi nudc thanh
vién GATS cam két khoang 25 phan nganh dich vu trong tong s6 155 phan nganh
theo phan loai cia GATS [37]. Du lich ¢6 nhiéu nugc thanh vién cam két nhat voi
hon 90% thanh vién WTO cam két it nhat mot phan nganh trong du lich. Tuy nhién,
cam két cua cac nudc gia nhap WTO gan day cho thady muac do cam két ty do hda
dich vu caa nhiing nudc nay sau rong hon nhiéu so véi cam két cia cac nugc co
cuing trinh @6 phét trién tai thoi diém thanh lap WTO.

Vé muc d¢ cam két theo phuong thizc cung cap dich vu, mac di thuong mai
dich vu qua phuong thtc hién dién thé nhan chiém ty trong nho trong thuong mai

dich vu quéc té nhung c6 muac d6 tu do héa thap do phuong thicc ndy nhay cam cao



80

v6i van dé luu chuyén lao dong gitra cac nuge. Trong bon phuong thic, phuong
thie tiéu dung & nude ngoai cd muc do tu do hda cao nhat véi khoang 50% cam két
khong han ché tiép can thi truong. Phuong thac cung cip qua bién gigi va phuong
thie hién dién thuong mai ludn 1a trong tdm caa dam phan thuong mai dich vy, thé
hién sy thoa hiép gitra cac nuéce trong tu do hda thuong mai dich vu béi hai phuong
thizc nay chiém tai 80% tong giao dich thuong mai dich vu qudc té va c6 tinh kha
thi nhat vé kinh té- ki thuat trong cung cap dich vu.

3.1.3 Xu thé chuyén dich co cau thwong mai dich vu quéc té

Dich vu c6 ham luong cong nghé ngdy cang chiém vi tri hang dau. Ngay nay, cac
dich vu nhu dich vu thong tin, tur van, tai chinh, tin dung, dich vu phﬁn mém may tinh,
thuong mai dién tir... ¢6 vi tri dic biét quan trong trong phat trién kinh té ctia cac qudc gia.
Céc loai dich vu nay duogc coi 1 “trf tué cia nén kinh t&”, thuc ddy tién trinh di vao kinh té
tri thire. Ty trong dich vu c6 ham luong cong nghé trong thuong mai dich vu qudc t ting
nhanh, trong khi cac dich vu truyén théng c6 xu hudng giam. Trude su phat trién vii bio
cua khoa hoc va cong nghé, sur van dong phc tap cta kinh té thé gii va canh tranh quéc
t& gay git, budc cac nudc phai ting ham luong tri tué va cong nghé cho cac san phim bao
gém cac san phém dich vu, nhim tranh tut hau vé kinh té.

Biéu 3.2: Ty trong Xuét khép mot s6 dich vu trong téng xuét khau dich vu
the gioi 1990 - 2003
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Nguon: www.wto.org/english/res_e/statis_e/its2004_e/its04_bysector_e.htm
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Dich vu phuc vu cho khai thac thi truong va xuc tién tiéu thu san pham phat trién
nhanh chéng va rat da dang. Céc dich vu tiép thi, quang c4o, van tai, bao hanh hang hoa...
¢6 xu hudng phat trién rat nhanh. Cac dich vu nay doi hoi chat luong ngdy cang cao va st
dung cong nghé hién dai nham hd tro va xuc tién tiéu thu hang hoa, tao co hdi cho tai san
Xuit mo rong dbi v4i nén san xuit xa hoi. Nho ¢o su phat trién vuot bac cua cong ngh¢
théng tin, nhiéu hinh thire kinh doanh qudc t& méi da hinh thanh nhu: thuong mai dién ti,

xtc tién kinh doanh qua mang...

Dich vu phyuc vu doi séng, tinh thin ctia con nguoi ngay cang phong phl va mé
rong. Khi doi song vat chét cang dugc ning cao thi nhu ciu vé doi séng tinh than cang cao.
Di d6i v6i nang cao doi séng vat chit 14 phat trién hé thong dich vu dé dap tmg nhu cau vat
chét, tinh than cta con ngudi nhu cac dich vu vui choi giai tri, hoc tap, du lich, vin héa,
cham séc suc khoé...

3.2 Co hi va thach thirc doi véi phat trién thweng mai dich vu ¢ Viét
Nam trong hgi nhap kinh té quoc té
3.2.1 Co hoi

Ké tir dau thap ky 90 dén nay, véi nd luc d6i méi va cai cach kinh té, Viét
Nam da tirng buéc hinh thanh nén kinh té thi treong, gitr vitng 6n dinh chinh tri- xa
hoi va duy tri tang truong kinh té cao. Thoi ky 1991-1995, GDP ting binh quan
8,2%/nam; tir 1996 dén nay ting truéng GDP binh quan trén 7%/ nam, cao hon mic
trung binh cua khu vuc (4-5%) va chi sau Trung Quéc. Thé ché kinh té thi truong ¢
Viét Nam tirng budc dugc xac 1ap va hoan thién theo hudng tao lap moi truong
thuan loi, minh bach va canh tranh binh dang. Trong mdi truong kinh té vi md nhu
vay, cac doanh nghiép dich vu & Viét Nam cé nhiéu co hoi dé phat trién.

Thuc hién duong 16i d6i ngoai doc lap, tu cha, da phuong hoa, da dang hoa,
Viét Nam day manh chit dong hoi nhap kinh té quéc té o tat ca cac cap do (song
phuong, tiéu ving, khu vuc, toan cau), trén hau hét cac linh vuc kinh té (thuong
mai, dau tu, khoa hoc- cdng nghé...). Nam 1995, Viét Nam gia nhap ASEAN, dang
thuc hién cac cam két hoi nhap khu vuc trong khudn khé AFTA, AFAS, AlA va
tién tGi xay dung Cong dong kinh t¢ ASEAN (AEC). Nam 1998, Viét Nam tro
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thanh thanh vién chinh thac caa APEC. Nam 2000, Viét Nam va Hoa Ky da ky
Hiép dinh thuong mai song phuong. Pac biét, trong khudn khé dam phan gia nhap
Tb chtc Thuong mai thé gidi (WTO), Viét Nam d4 tién hanh 9 vong dam phén va
dang nd luc dam phan song phuong dé sém gia nhap té chac nay... Viéc tham gia
cac dinh ché kinh té- thuong mai quéc té va khu vuc tao dong luc thic day canh
tranh, budc cac doanh nghiép dich vu Viét Nam phai ndng cao kha nang canh tranh.
Hoi nhap kinh té qudc té tao co hoi cho cac doanh nghiép dich vu tiép can céc
nguon vén, cong ngh¢, kinh nghiém quan 1y tién tién tir bén ngoai dé mo rong va
hién dai hoa, nhat 1a cac doanh nghiép dich vu vién théng, ngan hang, du lich, hang
khéng... Thong qua giam thiéu rao can, x6a boé phan biét ddi xir trong thwong mai
dich vu, céc doanh nghiép dich vu Viét Nam c6 thé tiép can nhiéu thi truong méi ¢
nudc ngoai, co thém co hoi va déi tac dé phat trién kinh doanh. Méi truong hop tac
va canh tranh quédc té cho phép céc doanh nghiép dich vu phét huy loi thé so sanh,
nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu.

A

Ngoai ra, hoi nhap kinh té quéc té tao hiéu tmg “kéo-day” giira thuong mai
hang héa, dau tu va thuong mai dich vu. B&i vi sy phét trién cua thuong mai hang
hoa, dau tu s& kéo theo sy phat trién cua thuong mai dich vu, nguoc lai, su phat
trién cua thwong mai dich vu thic dy su phét trién caa thwong mai hang héa, dau

tu.

3.2.2 Thach thirc

Mac du kinh té lién tuc tang truéng voi toc do cao (trén 7%/nam), song quy
mo kinh té va thi truong Viét Nam nho so véi hau hét cac nudc trong khu vuc. Quy
mo thi truong cua Viét Nam chi bang 50% cua Philippines, 40% Malaysia, 30%
Thai Lan, 23% Indonesia va 3% Trung Quédc. Thu nhap binh quan dau ngudi ¢ Viét
Nam thap nén sicc mua cua thi truong ciing rat thap. GDP ngang gia sac mua ¢ Viét
Nam nam 2000 la 1996 USD/ngudi, ¢ Indonesia 3043 USD/nguoi, Philippines
3971 USD/ngudi, Thai Lan 6402 USD/nguoi, Trung Qudc 3976 USD/ngudi,
Malaysia 9068 USD/nguoi [26, tr. 44- 45]. Do vay, quy md va suc mua thi truong
thap 1a mot trong nhiing yéu t6 bét loi tir phia cau doi véi phat trién thuong mai
dich vu ¢ Viét Nam.
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Phép luat thuong mai dich vu ¢ nuéc ta chua dong bo va day du. Hién nay,
nhitng quy dinh vé thuong mai dich vu nam rai rac & rat nhiéu van ban phap luat
thuoc cac loai van ban khac nhau, do nhiéu co quan nha nugc ban hanh. Mac du
khung phap ly cho thwong mai dich vu da tirng buédc duoc tao 1ap nhung nhin chung
con thiéu nhiéu quy dinh cho ting dich vu cu thé, chang han nhu dich vu nghién
ctu & trién khai (R&D), dich vu nghién cau thi truong, tu van quan ly... Su thiéu
ddng bo nay da 1am giam tinh minh bach, tinh 6n dinh ciing nhu tinh du doan truéc
(predictability) cua phép luat thwong mai dich vu ¢ Viét Nam, do d6 anh hudng tiéu
cuc dén viéc hoach dinh chién luoc, ké hoach phat trién kinh doanh cua cac doanh
nghiép dich vu.

Hoi nhap kinh té qudc té dat yéu cau phap luat thuong mai dich vu cua Viét
Nam phai tuong thich voi cac nguyén tic, chuian muc cua phap luat thuong mai
qudc té, ma nén tang la hé théng quy tic thwong mai cia WTO. Hon nira, cac nude
thanh vien WTO c6 xu hudng yéu cau khit khe hon, thoi han huéng wu ddi ngan
hon... dbi véi cac nuge dang dam phén gia nhap WTO, trong d6 cé Viét Nam. Bay
la mot thach thuc 16n dbi vaoi phap luat thuong mai dich vu Viét Nam. Bai tinh chit
co ban cua nén kinh té nudce ta hién nay la nén kinh té dang chuyén dai, phai xu Iy
nhitng quan hé phac tap: gitta phat trién kinh té thi truong va dinh huéng XHCN,
gitta hoi nhap va bao vé chu quyén, ban sic van hda, giita hop tac va canh tranh,
gitta vai trd chu dao cua kinh té nha nudc va binh dang gitta cac thanh phan kinh
té... Do d6, xay dung, diéu chinh phap luat thuong mai dich vu vira phai thich @ng
VGi nguyén tac, chuan muc phép luat thuong mai quéc té vira phai pht hop véi thuc
tién phat trién kinh té- x& hoi néi chung, phap trién dich vu noéi riéng & Viét Nam.

Nén kinh té nudc ta dang trong qué trinh chuyén doi nén cac yéu té cua co ché
thi truong va co ché cii ton tai dan xen 1an nhau. Nguyén tac binh ding trong kinh
doanh gitta cac thanh phan kinh té d& duoc phép luat thira nhan, song trong thuc
tién nguyeén tic nay chua duoc thuc hién triét dé. Trong nhiéu linh vuc dich vu nhu
tai chinh, vién théng, kiém toan... phap luat van phan biét ddi xir giita doanh nghiép
trong nudc va nude ngoai, gitra doanh nghiép nha nudc va doanh nghiép thudc cac
thanh phan khac. Tinh trang doc quyén cua doanh nghiép nha nudc trong nhiing
dich vu ha tang then chét chua duoc kiém soét hiéu qua. Mat khac, nhitng dich vu
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d& mo cira cho canh tranh nhu quang cdo, du lich, mdi gigi, tu van... chua dugc
quan ly tét din dén canh tranh khong lanh manh. Bac quyén va canh tranh khong
lanh manh thuc sy khdng chi 1a nhiing tré ngai déi voi su phét trién va hoi nhap
kinh té cua cac doanh nghiép dich vu, ma con tac dong tiéu cuc dén nén kinh té noi
chung.

Hoi nhap kinh té qudc té dong nghia vai viéc cac doanh nghiép dich vu Viét
Nam phai chap nhan thich ung véi su canh tranh ngay cang quyét liét tir cac nha
cung cap dich vy nudce ngoai trén thi trudng trong nudce va qudc té, “budc phai dau
véi nhitng v8 si hang 16n trén cing mot v dai”. RS rang, day la thach thac rat 1on
bai nang luc canh tranh cua dich vy va doanh nghiép dich vu Viét Nam con thap do
han ché vé& véon, cong nghé, nhan luc, niang luc quan ly. Tuy vay, hoi nhap kinh té
qudc té 1a xu thé khach quan, néu céc doanh nghiép dich vu khdng tich cuc tham gia
“san choi chung” thi thach thic con 16n hon nhiéu, khdng tranh khoi bi “bo roi” va
“tut hau”. Dé tru virng va phaét trién trong moi truong canh tranh quéc té, cac doanh
nghiép dich vu can c6 16 trinh hoi nhap hop ly, tich cuc va khong nging nd luc
nang cao nang luc canh tranh.

Nhitng co hoi va thach thic noi trén can phai dugc xem xét trong trang thai
dong, bai co hoi va thach thuc chi co tinh twong déi, ludn van dong, dan xen va tac
dong qua lai 13n nhau. Co hoi, thach thac c6 thé chuyén hda Ian nhau tuy theo ting
diéu kién va hoan canh nhat dinh. Vi du, trong tién trinh hoi nhap kinh té quéc té,
néu céac doanh nghiép dich vu khong tranh tha duoc co hoi tiép can von, cong nghé
tién tién, thi truong tir bén ngoai s& khdng tranh khoi nguy co tut hau...

3.3 Muc tiéu, phweng huéng phat trién thweng mai dich vu ¢ Viet Nam
trong tien trinh hgi nhap kinh te quoc te den nam 2010
3.3.1 Muc tiéu

Chién lugc phat trién kinh té- xa hoi 2001-2010 xac dinh muc tiéu phat trién
dich vu dén nam 2010: “Toan bé cac hoat déng dich vu tinh theo gia tri gia tang
dat nhip dé tang trieong binh quan 7 - 8%/nam va dén 2010 chiém 42 - 43% GDP,
26 - 27% tong sé lao dong ™.

Vé dich vu thuong mai, hinh thanh cac trung tdm thwong mai 16n, cac chg
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ndng thon, nhat 1a & mién nui, bao dam cung cap mot sé san pham thiét yéu cho
viing sau, viing xa va hai dao; tao thuan lgi cho viéc tiéu thu ndng san; phéat trién
thuong mai dién tir. Vé dich vu vdn tdi, phat trién va nang cao chat luong dich vu
van tai hang hda, hanh khach ngay cang hién dai, an toan, c6 sac canh tranh, vuon
nhanh ra thi treong khu vuc va thé giéi. Danh thi phan 16n cho doanh nghiép trong
nudc trong van chuyén hang hoa Viét Nam theo duong bién va duong hang khong
qudc té. Vé dich vu bueu chinh- vién thong, tiép tuc phét trién nhanh va hién dai hoa
dich vu buu chinh - vién thdng; pho cap st dung Internet; dén nim 2010, s6 may
dién thoai, s6 ngudi s dung Internet trén 100 dan dat muac trung binh trong khu
vuc. Vé du ljch, phét trién du lich that su trg thanh mét nganh kinh t& mii nhon;
nang cao chat luong va hiéu qua hoat dong trén co s& khai thac loi thé vé diéu kién
tu nhién, sinh thai, truyén théng van héa, lich sir, dap ung nhu cau du lich trong
nudc va phat trién nhanh du lich quéc té, sém dat trinh d6 phat trién du lich caa khu
vuc. Xay dung va nang cap co s vat chat, hinh thanh cac khu du lich trong diém,
day manh hop téc, lién két véi cac nude. Vé tai chinh- tien té, ma rong cac dich vu
tai chinh - tién té nhu tin dung, bao hiém, kiém toan, chung khoén,... di thang vao
cdng nghé hién dai, 4p dung céac quy chuan quéc té; tirng budgc hinh thanh trung tam

dich vu tai chinh I6n trong khu vuc.

3.3.2 Phwong hwéng chi yéu phat trién thwong mai dich vu & Viét Nam dén
nam 2010

3.3.2.1  Xay dwng chién lwgc tong thé vé phat trién thwong mai dich vu

Trong thoi gian qua, chiing ta méi chi tap trung vao xay dung chién lugc, quy
hoach phét trién tong thé cho cac nganh san xuat vat chat dé tao ra san pham hang
hoa ma chua c6 ké hoach xay dung mét chién lugc, quy hoach phat trién téng thé,
dinh hudng phét trién chung cho linh vyc dich vu. Dich vu va thuong mai dich vu
chi dugc 16ng ghép va thuong duogc coi 1a mot ndi dung thir yéu trong cac chién
luoc, quy hoach phét trién chung. Hién nay, mot sé phan nganh dich vu da ty xay

dung chién luoc phat trién riéng cho minh, nhung déu la do tu phat do nhu cau bic
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xUc cua thyuc tién nén cac chién luoc nay thiéu sy lién két lién nganh, chi tap trung
phat trién riéng nganh minh, chua vi muc tiéu chung cua nén kinh té xa hoi. Diéu
nay ciing ly giai tinh trang phat trién dich vu manh man va thiéu ddng bo, phdi hop
trong cac nganh dich vu ¢ Viét Nam trong thoi gian qua. Do vay, xay dung chién
lwoc tong thé phét trién trién thuong mai dich vu caa Viét Nam Ia rat can thiét, dé tur
d6 xay dung, diéu chinh, cap nhat cac chién luoc phat trién riéng cho tirng nganh,
phé&n nganh dich vu.

3.3.2.2 Nang cao nang luc canh tranh cia cac nganh dich vu

cung véi viéc chi dong thuc hién cac cam két quéc té vé dich vy, hoan thién
khudn kho phép ly pht hop véi thong 18 qudc té va tién trinh hoi nhap kinh té qubc
té, can hd tro cho cac doanh nghiép dich vu Viét Nam nang cao sic canh tranh cua
minh va c&c san pham dich vu; hd tro cac doanh nghiép xam nhap, mé rong thi

truong dich vu ca trong va ngodi nudc, phat trién cac loai hinh dich vu méi.

Nha nuéc tiép tuc huy dong cac ngudn vén dau tu tir moi thanh phan kinh té
trong va ngoai nudc dé nang cap, xay dung mai két ciu ha tang dich vu nhim tao
thuan lgi cho phét trién dich vu va nang cao ning luc canh tranh cua dich vyu. Vén
ngan sach nha nudc can duoc uu tién dau tu cho phat trién, hién dai hoa c6 trong
diém két cau ha tang dich vu co ban, dic biét 1a giao théng van tai, cang hang
khéng, cang bién, mang truc vién théng, khu du lich tong hop qudc gia, tai chinh-
ngan hang. Pay nhanh tién trinh c¢6 phan hda va d6i magi t6 chuc kinh doanh cua cac
doanh nghiép dich vu nha nugc dé huy dong nguon luc x& hoi cho phat trién dich

vu, trude hét ¢ cac nganh bao hiém, ngan hang, du lich, van tai, vién thong...

Giam chi phi, giam gia thanh dich vu 1a mot trong nhiing giai phap hang dau dé
nang cao sirc canh tranh. T4i ddy, doanh nghiép thudc cac thanh phan kinh té déu phai ra
soat phan dau giam chi phi, nhat 1a giam chi phi san xuat nhu chi phi dau vao, chi phi
quén 1y, chi phi hanh chinh, chi phi tiép thi...

Nang cao ning suét lao dong, chat luong dich vu thong qua doi méi cong nghé,

{mg dung tién bo k¥ thuat, nang cao trinh do nghiép vu cta nhan vién phuc vu, t6 chirc
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lai quy trinh phuc vu...
3.3.2.3  Tago dung moi truwong kinh doanh dich vu binh dang, thugn lgi

Tiép tuc xay dung, hoan thién co ché chinh sach, phap luat thuong mai dich vu
theo hudng tao méi truong chinh sach, phéap luat thuan lgi cho phat trién thuong
mai dich vy, déng thoi tuong thich véi cac quy dinh va théng 1é quéc té, nhat Ia cac

quy dinh cia WTO vé thuong mai dich vu.

Canh tranh va doc quyén 1a hai mat ddi lap, mudn canh tranh phat trién thi phai
chéng doc quyén hodc kiém soat chat ché doc quyén, chdng lam dung va loi dung doc
quyén dé thao ting thi truong. Loai bé hodc han ché doc quyén trong dich vu méi
khuyén khich duoc canh tranh, thic ddy doanh nghiép thudc cac thanh phan kinh té tham
gia phat trién thuong mai dich vu. Do do, can thiét phai xay dung, hoan thién phép luat
vé canh tranh va chdng doc quyén nhdm tao méi trudng canh tranh binh ding, lanh manh

trong thuong mai dich vu.

O nudc ta hién nay, tu tuéng phan biét ddi xtr con ton tai ngay trong qué trinh
hoach dinh chinh sach ciing nhu thuc tign kinh doanh. Bé tao 1ap mdi truong binh
dang va khuyén khich canh tranh 1anh manh, can x6a bé phan biét déi xir, tao diéu
kién cho moi thanh phan kinh té tham gia dau tu, kinh doanh nhiing dich vu ma
Nha nudc khdng cdm hoic khong can nam gitt. Mudn vay, can thiét 1ap mait bang
phap Iy chung cho doanh nghiép cua tat ca cac thanh phan kinh té nhu ban hanh
Luat doanh nghiép chung, Luat dau tu chung, x6a bo nhitng quy dinh phan biét dbi

Xt V& dat dai, tai chinh, thué, tin dung... trong linh vyuc dich vu.

3.4 Giai phap marketing nham day manh phat trién thwong mai dich vu
3.4.1 Nang cao nhan thac vé marketing dich vu va xay dwng quy trinh

marketing dich vu

Hién nay, trong mdi trudong canh tranh quéc té ngay cang quyét liét, bén canh
vén, cong nghé, chat luong nguon nhan luc, marketing ciing tré thanh mét céng cu
quan trong. Viéc thau hiéu, sir dung chuy@n nghiép va linh hoat cong cu marketing

tao cho doanh nghiép uu thé va kha niang canh tranh. Trong ciing diéu kién vé vén,
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cdng ngh¢, lao dong... doanh nghiép nao ap dung marketing tét hon, thi doanh
nghiép dé co loi thé canh tranh hon, ¢ kha nang tham nhap thi trudng va tiép can
khach hang tét hon. Dudi goc do sir dung marketing dich vu Ia ¢éng cu canh tranh,
rd rang cac doanh nghiép dich vu Viét Nam “bat lgi” hon cac nha cung cap dich vu
nudc ngodi. Day 1 thach thuc thuc su ddi véi cac doanh nghiép dich vu Viét Nam,
nhat 1a khi cac bién phéap bao ho dugc d& bo va thi trudng dich vu dugc mé cho cac

nha cung cap dich vu nuéc ngoai theo 16 trinh hoi nhap.

Két qua diéu tra cho thay nhan thirc vé marketing dich vu ctia doanh nghiép
dich vu Viét Nam rat han ché, hau hét cac doanh nghiép mai chi nhan thac
marketing dich vu & khau xuc tién dich vu. Mubn tién hanh marketing dich vu c6
hiéu qua, cac doanh nghiép dich vu can chu dong, tich cuc tu dao tao hoic tham gia
cac khoa/ chuong trinh huan luyén vé marketing, sao cho moi thanh vién cua doanh
nghiép, hodc it nhat 1a can b quan ly va can bo marketing hiéu dung va hiéu du
marketing dich vu 12 mot quy trinh théng nhét va c6 hé théng tir viéc tim hiéu nhu
cau cua nguoi tiéu dung dich vu dén tim cach thoa man céac nhu cau dé. Chi khi nao
ngudi cung cip dich vu nim viing nhitng nguyén tic, néi dung co ban cua
marketing dich vy, thi marketing dich vu méi dugc ap dung khoa hoc, c6 hé thdng

va mang tinh chuyén nghiép cao trong kinh doanh dich vu.

Nhan thuc phai duoc cu thé hoéa thanh hanh dong, nghia 1a nhan thuac vé
marketing dich vu can duoc “chuyén h6a” thanh quy trinh marketing va to chuc

thuc hién marketing cua doanh nghiép.

Ther nhdt, vé to chic bo may thuc hién marketing. Theo diéu tra thi ¢ nhiéu
doanh nghiép dich vy, phong/ ban marketing chua lam dung va da chirc nang caa
minh, chu yéu méi chi lam "tiép thi", quang céo, cham s6c khach hang, quan hé
cdng chang.... Do vay, cac doanh nghiép dich vu can d6i mai tu duy va to chic bo
phan marketing ciia minh bao ¢dam phong/ban marketing dong vai tro chi chét trong
viéc nghién cau thi truong, hoach dinh chién lugc, ké hoach kinh doanh: té chic,

theo ddi, danh gia thuc hién chién luoc, ké hoach kinh doanh....
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Thez hai, diéu tra cho thay hoat dong marketing cua cac doanh nghiép dich vu
chua c6 hé thdng, khéng theo mot quy trinh nhat dinh. Dé van dung marketing cé
hiéu qua, doanh nghiép dich vu can xay dung quy trinh marketing dich vu pht hop
v6i diéu kién cua doanh nghiép, tinh chat va dac diém dich vu duoc cung cap. Cho
du kinh doanh trong linh vuc dich vu nao, theo Luan van, quy trinh marketing cua

doanh nghiép dich vu ciing phai bao gém nhirng budc co ban sau day:

- Budce 1: Phén tich mdi truong marketing dich vu. Doanh nghiép nghién cuu,
phan tich céc yéu t6 tac dong doanh nghiép dich vy, bao gdm ca cac yéu té bén
trong va bén ngoai doanh nghiép. Doanh nghiép cé thé dung nhiing ky thuat phan
tich khac nhau nhu phan tich PEST, phan tich DRETS, phan tich SWOT... dé phan

tich moi truong marketing dich vu.

- Budc 2: Nghién ctu, phan doan thi truong dé xac dinh doan thi truong muc

tiéu va dinh vi dich vu thich hop cho tirng doan thi truong duoc lua chon.

- Buéc 3: Xay dung chién luoc, ké hoach marketing mix dich vu cho tung

doan thi truong dich vu.

- Bu6c 4: To chic thuc hién, kiém tra va danh gia chién lugc, ké hoach
marketing: doanh nghiép t6 chuc trién khai thuc hién marketing; theo ddi, danh gia
két qua thuc hién chién lugc, ké hoach dé cé bién phap diéu chinh chién luoc, ké

hoach marketing phu hop véi su bién dong cua thi truong.

Nghién ciru méi truong
maketing dich vu

Y
Nghién cuu, phan doan thi
truong, lua chon thi trueong muc
tiéu va dinh vi dich vu

A

\ 4
Xay dung chién lugc, ké hoach
marketing

Y
T6 chuc thuc hién, kiém tra,
danh gia chiéen luogc, ké hoach
marketing
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Can ctr vao diéu kién, nang luc cua ting doanh nghiép va linh vuc dich v,
doanh nghiép dich vu ¢6 thé cu thé hda nhiing budc noi trén dé co duoc quy trinh

marketing toi wu cho doanh nghiép.
3.4.2 Ting cuwdng nghién ciru thi treong va nhu cau ngudi tiu dung dich vu

Trong marketing, moi quyét dinh déu bat ngudn tir nhu cau ciia thi truong, nén co
thé ndi nghién ctru thi truong 1a khau quyét dinh trong qui trinh marketing. Néu nghién
ctru thi trudng duoc lam tdt s& cung cip day da thong tin chinh xac dé giup doanh nghiép
dich vu dua ra chién luoc kinh doanh phu hop va hiéu qua cao. Nguoc lai, néu cong tac
nghién ctu thi trudng thu thip vé nhimg thong tin khong chinh xac, khong phan anh
dung thyc té thi trudng, va trén co s& d6 quyét dinh duoc dua ra khong sat thyc té, dan
dén kinh doanh khong hiéu qua. Nhiéu doanh nghiép dich vu & Viét Nam, hodc do danh
gia khong dung vai trd ctia nghién ctru thi truong, hodc do han ché vé ngudn lyc (nhan
luc, von...), da khong quan tim dung mirc dén nghién ctu thi truong, nén san pham dich
vu khéng thoa mén nhu ciu ciia ngudi tiéu dung dich vu vé chét luong, gia ca, do thoa
dung..., kho canh tranh dugc v6i ngudi cung cap dich vu nudc ngoai. Vi vy, cac doanh
nghiép dich vu can chu dong to chirc nghién ctru thi trudng 6 hé thong, phit hop véi nhu
cau va nang luc cia doanh nghiép nhu x4c dinh cu thé nhiing thong tin minh can, cic
nguon lyc tai chinh can thiét, dao tao can bd nghién ctru, xay dung quy trinh luu chuyén

va xu ly thong tin thi truong...

Yéu t6 quyét dinh sy thanh cong ctia mot dich vu 13 1am hai 1ong ngudi sir dung
dich vu. Lam thé nao biét duoc khach hang c6 hai 1ong v6i dich vu hay khong? Céch
chinh x4c nhit 1a diéu tra chinh khach hang da va / hodc s& quyét dinh tiéu dung dich vu
ctia doanh nghiép. Cung véi su phét trién cua cong nghé thong tin, ky thuat nghién ctiru
thi truong va khach hang ngay cang phat trién, tao thuan loi cho doanh nghiép dich vu
nghién ctru, thu thap thong tin khach hang, thi truong dich vu.
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Thong tin 13 chia khoa dé am hiéu thi truong. Doanh nghiép phai du bao duoc
nhitng thay d6i ctia thi trudong dich vu trong nudc va qudc té, qua d6 tmg pho va thich
nghi voi nhimg thay doi d6. Mudn vdy, ting cuong nghién ctu thi truong phai gan lién
v&1 nang cao nang luc nghién ctru, thu thap, xur 1y thong tin thi truong. Cac doanh nghi¢p
dich vu can quan tAm dén dao tao can bo marketing nim Vviing cac ki ning nghiép vu

nghién curu thi truong, thu thap- phan tich- xir 1y thong tin.

Bén canh viéc phat huy kha nang tu nghién cuu thi treong, doanh nghiép dich
vu ciing can tranh thu da dang hoa cac ngudn thdng tin thi truong, trong d6 chi y
hon dén cac tu van thi truong va cac hiép hoi doanh nghiép dich vu. Vé phan minh,
cac hiép hoi doanh nghiép dich vu nhu hiép hoi van tai, hiép hoi du lich, hiép hoi
ngan hang... can phat huy vai tro tich cuc hon trong viéc cung cip cac thong tin
chuyén nganh dich vu cho cac doanh nghiép thanh vién, nhim hd tro cac doanh
nghiép thanh vién trong nghién ctu thi truong. Cac td chic tu van thi trudng can
hoat dong theo co ché vira canh tranh vira hop tac. Canh tranh dé nang cao chat
luong va giam gia thanh thdng tin thi truong, tir 6 moi doanh nghiép dich vu c6 thé
tiép can duoc véi thong tin; hop tac dé chia s¢, khuyén khich chuyén mén héa nham

nang cao chat lwong théng tin, tranh tinh trang trang lip thng tin.
3.4.3 Chién lwgc san pham dich vu

Tu duy va triét ly marketing dich vu 1a khong thé tach biét dich vu véi thi
truong va nguoi tiéu dung dich vu. Trén co s& nghién ctu thi treong, doanh nghiép
dich vu phai xay dung chién luoc san pham dich vu voi cac cap dich vu/thi truong
muc tiéu. Cap dich vu/thi truong c6 thé 1a: dich vu hién c6 - thi truang hién ¢, dich
vu mai - thi truong hién co; dich vu hién co - thi truong méi; dich vu méi - thi

truong mai...

Chuyén mén hoa dich vu 1a mat trong nhitng giai phap nang cao chét luong
dich vu. Trong hoi nhap kinh té quéc té, canh tranh ngay cang gay gat, chi nhiing
dich vu c6 chat luong cao méi c6 thé try viing duoc trén thi trudong trong nudc va

qudc té. Chuyén mén hoa dich vy gilip ngudi cung cap dich vu tap trung nguon lyc,
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tranh thu lgi thé "hiéu qua theo quy mé", dac dinh hda dich vu cho ting doan thi

truong, nang cao chat lugng va giam gia thanh dich vu.

Pa dang hoa dich vu khong ddi 1ap véi chuyén mén hoéa dich vy, ma trai lai
can két hop hai hoa voi chuy&n mén hoéa dich vu phu hop véi nang luc caa doanh
nghiép dich vu. Ba dang héa dich vu gip doanh nghiép phan tan va giam thiéu rui
ro kinh doanh, nhat Ia trong diéu kién canh tranh gay gat va sy bién dong that
thuong cua thi truong. Nhu cau dich vu rat phong phu, nén khong thé kinh doanh
dich vu hiéu qua va c6 nang lyc canh tranh cao néu doanh nghiép dich vu chi cung
cap céac dich vu nghéo nan, don diéu. Pa dang hoa dich vy khdng “dong nghia” voi
dau tu va kinh doanh “dan trai”, ma 1a chién luoc san pham khai thac téi wu céc
nang luc, wu thé caa doanh nghiép nhiam dap tng cac nhu cau cua ting doan thi

treong muc tiéu duoc lua chon.

Dich vu tron géi: nhu cau cia con ngudi ¢d tinh lién tuc va linh hoat, tao thanh
nhitng “chudi” nhu cau. Vi thé, mot doanh nghiép khong thé thoa man moi “chudi”
nhu ciu ctia con ngudi. Vi du, vai dich vu du lich chudi nhu cau co ban caa khach
du lich gébm: nhu cau tim hiéu théng tin du lich & chon diém du lich, nhu cau di lai
gitta noi cu trd va diém du lich, nhu cau luu trG tai diém du lich, nhu cau thuéng
thire nhitng dic trung du lich, nhu cau thanh toan thuan loi, v.v... kéo theo céc dich
vu dugc lién két lién hoan tao thanh dich vu tron goi hoic dich vu tong thé. Mic du
phai chuyén mén hoa dich vy, song chuyén mén hda can dugc hiéu theo chiéu doc,
tac 14 mi doanh nghiép tap trung thoa man vao mot hoic mot sé “khic”, “mit
xich” trong chudi nhu cau dich vu. Bén canh chuyén mdn héa dich vu, cac doanh
nghiép dich vu can c6 su lién két chat ché vai nhau theo tirng nganh, linh vuc, ké ca
lien két véi cac nha cung cap dich vu nuéc ngoai dé tao thanh céc dich vu tron goi,
khép kin. Lién két dich vy khdng chi b6 sung cho chuyén mén hda dich vu ma con

lam tang gia tri va chat luong cua dich vu dugc cung cap.

Nhu cau dich vu ludn bién do6i va linh hoat doi hoi cac doanh nghiép phai quan

tam phat trién dich vu mai dé thoa man nhiing nhu cau méi. Triét ly caa marketing
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dich vu 1a phat hién nhu cau dich vu dé thoa man téi wu nhitng nhu cau d6. Nghién
ctru thi trueong dich vu khdng chi ding lai & viéc phat hién céc nhu cau hién hitu ma
con du bao xu thé van dong cua thi hiéu nguoi tiéu dung dich vu, tir d6 c6 chién
lwoc “don dau” dwa ra san pham dich vu méi. Vi du, khoa hoc cong nghé hién nay
dang phat trién theo xu huéng hoi tu (convergence), nén cac nha cung cap dich vu
vién thong trén co s& nghién clu va dy béo trudce nhu cau thi truong dé dua ra cac

san pham dich vu mai trén co s& xu hudéng hoi tu cong nghé.

Vé nang cao chadt lirong dich vu, trong mdi trudng canh tranh, chét lwong dich
vu cua nha cung cap dich vu dugc khang dinh théng qua cdng tac cham soc khach
hang. Bay la khau quan trong trong hoat dong kinh doanh dich vu, bai khach hang
la yéu tb trung tam trong qua trinh tao dich vu, khong ¢ khach hang khdng thé co
dich vu. Qua viéc ling nghe, tiép thu nhitng y kién phan anh caa khéach hang vé chat
luong dich vu, giai quyét kip thoi thic mic cua khach hang, nha cung cép dich vu
c6 thé thu thap nhitng thdng tin phan hdi vé dich vu, tir d6 dé ra nhiéu bién phap
nang cao chat luong dich vu cia minh. Cac doanh nghiép can mé rong nhiéu trung
tam dich vu khach hang, tao ra nhiéu kénh tiép xdc truc tiép khach hang. Nhan vién
giao dich can duoc thudng xuyén tap huan nghiép vu, nang cao thai do phuc vy, tao
niém tin cho khach hang. Tuy nhién cac doanh nghiép can nhan thic rd cong tac
cham soc khach hang khong chi dugc thuc hién trong pham vi phong cham séc
khach hang hay cac trung tdm dich vu khach hang ma can trg thanh nhiém vu cua
mdi can bo, cdng nhan vién caa doanh nghiép. Vé cham soc khach hang, co thé
tham khao kinh nghiém cta Ngan hang ANZ. Ngan hang ANZ thanh Iap trung tdm
giai quyét khiéu nai khach hang, & d6 moi khiéu nai caa khach hang vé dich vu cua
ngan hang (co thé gui qua thu, dién thoai, internet, gap truc tiép...) déu duogc giai

quyét ngay hoac cham nhat trong vong 10 ngay lam viéc.
3.4.4 Pinh gia dich vu

Dinh gia dang 1a mot trong nhitng cdng cu canh tranh trong kinh doanh quéc

té. Pinh gia dich vu phuc tap va khé khan hon nhiéu so véi dinh gia hang hoa, boi
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dich vu c6 tinh vé hinh va tinh khong ddng nhét cua dich vu. Qua nghién cau thuc
trang dinh gia dich vu cua cac doanh nghiép dich vu hién nay, ta thiy viéc dinh gia
cua doanh nghiép dich vu vira tuy tién, vira cang nhic. Sy tuy tién thé hién & chd
hién tugng canh tranh khdng lanh manh, lam dung doc quyén, kinh doanh “chdp
dut”; su cing nhic thé hién & chd nha nudce can thiép qua sau vao qua trinh dinh gia
mot sé dich vu ha ting. Két qua la gia dich vu & nudc ta kém canh tranh hon cac
nudc, trong nhiéu truong hop nguoi tiéu ding chiu ganh nang (vién théng, dién,
hang khong, du lich...). Bé nang cao kha nang canh tranh vé gia dich vy, cac doanh
nghiép phai d6i méi viéc dinh gia dich vu:

- Gi4 dich vy phai dua trén co sé quan hé cung- cau trén thi truong. Day la
nguyén tic co ban cua kinh té thi truong. Trong tién trinh hoi nhap, thi treong dich
vu trong nudc hoi nhap véi thi truong dich vu thé gigi va khu vuc,.gia dich vu trong
nude ¢6 xu hudng thong nhat véi gia dich vu québc té. Do do, cac doanh nghiép dich
vu can nghién ciu va theo ddi sat sy van dong khdng chi thi truong trong nudc ma
ca thi truong dich vu qubc té dé dinh mac gia dich vu phd hop voi van dong cua

cung cau dich vu.

- Tang cudng ddi méi céng nghé, t6i vu héa quan ly va quy trinh phuc vu dé
giam thiéu chi phi va gia thanh dich vu. Bao ho chi c6 thoi han nén viéc dinh gia
doc quyén cao chi mang tinh nhat thoi. Do vay, dé ton tai va phét trién trong moi
truong canh tranh, sy lwa chon duy nhat caa doanh nghiép dich vu Viét Nam 1a phat
huy vai tro chii dong, tich cuc téi wu hda quan ly va kinh doanh dich vu dé nang cao

lyc canh tranh vé gid trudc cac nha cung cap dich vy nuéc ngoai.

- Do dich vu c6 tinh khéng dong nhat, nén dinh gia dich vu phai rat linh hoat.
Bén canh dinh gia theo chi phi, cac doanh nghiép dich vu can quan tam dang muc
dén viéc danh gia cam nhan cua khéach hang vé gi4, qua do dinh gia dang déi voi
ting d6i tuong khach hang.
3.4.5 Xc tién dich vu

Két qua diéu tra cho thay, hoat dong x(c tién dich vu hau nhu mang tinh tu
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phat, hiéu qua khong cao. DBé khic phuc tinh trang nay, cac doanh nghiép dich vu
can xay dung chién lugc/ ké hoach xuc tién phu hop véi kha ning cua doanh
nghiép nham phéi két hop céc hoat dong x(c tién caa doanh nghiép. Néu khong tu
thuc hién duoc cac hoat dong xuc tién, doanh nghiép co thé thué cac cong ty tu van
xuc tién dich vu dé tranh tha nhitng ki nang, nghiép vu xdc tién. Cong tac xdc tién
dich vu can tranh dan trai, nén c6 trong tam, trong diém nham tiét kiém chi phi,
nang cao hiéu qua xdc tién. Céc hinh thac xdc tién dich vu can duoc da dang hoa,
d6i mai lién tuc dé tao hap dan ddi véi nguoi tiéu dung dich vu. Dé nang cao hiéu
qua xUc tién, cac doanh nghiép dich vu ting cuong hop tac, phdi hop xuc tién dich
vu, nhat 1a dbi voi céc dich vu tron goi doi hoi phai ¢ su tham gia cung cép cua
nhiéu doanh nghiép dich vu. Vi duy, viéc phdi hop xuc tién dich vu du lich véi hang
khong co6 loi cho ca doanh nghiép du lich va hang khéng, giup nhitng doanh nghiép

nay c6 thé giam chi phi, ting quy mé cac hoat dong xuc tién.

Thuong hiéu 1a mot cdng cu xuc tién quan trong. Do tinh vd hinh cua dich vy,
nguoi tiéu dung trudce khi quyét dinh tiéu ding dich vu khéng thé cam nhan duoc
chat luong dich vu bang giac quan thdng thuong. Chinh uy tin caa doanh nghiép
dich vu dugc thé hién qua thuong hiéu 1a yéu té rat quan trong 16i kéo khach hang
tiéu dung dich vu caa doanh nghiép. Do vay, thuong hiéu la tai san vo hinh, tham
chi vo gia cua doanh nghiép, gip cung cb sy trung thanh cua khéch hang truyén
thdng, tao co hoi thu hit thém khach hang mai, giam chi phi xdc tién, dong thoi tro
thanh cong cu x(c tién dich vu hitu hiéu cia doanh nghiép, hd tro doanh nghiép mo
rong thi truong. Song dang tiéc hién nay thuong hiéu dich vu chua duoc cac doanh
nghiép dich vu quan tam. Theo Tac gia, dé xay dung va phat trién thuong hiéu dich

vu bén viing va hiéu qua, cac doanh nghiép dich vu can:

- Nang cao nhan thac vé thuong hiéu trong toan thé doanh nghiép tir cap lanh
dao téi nhan vién phuc vu. Béi nhan thac dang vai tro cua thuong hiéu, doanh
nghiép méi dau tu thich dang cho xay dung va phat trién thuong hiéu. Viéc tuyén
truyén, gido duc trong doanh nghiép can duoc chi trong nham tao y thuc xay dung

va bao vé hinh anh, uy tin cua dich vu va doanh nghiép.
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- Doanh nghiép can cé chién lugc thuong hiéu trong chién lugc marketing.
Chién luoc va chinh sach thuong hiéu cua doanh nghiép phai dugc thaAm nhuan

trong toan bo doanh nghiép.
- bang ky bao ho thuong hiéu dé bao vé thuong hiéu theo phap luat.

- Xay dung thuong hiéu phai di doi véi bao vé, gitr gin va phat trién thuong
hiéu. Mudn vay, can coi trong uy tin trong kinh doanh dich vu théng qua nang cao

chat luong dich vu, giam gia thanh, phat trién kénh phan phéi...
3.4.6 Nang cao chét lwgng ngudn nhan luc dich vu

O cdp ra quyét dinh va quan ly, cac doanh nghiép dich vu can nang cao trinh
d6 quan tri kinh doanh dich vy, marketing dich vu cho @i nga can bo quan ly caa
doanh nghiép c6 du ning luc hoach dinh, t6 chac thuc hién chién luoc, ké hoach
kinh doanh, van dung marketing trong viéc diéu hanh, quan Iy kinh doanh dich vu.
Muén vay, doanh nghiép can dau tu hon nita cho dao tao thudng xuyén, quy ca can
bo quan ly duéi nhiéu hinh thic ddo tao khac nhau. Bén canh nhitng mang kién
thirc co ban, ndi dung dao tao can chd trong nang cao ki nang phan tich chinh sach,

phap luat, quan tri, van dung thanh thao marketing...

O cap tac nghiép, nhan vién phuc vu c6 vi tri quan trong trong qua trinh
“twong tac” véi khach hang dé tao ra dich vu, truc tiép tao nén an tuong cua khéch
hang d6i v&i doanh nghiép dich vu. Nhan vién phuc vu 12 yéu té “hiru hinh” ma
khéch hang c6 thé cam nhan tryc tiép, do do doi véi khach hang nhan vién phuc vu
thé hién hinh anh cua doanh nghiép. Yéu cau doi ngii nhan vién phuc vy phai thanh
thao nghiép vu, tac phong phuc vu chuyén nghiép dé thoa man nhu cau dich vu cua
khéch hang. Mudn vay, doanh nghiép dich vu can quan tam hon dén dao tao doi ngii
nhan vién phuc vu c0 bai ban, chuyén nghiép. Ngoai viéc dao tao ¢ cac co so dao
tao nghé, doanh nghiép dich vu can chl trong dao dao tai chd (on- the- spot
training), thuong xuyén va lién tuc cho nhan vién, tap trung nang cao ky nang phuc
vy, van hda giao tiép, ky nang xu Iy su ¢b trong qué trinh phuc vu... Mét trong

nhitng vuéng mac hién nay dao tao nguon nhan luc 1a dao tao chua sat véi thyc té,
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kinh phi dao tao cua doanh nghiép va nha nudc con han hep. Bé giai quyét vudng
mac nay, cac doanh nghiép dich vu can chu dong, tich cuc nghién cuau, trién khai
mo hinh lién két dao tao: truong day nghé- doanh nghiép nhim két hop ngudn luc

cua nha nudc véi doanh nghiép cho dao tao, gan dao tao véi thuc tién kinh doanh.
3.4.7 PAu tw cho co sé vat chat dich vu

Co s& vat chat 1a “ciu thanh vat chat” cua dich vy, 1a yéu té khong thé thiéu
trong cung cap dich vu. Tuy nhién, co s¢ vat chit va ha tang dich vu hién nay chua
déap ng yéu cau phat trién thuong mai dich vu. Bé nang cao nang luc canh tranh va
chat lwong dich vu, cac doanh nghiép can dic biét chl trong dau tu xay dung, hién
dai hoa co so vat chat va ha tang dich vu cua doanh nghiép. Trong diéu kién phan
I6n doanh nghiép dich vu Viét Nam c¢6 quy mé vira va nho, kha nang tai chinh,
cdng nghé han ché, dé phét trién co so vat chat dich vu, cac doanh nghiép dich vu

can chi y mot sb diém sau:

- Xay dung chién lugc, ké hoach, 16 trinh phat trién, nang cp ha tang dich vu
phu hop véi diéu kién cua doanh nghiép 1am co s& dinh huéng, té chic thuc hién

dau tu co so vat chat dich vu.

- Pau tu phai gan voi hiéu qua st dung va cin cir vao két qua nghién cau thi

truong va dinh huéng phat trién caa doanh nghiép.

- Pa dang hoa cé4c hinh thicc huy dong von dau tu cho co so vat chat dich v,
trong d6 chd y cac hinh thic lién doanh, lién két c6 phan voi cac di tac trong va
ngoai nudc. Viéc lién két vai cac nha cung cap dich vu nuéc ngoai khdng chi giai
quyét van dé vén, cdng nghé ma con gilp tranh thu thi truong, khach hang, kinh

nghiém quan Iy dich vy va thiic day tham gia vao thi truong dich vu quéc té.
3.5 Mot s6 kién nghi d6i véi Nha nwéc

Trong diéu kién trinh @6 phat trién thuong mai dich vu, nang luc canh tranh
cua san pham dich vu va doanh nghiép dich vu & Viét Nam con thap, &p luc canh

tranh qudc té ngay cang 16n, su hd trg cia nha nudc 1a hét stc can thiét va can tap
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trung vao nhitng van dé sau day:

Thiz nhdt, tao dung méi truong kinh doanh dich vu binh dang, thuan lgi cho
cac doanh nghiép dich vu thudc moi thanh phan kinh té thong qua day manh xay

dung, hoan thién co ché, chinh sach, phéap luat thuong mai dich vu theo huéng:

- Ra soat hé théng Luét dé co su théng nhat gitra cac qui dinh, bd sung cac qui dinh
con thiéu & cac Luat, truée hét 1a Luat Thuong mai, Ludt Doanh nghiép, Luat Pau tu
nudc ngoai, Luat Khuyén khich dau tu trong nudc. Pay nhanh tién d6 xay dung, hoan
thién phép ludt cho cac nganh dich vu ngin hang, tai chinh, buu chinh vién thong, bao
hiém, du lich, van tai... nhim diéu chinh c4c hanh vi kinh doanh dich vy; tién t6i Luat
hod cac hoat dong thuong mai dich vy, ché dinh nghia vu nguoi cung cép dich vu va

khach hang ciing nhu chat luong cta dich vu cung cép...

- Xay dung chién luoc tong thé phat trién thwong mai dich va chién luoc phat trién
cac nganh dich vu cu thé, trong d6 xac dinh nhirng dich vu ma cac doanh nghiép c6 nang
luc canh tranh va xac dinh mirc do tham gia ctiia nudc ngoai véi 10 trinh hop 1y; bao ddm
mé ctra thi truong dich vu phtt hop voi muc tiéu phat trién dat nude va nganh. Muc tiéu
phat trién dich vu can duoc nghién ctru ki cang va phai 1a cic muc tiéu “vu tién” ¢6 cin
ctr kinh té va khoa hoc.

- Xay dung cac qui dinh quan 1y chat luong dich vu, dic biét trong cac nganh nhay

cam nhu vién thong, tai chinh, ngan hang, bao hiém...

- Pbi v6i nhitng linh vuc nhay cam nhu ngan hang, vian hoa, y té..., can nhanh
chong xay dung nhiing qui ché vé hanh nghé, nhiing qui dinh than trong va bao luu kha
nang can thiép hop 1y cta nha nudc trong nhimg truong hop nhét dinh. Pdi véi nhiing
dich vu con duy tri doc quyén, nha nudc can c6 16 trinh d& bo doc quyén, khuyén khich
canh tranh lanh manh, han ché anh huong vi thé doc quyén ctia doanh nghiép, phan biét
churc nang kinh doanh va nghia vu ddi voi xa hoi cta cac doanh nghi¢p dich vu.

Thet hai, day manh tién trinh doi méi, sip xép doanh nghiép nha nudc trong
linh vuc dich vy, trong d6 chu trong day nhanh c¢6 phan hda va chuyén sang mo

hinh céng ty trach nhiém hitu han dé bao dam cac doanh nghiép dich vu nha nuéc
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hoat dong theo nguyén tic thi truong. Thic day trién khai thi diém cé phan héa mot
s6 tong codng ty 16n cua nha nudce trong linh vuc ngan hang, bao hiém, vién théng,
van tai... dé dac két kinh nghiém, mé rong c6 phan hoéa cac tong cong ty dich vu
nham hinh thanh nhiing tap doan dich vu ¢ kha nang canh tranh trén thi truong

trong nudc va quoc té.

Thet ba, hd tro cung cap théng tin thi truong dich vu trong nude va qubc té
cho doanh nghiép. Nha nudc cd thé hd trg doanh nghiép tiép can thong tin thi
truong bang cach truc tiép cung cap thdng tin cho cac doanh nghiép théng qua céc
co quan, t6 chac caa nha nuéc nhu co quan dai dién ngoai giao, thuong mai, cac
trung tdm thdng tin kinh té, t6 chic xtc tién thuong mai... Bé nang cao hiéu qua hd

trg théng tin thi trudng cho doanh nghiép dich vy, Luan van xin dé xuat:

- Nhu cau théng tin 16n va da dang, trong khi nguon luc caa nha nuéc c6 han,
do d6 nha nuéc can tap trung cung cap théng tin canh béo, du bao vi md vé xu thé
van dong cua thuong mai dich vu qudc té, caa ting dich vu cu thé; xu thé phat trién,
dau tu cua céac tap doan, cong ty dich vu 16n trén thé gisi... & dinh huéng céc
doanh nghiép dich vu trong nuéc cha dong xay dung, diéu chinh chién luoc kinh
doanh dich vu nhim tranh tha cac co hoi phat trién, giam thiéu rui ro, thiét hai. Boi
Vv6i nhitng thdng tin chuyén sau theo yéu cau cu thé cua doanh nghiép, nén dé cac

hiép hoi, to chirc nghién cau thi trudng.... cung cap theo co ché thi truong.

- Cung c6, kién toan, nang cao ning luc cho cac co quan, té chac cung cap
thong tin thuong mai, céc trung tdm thong tin kinh té- thuong mai ciia nha nudc,
ma& rong pham vi cung cap thdng tin cia nhitng co quan, to chiic nay bao gom ca
linh vuc dich vy. Nghién cau chuyén cac trung tdm thdng tin kinh té cua nha nuéc
sang hoat dong theo co ché doanh nghiép cong ich dé nang cao tinh doc lap, tu ch,
phat huy nang dong trong cung cap thdng tin, qua d6 nang cao chat lugng cung cap

thdng tin.

- Nha nuéc ¢6 chinh sach khuyén khich phaét trién dich vy théng tin thi truong,

nghién ctu thi truong, tu van kinh doanh...
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Ther tur, tang cudng hd tro cac doanh nghiép xuc tién dich vy, dac biét 1a xuc
tién & thi truong nudce ngoai. Hién nay, ngoai trir du lich, xdc tién dich vu hau nhu
bi “b6 ng6™ ¢ cap vi md. Cac chuong trinh, ké hoach xuc tién thuong mai caa Cuc
Xdc tién thwong mai (Bo Thuong mai) chi tap trung cho thwong mai hang héa. Bé

nang cao hd trg xdc tién dich vu cho doanh nghiép, Luan van xin dé xuét:

- Kién toan, tang cuong nang luc cho Cuc Xuc tién thuong mai, tham khao
kinh nghiém mé hinh xuc tién thuong mai cia cac nuge (nhu JETRO cua Nhat Ban,
KOTRA cta Han Quéc...); mé rong pham vi xdc tién thuong mai ciaa Cuc XUc tién
thuong mai bao trim tat ca cac hoat dong thuong mai hang héa va dich vu.

- Pay manh hoat dong xGc tién thuong mai cua cac co quan thuong vu va
ngoai giao ¢ nudc ngodi; xay dung nhitng co quan nay thuc sy tré thanh “cau ndi”

gitra cac doanh nghiép Viét Nam vai thi truong nudce so tai.

- Nai long cac quy dinh dat van phong dai dién, chi nhanh cta doanh nghiép
Viét Nam & nudc ngoai dé khuyén khich cac doanh nghiép dich vu ting cuong xtc

tién, mo rong thi truong va kénh phan phéi dich vu ra nuée ngoai.

- Béi véi dich vu du lich, Chinh pha d4 cé chu truong thanh 1ap van phong dai
dién du lich quéc gia & nudc ngoai dé xuc tién du lich. Do vay, dé nghi Cuc Xdc
tién du lich khan treong nghién ctu, trién khai mé van phong dai dién du lich quéc
gia tai cac thi truong du lich trong diém nhu My, Nhat Ban, Phap, Han Quéc...

Thez nam, su hd trg cia nha nude déi vai cac doanh nghiép trong viéc dao tao,
phat trién nguon nhan Iuc dich vu 1a hét sic can thiét va mang hiéu qua 1au dai. Ho
tro cua nha nudc trong dao tao nhan luc dich vu nén tap trung vao:

- Tang cuong giang day thuong mai dich vy, marketing dich vu trong cac
truong kinh té, quan tri kinh doanh.

- Pau tu xay dyng, nang cap cac truong, trung tdm day nghé trong linh vuc

dich vu nhu tai chinh, ngan hang, du lich, vién thong...

- Khuyén khich va tao diéu kién thuan loi cho chuyén gia, ky thuat vién nudc
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ngoai sang Viét Nam thuc hién dao tao, huan luyén tai chd cho lao dong Viét Nam
trong linh vuc dich vu; khuyén khich cac doanh nghiép, dic biét 1a cac doanh
nghiép cé von dau tu nudc ngodi dua lao dong Viét Nam ra nudce ngoai dé thuc tap,
dao tao, huan luyén chuyén mén, nghiép vu, nhat Ia tai céng ty me & nudc ngoai.

- Sir dung vén ODA va hd tro ki thuat cho cac di 4n dao tao can bo quan ly
dich vy, nhan vién phuc vu trong nhitng linh vuc dich vu uu tién phat trién nhu du

lich, tai chinh- ngan hang, vién théng, hang khong, hang hai...
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KET LUAN

Co cau kinh té thé gidi dang c6 su chuyén dich manh mé& sang kinh té dich vu.
Toan cau hoa kinh té phat trién manh, thic day tu do hoa thuong mai hang hda, dau
tu va dich vu. Hoi nhap kinh té quéc té khdng chi bao gom d& bo rao can ddi voi
thuong mai hang héa ma con ca thuong mai dich vu. Trong tién trinh hoi nhap kinh
té qudc té, dich vu Viét Nam vira cd co hoi phat trién vira gap khong it thach thic.
Trinh @6 phat trién dich vy, niang luc canh tranh caa san pham dich vu va doanh
nghiép dich vu thap. Thuc t& d6 do nhiéu nguyén nhan, song mét trong nhiing
nguyén nhan quan trong la cac doanh nghiép dich vu Viét Nam chua chd trong van
dung marketing dich vu vao thuong mai dich vu. Do vay, viéc danh gia thuc trang
van dung marketing dich vu trong thuong mai dich vu & Viét Nam, qua d6 dé xuét
nhitng giai phap marketing nham thdc day phét trién thwong mai dich vu & Viét
Nam trong tién trinh hoi nhap kinh té qudc té 1a yéu cau cap thiét. Xuat phat tir yéu
cau thuc tién d6, Luan van da tap trung nghién ciru va hoan thanh nhirng noi dung
chu yéu sau day:

1. Luan van gop phan hé thng hoa co sa ly thuyét vé dich vu, thuong mai
dich vu va marketing dich vu; lam rd marketing dich vu la mét bo phan cua
marketing. Mdi quan hé gitta marketing dich vu va marketing 1a quan hé gitra céi
riéng va cai chung, do dé6 marketing dich vu mang ban chat, chic nang cua
marketing, dya trén nhitng nguyén tac, triét ly ciia marketing. Xuét phat tir tinh chat
dac thu cua dich vy, Luan van lam rd nhitng ban chat, chic nang, dac thd coa
marketing dich vu so v&i marketing hang hoa; lam sang to cac noi dung co ban cua
marketing dich vu nhu mdi truong marketing dich vu, phan doan thi truong va dinh
vi dich vu, marketing- mix dich vu. Pay Ia nhitng van dé co ban vé marketing dich
vu va hét stic can thiét dé van dung marketing dich vu trong thuc tién kinh doanh
dich vu.

2. Luan van néu duogc thyuc trang phét trién thuong mai dich vu & Viét Nam
trong thoi ky doi moi va tién trinh hoi nhap kinh té quéc té. Tuy cé nhiing budc
phét trién nhat dinh, song thuong mai dich vu & nudc ta vé co ban van phét trién &
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trinh do thap, ty trong dich vu trong GDP ¢6 xu hudng giam, co cau dich vu lac hau,
muc d6 hoi nhap qudc té trong thuong mai dich vu han ché, nang luc canh tranh cua
san pham dich vu va doanh nghiép dich vu Viét Nam thap....

3. Thong qua diéu tra 93 doanh nghiép dich vy, Luan vin d& phan tich thuc
trang van dung marketing dich vu cua cac doanh nghiép dich vu & Viét Nam dudi
g6c d6 nhan thirc vé marketing dich vy, nghién ctu thi treong, xay dung chién luoc/
ké hoach marketing, hoat dong marketing- mix dich vu, tir d6 rat ra nhitng han ché
can khic phuc trong viéc van dung marketing dich vu cta cac doanh nghiép dich vu
Viét Nam.

4. Luan vin néu duoc can ct lam co so dé xuat giai phap marketing cho céc
doanh nghiép dich vu trong hoi nhap kinh té quéc té. Nhitng can cir ndy gdm: xu thé
phat trién thuong mai dich vu trén thé gisi c6 tac dong dén sy phat trién thuong mai
dich vu & Viét Nam; co hdi va thach thuc dbi véi phat trién thuong mai dich vu 6
Viét Nam trong hoi nhap kinh té qudc té; muc tiéu va phuong huéng phét trién dich
vu dén nam 2010.

5. Théng qua phan tich thuc trang van dung marketing dich vu cua cac doanh
nghiép dich vu Viét Nam va nhitng can cir néu trén, Luan van dd dé xuat 7 nhom
giai phap marketing cho céc doanh nghiép dich vu Viét Nam trong tién trinh hoi
nhap kinh té quéc té. Nhiing giai phap d6 bao gdm: (i) nang cao nhan thic vé
marketing dich vu va xay dung quy trinh marketing dich vu; (ii) tang cuong nghién
ctu thi truong va nhu cau dich vu; (iii) xay dung chién lugc san pham dich vu; (iv);
d6i méi viéc dinh gia dich vu; (v) taing cuong va nang cao hiéu qua xuc tién dich vy,
trong d6 chu trong xay dung, phat trién, bao vé thuong hiéu dich vu; (vi) nang cao
chat lugng nguon nhan luc dich vy; (vii) tang cudng va nang cao hiéu qua dau tu co
s& vat chat, ha tang dich vuy.

6. Pé hd tro cac doanh nghiép thuc hién céac giai phap marketing noi trén va
phéat trién thuong mai dich vu trong tién trinh hoi nhap kinh té quéc té, Luan van
dua ra mot s6 kién nghi dbi vai Nha nuac: (i) tao dung méi truong kinh doanh dich
vu binh dang, thuan loi; (i) ddy manh tién trinh d6i mégi, sap xép doanh nghiép dich
vu nha nuéc dé thic day cac doanh nghiép nay nang cao niang luc canh tranh; (iii)



104

ddi méi va nang cao hiéu qua hd tro cung cap thdng tin thi truong dich vu trong
nude va qudc té cho doanh nghiép; (iv) tang cudng hd trg cac doanh nghiép xuc tién
dich vy, dic biét 1a xdc tién & cac thi truong nuéc ngodi; (v) hd tro cac doanh
nghiép trong dao tao, phét trién ngudn nhan lyc.

Marketing dich vu 1 linh vuc twong ddi méi, chua dugc nghién ctu sau va
van dung nhiéu ¢ Viét Nam. Véi nhitng két qua nghién cau néu trén, T4c gia mong
mudn gop phan nho bé vao nghién ciu marketing dich vy, nang cao nhan thirc vé
marketing dich vu cua cdc doanh nghiép dich vu Viét Nam, qua d6 van dung
marketing dich vu trong thuong mai dich vu mét cach khoa hoc va c6 hé théng,
bién marketing dich vu tré thanh “phuong tién”, “cong cu” dé nang cao ning luc
canh tranh caa cac doanh nghiép dich vu Viét Nam trong hoi nhap kinh té quéc té.

Tuy vdy, do ngudn thdng tin, thoi lwong nghién ctu va kha nang c6 han, nén
mac du ¢6 nhiéu nd luc, song T4c gia nhan thiy Luan vin khéng tranh khoi thiéu
x6t. Vi vay, Tac gia mong nhan dugc nhitng gép y quy bau cua cac nha khoa hoc,

cac thay, ¢ gido, ddng nghiép va ban doc dé Luan van duoc hoan thién hon.

Pac biét, Tac gia xin chan thanh cam on TS. P4 Thi Loan, Truong Khoa Sau
dai hoc, truong Pai hoc Ngoai thuong Ha Noi d4 tan tinh huéng dan Téac gia hoan
thanh Luan van. Té&c gia ciing xin chan thanh cdm on gia dinh, céc thay, cd gido,

ban bé va dong nghiép ang h, hd tro tac gia hoan thanh Luan van.



105

TAI LIEU THAM KHAO

Tiéng Viét

1.

10.

11.

12.

13.

BO Thuong mai (1999), Xu hudng phét trién va dinh hugng to chic quan
ly nha nuwoc cac dich vu thuwong mai ¢ Viét Nam den nam 2010, bé tai
nghién cau khoa hoc 96-78-102, Ha Noi.

Thai Ba Can, Tran Nguyén Nam (2004), Phat tri¢n th; truong dich v tai
chinh Viét Nam trong tién trinh hgi nhgp, NXB Tai chinh, Ha Noi.

Co quan Hop tac quoc té Nhat Ban (2003), Nghién ciu chien luoc xic
tien FDI tai Viét Nam, B&o céo nghién ctru, Ha Noi.

Lé bang Doanh (2005), “Tam quan trong cua nganh dich vu va qua trinh
hoi nhap kinh té quoc té cua Viét Nam”, Tap chi Nghién cizu kinh té (so 2),
tr.3 - 17.

Bui Hiru Dao (2003), “Xay dung thuong hiéu cbng cu nang cao sac canh
tranh cho doanh nghiép Viét Nam trong tién trinh hoi nhap kinh té quéc té”,
Ky yéu Hai thao Thurong mai Viét Nam trong tién trinh héi nhdp kinh té quac
té, Ha Noi.

Nguyén Thi Xuan Huong (2000), Xuc tién ban hang trong kinh doanh
thirong mai ¢ Viét Nam, Luan an tién si, Ha Noi.

DG Thi Loan (2000), Marketing xuat khau va viéc vdn dung trong kinh
doanh xuat khau ¢ Viét Nam, Luan an tien si, Ha Noi.

Nguyén Van Nam (2003), “Nang cao nhang luc canh tranh cua hang hoa va
dich vu nhim cha dong hoi nhap kinh té qubc té cua nude ta”, Ky yéu Hoi
thado Thuirong mai Viét Nam trong tién trinh hgi nhép kinh té qudc té, Ha Noi

Philip Kotler (1997), Marketing can ban, NXB Théng ké, Ha Noi.

Pierre Eiglier, Eric Langeard (1995), Servuction Marketing dich vi, NXB
Khoa hoc va Ky thuat, Ha Noi.

Lé Quéan (2003), “Thi truong dich vy hd trg phat trién kinh doanh & nuéc
ta- thuc trang va trién vong phat trién”, Ky yéu Hgéi thdo Té chuc, phét trién
th; truong va thuong mai néi dia trong diéu ki¢n cdng nghiép hda, hién dai
hoa va héi nhdp kinh té quéc té, 25/6/2003, Ha Noi.

Nguyén Tran Que (2003), “Tang cudng hoat dong thong tin va du béo thi
truc‘yng”’, Ky yéu Hoi thao Thuong mai Viét Nam trong tien trinh hgi nhdp
kinh te quoc te, Ha Noi.

Bui Tién Quy (2000), Phat trién va qudn ly nha nudc vé kinh té dich vu,



14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

106

NXB Khoa hoc va Ky thuat, Ha Noi.

Richard Moore (2004), “Gia tri thu:ong hiéu phu thudc vao nhan thic”,
Tap chi Doanh nghiép va Thuong hiéu (s6 6-2004), tr. 16- 17.

Nguyén Hoai Thu (2004), “Giai phap thuc ’hién dac thu hoa, khac biét hoa
san pham va dich vu”, Tap chi Thuwong mai so 17/2004.

Nguyén Vian Thu (2003), “Mot s6 van dé vé doi méi quan Iy nha nuéc ve
thuong mai dich vu ¢ Viét Nam”, Ky yeu Hgi thao Thuong mai Viét Nam
trong tien trinh hgi nhdp kinh tée quoc te, Ha Noi

L& Binh Tuong (2003), “Chién lugc san pham- thi truong & tam vi mo dé
phat trién xuat khau trong xu the hoi nhap quoc te”, Ky yeu Hoi thao Thuong
mai Viét Nam trong tién trinh hgi nhép kinh te quac te, Ha Noi.

Ta Tlc (2004), “Vi sao quang céo chua hay?”, Tap chi Thoi bao Kinh té
Sai Gon so 44-2004.

Tong cuc Du lich (2003), Bao cé&o tgi Hgi nghi tong két cong tac nam
2003 va phwong huong, nhigm vy cdng tdc nam 2004 cua nganh Du lich, Ha
NOI.

Tong cuc Du lich (2001), Chién luwoc phéat trién du lich Viét Nam giai
doan 2001-2010, Ha Noi.

Trung tam thdng tin buu dién (2002), Marketing dich vu vién thong trong
héi nhdp va canh tranh, NXB Buu dién, Ha Noi.

Uy ban Quéc gia vé& Hop tac kinh té qudc té (2003), B&o cao tong hop
Nang cao kha nang canh tranh cua linh vuc dich vu Viét Nam, Ha Noi.

Vién Nghién cau quan ly kinh té trung wong (2003), Nang cao nang luc
canh tranh quoc gia, NXB Giao théng van tai, Ha Noi.

Vu Hop tac quéc té, Tong cuc Du lich (2004), Co s Iy ludn, thuec tién va
giai phap nang cao hi¢u qua viec thuc hien Hi¢p dinh Thuong mai Viet
Nam- Hoa Ky cua du lich Viét Nam, Bé tai khoa hoc cap nganh, Ha Noi.

Vu Hop tac qudc té, Tong cuc Du lich (2004), Co sé khoa hoc va gidi
phép xuat khau tei chdé qua du lich ¢ Viét Nam, Dé tai khoa hoc cap nganh,
Ha Noi.

Vu Tong hop Kinh té, Bo Ngoai giao (2004), Mai trieong dau tue truc tiéep
nuéc ngoai tai Viét Nam va mét sé nuéc trong khu viec, BE tai nghién ctu
khoa hoc cap co s, Ha Noi.

Tiéng Anh



107

217. Dietrich Barth (1999), The Prospects of International Trade in Services,
Friedrich Ebert Foundation, Germany.

28. Grey McGuire (2002), Trade in Services- Market Access Opportunities
and the Benefits of Liberalization for Developing Economies, Study Series
No.9, United Nations, Geneve and New York.

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

30. National Institute of Post and Telecommunication Strategy (2003), Design
of Services Strategy of Vietnam, Report in 1st Conference, Project VIE
02/009, Hanoi.

31. Organization for Economic Cooperation and Development (2001), Open
Services Markets Matter, Working Paper No. TD/TC/WP (2001)
24/PART1/REVL.

32. Sak Onkuvisit, John J. Shaw (1990), International Marketing- Analysis and
Strategy, Merril Publishing Company, Singapore.

33. United Nations on Conference on Trade and Development (2002), Trade
in  Services and Development Implications, Working Paper No.
TD/B/COM.1/55, Geneve.

34, United Nations on Conference on Trade and Development (2004), World
Investment Report, Geveve.

35. United Nations on Conference on Trade and Development (2004),
UNCTAD Handbook of Statistics 2003, United Nations Publication.

36. United Nations on Conference on Trade and Development (2004),
UNCTAD Handbook of Statistics 2004, United Nations Pulication No.
TD/STA.29.

37. World Trade Organization (2001), Market access: Unfinished Business-
Post Uruguay Round Inventory, Special Study No.6.

Websites

http://www.viethnamtourism.com/index/v index.asp

http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=393&idmid=3&ItemID=1012

http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326

http://www.gpoaccess.gov/indicators/04janbro.html

www.worldbank.org/data/countrydata/countrydata.html



http://www.vietnamtourism.com/index/v_index.asp
http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=393&idmid=3&ItemID=1012
http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326
http://www.gpoaccess.gov/indicators/04janbro.html
http://www.worldbank.org/data/countrydata/countrydata.html

108

www.adb.org/Documents/Books/Key Indicators/2004/default.asp
http://www.wto.org

http://www.mpt.gov.vn

http://www.marketingteacher.com

http://www.agu.edu.vn/courseware/index.asp

http://www.uct.edu.vn/giaotrinh/kkinhte/marketing



http://www.adb.org/Documents/Books/Key_Indicators/2004/default.asp
http://www.wto.org/
http://www.mpt.gov.vn/
http://www.marketingteacher.com/
http://www.agu.edu.vn/courseware/index.asp
http://www.uct.edu.vn/giaotrinh/kkinhte/marketing

PHU LUC 1

Phu luc 1.1
MAU PHIEU PIEU TRA

Dé thuc hién nghién ctu vé thuong mai dich vu ¢ Viét Nam nham dé xuat giai phap
phét trién thuong mai dich vu trong thoi gian téi, kinh dé nghi Quy Ong (Ba) cho y
kién theo nhitng cau hoi goi y dudi day. Ching t6i mong nhan duoc va xin tran
trong cam on sy hop tac caa Quy Ong (Ba).

- Tén Doanh nghi¢p/ Co quan:
- Bia chi:
- Bién thoai:

1. Linh vuc dich vu doanh nghiép Ong (Ba) kinh doanh

A . Tai chinh (bao hiém, ngan
L Vien thong L Dulich Y hang, cho thué tai chinh....)

. . . Dich vu chuyén mén (tu van,
O Vantai Q Dich vu xay dung,; a Kidm todn...) 7
O Dich vu gido duc 0 Dich vu phan phoi 0 Dich vu giai tri, van hoa, the

(mai giai, dai ly...) thao
L Dich vu khic

2. Doanh nghiép ctia Ong (B) thuoc loai hinh

N DN thugc thanh phan tu DN c6 von dau tu
L DN nha nudc = nhan P J nudc ngoai
O Céc td chic khac a a
3. Theo Ong (Ba), dich vu ¢6 vai trd nhu thé nao trong nén kinh t& ?
O Rit quan trong O  Quantrong O Binh thuong
O Khong dang ké Q a

4. Ong (Ba) da tim hiéu quy dinh hodc cam két vé thuong mai dich vu trong cic thé ché
kinh t€ qudc t€ ma Viét Nam da tham gia hodc sap tham gia chua (Hiép dinh thuong mai
Viét- My, ASEAN, WTO...) ?

O Ratky O Nimnoidungcoban O Biétsoqua

O Chua tim hiéu

5. Doanh thu tir cung cap dich vu cho khach hang nudc ngoai chi€ém bao nhiém % doanh
thu ctia doanh nghiép Ong (Ba)?

O 0% 0O <10% QO Twlodén20% O Tw20dén50% O Tren 50%
6. Khi cung cép dich vu cho khach hang nuéc ngoai, doanh nghiép ctia Ong (Ba) thuong
cung cap theo phuong thitc nao?

O Quabién gisi (| Tai Viet Nam



O Duwanhan vién caa minh ra nudc ngoai dé cung cap
L Thdng qua van phong dai dién, chi nhanh, cong ty con cua minh & nudc ngoai
0 Phuong thiic khic (néu cu thé)
7. Doanh nghiép ctia Ong (Ba) di xay dung chién lugc va/hoac k& hoach marketing dich vu
chua?
O béco O Chua O Dukién xay dung
8. Doanh nghiép Ong (Ba) da thuc hién nhing hoat dong marketing gi?
9. Doanh nghiép ctia Ong (Ba) c6 phong/ban/giam doc chuyén trach marketing dich vu
khong ?
a cé 0 Khong
Néu khong, doanh nghiép ciia Ong (Ba) c6 thué doanh nghiép/té chic khac thuc hién
marketing dich vu cho minh khong ?
a cé O Khong
Néu khong, 1y do doanh nghiép Ong (Ba) khong thué 13 :

O Chua can thiét

Q Chi phi tén kém

[ Khong tim thay to chic/doanh nghiép cung cap dich vu marketing pht hop.
10. Doanh nghiép Ong (Ba) c6 thuong xuyén nghién ctru thi truong dich vu khdng ?
O Thuong xuyén U DBinh ky (1nam tro Ién) a ghl nghién ctu khi ¢

N 1én dong

11. Viéc nghién ctu thi truong dich vu ctia doanh nghiép Ong (Ba) do phong/ban nao thuc
hién?
O Phong marketing [ Phong kinhdoanh @ Phong ké hoach-tong hop
U Phong, ban khéc
12. Doanh nghiép Ong (Ba) thudng nghién ctu véin dé gi?
O Tinh hinh Kinh té L M@i truong chinh tri L Quy dinh phap luat
O Moitruongvinhéa O  Nhu cau tiéu dung dich vu O Débi thu canh tranh
0  Nhing van d€ Khdc (NEU CU the)......c.cvoviviieiereieieieeee ettt
13. Doanh nghiép ctia Ong (Ba) ¢6 duoc thong tin thi trudng chi yéu tir

A Tur co quan nha Tur co quan thdng tin dai
O Tunghién ctu thitruong O nuée a chiing (TV, dai, bAo...)
Tu (.:i’:lC hiép hoi doanh T}r cac to (Ehuc tu O Tirban be
nghiép van thi truong

0 Tirnguon Khac (NEU CU ThE).....c.coiiiieeeeceieice et e
14. Theo ong (Ba), cac loai hinh dich vu & Viét Nam

, a Don diéu . | Don diéu

- DV du lich 0 Pa dang - DV tai chinh 0 Pa dang
X a a DPon diéu . | DPon diéu

- DV viéen thong 0 Pa dang - DV van tai 0 Pa dang
-DV chuyénmén QO Don diéu - DV khac | Don diéu



(tu van, quang 0

c40...) Dba dang | Pa dang
15. Doanh nghiép Ong (Ba) da xay dung thuong hiéu cho dich vu ctia minh chua ?
O Chua O Dbaxaydung O  C6 k& hoach xay dung

Néu chua 1 do : O Chua can thiét
U Quy dinh phap luat chua hoan thién
O Doi hoi von dau tu lon
16. Ong (Ba) danh gia chat lugng dich vu & Viét Nam nhu thé nao ?

: Q Tét - DV tai a Tt
-DVidulich O Kn chinh O  Kh
O  Trung binh Q Trung binh
O Kém Q Kém
- DV vién thong Q Tot -DVvantai O Tot
| Kha Q Kha
O  Trung binh a Trung binh
O Kém Q Kém
-DVchuyénmdn QO  Tét - DV khac Q Tot
gf)"a)” quang O Kha O  Kha
QO  Trung binh | Trung binh
O Kém | Kém

17. Doanh nghiép Ong (Ba) dd duoc cdp ching nhan ISO 9000 cho hé théng quan 1y chat

luong dich vu chua?
x A Pang xay dung hé thong quan 1y chit
J CAh“a Q pacip - luqn%g diZh vu % duoc c%a’g IS0 9000

18. Theo Ong (Ba), gia dich vu & Viét Nam so véi cac nude trong khu vuc 1a
O Cao QO Vuwaphai O Thap
19. Doanh nghiép Ong (Ba) c6 tién hanh phan biét gia dich vu khong?

Q Co  Khong
- Néu c6, doanh nghiép Ong (Ba) c6 phan biét gia dich vu giita khdch hang trong nudc va
khich hang nudc ngoai khong?

Q Co O Khong
20. Doanh nghiép Ong (Ba) dinh gid chli yéu dua vao:
Dua vao vi thé cua
doanh nghiép trén
thi truong

0 Dua vao su thoa méan 0

L Dyavao chiphi caa khach hang

Dua vao khung gia nha 0 Dua vao gia ctia doi

nuéc X tha
21. Doanh nghiép Ong (Ba) c6 thuong xuyén ddnh gid cam nhan cta khach hang vé chat
luong va gia dich vu khong?

O  Thuong xuyén O Dinhky(tréen1nam) Q4
Q  Chua bao gio

22. Doanh nghiép Ong (Ba) da thiét lap mang lu6i chi nhdnh, van phong dai dién o
O Chiotinhnoidattru [ Tai mot so tinh O Tréntoan quoc

Chi thuc hién khi dua ra
dich vu mai



so chinh
O O nude ngoai (c6 chi nhanh, VPDD & nudc ngodi)
23. Doanh nghiép Ong (Ba) xic tién dich vu chi yéu thong qua:
T6 chic xuc tién

O Tu xdc tien chuyén nghiép

L Hiép hoi doanh nghiép

0  T6 chife xtc tién clia nha nuée
24. Doanh nghiép Ong (Ba) xuc tién dich vu duéi hinh thiic nao 1a cht yéu:

O Quang céo O Khuyén mai O  Haicho, trién 1dm
Cung cap dich vuy truc O Quanhécongching O Tat ca cdc hinh thiic
tiép trén

25. Doanh nghiép Ong (Ba) quang céo dich vu chi yéu trén phuong tién nio?

Q Béo, tap chi O Radio O  Truyén hinh

O Pand, ap phich O Quabuu dién O  Trén Internet

0  Tat ca cdc phuong tién trén
26. Doanh nghiép Ong (Ba) c6 tién hanh xuc tién dich vu & nuéc ngoai khong?

Q co U Khong O Dudinh
27. Doanh nghiép Ong (Ba) gap kho khan gi trong hoat dong xuc tién dich vu:

_ Kho tim t6 chuac xic Quy dinh han ché
L Chiphicao tién pht hop ctia phép luat

O Cobng nghé xuc tién

L Kho6 khan KhAC (XN NEU TD).....evieviriee et eeeeee e ee e eeeeseseeeaeeveensensenea

28. Theo Ong (Ba), ha ting dich vu & Viét Nam c6 ddp tng yéu cdu phat trién dich vu
khong?

O Khoéng a ¢

29. Doanh nghiép Ong (Ba) c6 nghién citu va/hodc dp dung cong nghé vao kinh doanh dich
vu khong?

O Khoéng a co O Dudinhcé

30. Doanh nghiép Ong (Ba) gap trd ngai gi trong nghién cttu, ting dung cong nghé vao kinh

doanh dich vu?
- Khd tim cdng nghé Nha nudc chua co

L Chi phi cao U hihop U chinh sach hé tro

L Trongai KhAc (NEU CU ThE):......cvivivieieiieieeeceee ettt ettt
31. Ong (Ba) danh gid trinh do chuyén mon cta nhan vién dich vu & Viét Nam nhu thé
nao?
Q Tt O Kha Q Trung binh O Kém
32.S6 luong nhan vién cung cdp dich vu ctia doanh nghiép Ong (Ba) duoc dao tao ding
chuyén mon:
O duil0% O Twl10dén20% O Tw20dén50% O Tren 50%
33. Nhan vién cung cip dich vu ctia doanh nghiép Ong (Ba) chii yéu duoc dao tao qua:
0 Cac co so dao tao chuyén nghiép &

trong nudc

O  Céc co s dao tao & nudc ngoai 0  Tat ca cdc hinh thifc trén
34. Theo Ong (Ba), chat luong dao tao clia cdc co s& dao tao 6 ddp ing yéu cdu clia doanh
nghiép Ong (Ba) khong?
O Khoéng a G
35. Cac chuong trinh dao tao nhan vién cua doanh nghiép Ong (Ba) dugc thuc hién

O  Doanh nghiép ty dao tao



Q

Thuong xuyén [ Dinhky (hangnam) [  Khong c6 chuong trinh dao tao

36. Doanh nghiép Ong (Ba) ¢6 nhiing thuan loi gi trong hoi nhap kinh t& qudc t&?

OO0 0O

W
~

Uy tin L Cd nang lyc tai chinh Ion
Thi truong 6n dinh O  Chiphi lao dong thap
Mang luéi phan phéi dich vu rong O Am hiéu marketing dich vy
Gia dich vy thap

THUAN LG KNAC. -+

. Doanh nghiép Ong (Ba) gap khé khan gi trong hoi nhap kinh t& qudc t&?

Ap luc canh tranh ctia doanh

Q Véonit a S .
nghiép nudc ngoai
O Ha tang dich vu kém phat trién O Trinh do nhan vién dich vu thap
O Chinh sach caa nha nudc chua thuan loi O Chat lugng dich vy thap
O Thiéu thdng tin vé thi trudng nude ngoai O Khong am hiéu marketing dich vy
O Khékhian khdc (néu cu the).........ooiininiiii i
38. Doanh nghiép Ong (Ba) mu6én dugc Nha nude hd trg nhu thé nao?
O Baoho O Tiép can von uu dai
O Pau tu ha tang dich vu O Dao tao nhan vién phuc vu
O Cung cip thong tin 0 Hb trg xtic tién dich vu & nuéc
ngoai

O  Hb tro cong nghé dich vu (|
O Yéucaukhdc (NBucUthe) ...

Kinh dé nghi Quy Ong (Ba) gti ¥ kién tra 16i t6i Ong Nguyén Hoai Nam theo dia chi
sau day:

S6 7 Chu Van An, Quan Ba Dinh, Ha Noi

DT: 04-1993243 hoac 1993405

Fax: 04 1993424

Email: hoainam.ng@ gmail.com

Xin tran trong cam on su hop tic cia Quy Ong (Ba).



mailto:hoainam.ng@gmail.com

Phu luc 1.2

KET QUA PIEU TRA

1. Co cau doanh nghiép dich vu dugc diéu tra theo thanh phan kinh té
- Doanh nghiép nha nudc: 36,56%
- Doanh nghiép thugc thanh phan tu nhan: 52,69%
- Doanh nghiép c6 von dau tu nuée ngoai: 10,75%
2. Nhan thic vai tro caa dich vy trong nén kinh té
Rat quan trong: 48,39%
Quan trong: 45,16%
Binh thuong: 6,45%
Khong dang ké: 0%
3. Muc do tim hiéu cac quy dinh/ cam két qubc té vé thuong mai dich vu ma Viét Nam d4
tham gia hozc sap tham gia (Hiép dinh thuong mai Viét- My, APEC, ASEAN, WTO...).
- Rétky: 18,28%
- Nim néi dung co ban: 31,18%
- Biét so qua: 39,78%
- Chua tim hiéu: 10,75%
4. Ty 1& % doanh thu tir cung cap dich vu cho nguoi nudc ngoai trong téng doanh thu cua
doanh nghiép.
- Khéng cung cép dich vu cho ngudi nudc ngoai: 11,83%
- Dudi 10%: 49,46%
- Tur 10 dén 20%: 17,20%
- T 20 d&én 50%: 11,83%
- Trén 50%: 8,60%
5. Phuong thiac doanh nghiép dich vu thuong st dung khi cung cap dich vu cho khach
hang nudc ngoai (kénh phan phéi).
- Qua bién gioi: 6,45%
- Cung cap tai Viét Nam: 73,12%
- Dua nhan vién ra nuéc ngoai dé cung cap: 9,68%
- Thdng qua VPBD, chi nhanh, céng ty con ¢ nudc ngoai: 13,98%
- Phuong thuc khac: 0%
6. Xay dung chién hroc va/hoic ké hoach marketing dich vu
- D4 xay dung chién leoc va/hoic ké hoach marketing dich vu: 36,56%
- Chua xay dung chién lrgc va/hoic ké hoach marketing dich vu: 63,44%
Trong d6: - Dy kién s& xay dung: 48,39%
7. T chtrc bo may thuc hién marketing trong doanh nghiép dich vu



- C6 phong/ban/ giam ddc chuyén trach marketing: 55,91%
- Khdng c6 phong/ban/ giam dbc chuyén trach marketing: 44.09%

Trong do:

10.

11.

12.

+ S6 doanh nghiép thué t6 chirc khac thuc hién marketing dich vu: 23,66%
+ S6 doanh nghiép khong thué: 26,88%
Ly do khdng thué: + Chua can thiét: 17,20%
+ Chi phi tén kém : 10,75%
+ Khoéng tim thay t6 chirc/ doanh nghiép cung cap dich vu marketing
phu hop: 9,68%
Mtrc do thuong xuyén nghién cuu thi truong dich vu
- Thuong xuyén : 62,37%
- binhky (trén 1 nam) : 23,66%
- Chi nghién cau khi c6 bién dong : 13,98%
Nghién ctru thi truong dich vu do phong/ban thuc hién
- Phong marketing : 16,13%
- Phong kinh doanh : 29,03%
- Phong ké hoach- tong hop : 10,75%
- Phong phat trién thi truong: 30,11%
- Phong, ban khac: 13,98%
Noi dung doanh nghiép dich vu thuong nghién cau
- Tinh hinh Kinh té : 45,16%
- Ma@i truong chinh tri : 21,51%
- Quy dinh phap luat : 23,66%
- M@i truong van hoa : 19,35%
- Nhu céu tiéu dung dich vu : 47,31%
- Pébi tha canh tranh : 25,81%
Ngudn cung cap théng tin thi truong chu yéu caa doanh nghiép dich vu
- Tu nghién ctu thi truong: 65,59%
- Tu co quan nha nuéc: 32,26%
- Tu phuong ti¢n théng tin dai chang (TV, dai, béo...): 54,84%
- Tu cac hiép hoi doanh nghiép: 41,94%
- Tir céc to chic tu van thi truong: 21,51%
- Tu ban bé: 27,96%
Dénh gia cua doanh nghiép vé mic d6 da dang cua cac dich vu & Viét Nam

- Dich vu du lich: - Dich vuy vién thong: - Dich  vu chuyén
+ Don diéu: 60,22% + DPon diéu: 50,54% mon:
+ Pa dang: 39,78% + Pa dang: 49,46% + Don diéu: 39,78%

+ Da dang: 60,22%
- Dich vu tai chinh: - Dich vu van tai: - Dich vu khéc:



+ Dbon diéu: 52,69% + Dbon diéu: 49,46% + Dbon diéu: 49,46%
+ Pa dang: 47,31% + Pa dang50,54% + Pa dang: 50,54%
13. Tinh hinh xay dung thuong hiéu dich vu caa doanh nghiép
- ba xay dung: 44,09%
- Chua xay dung: 55,91%
Trong d6: - C6 ké hoach xay dung thuong hiéu: 30,11%
Ly do chua xay dung thuong hiéu dich vu
+ Chua can thiét: 8,6%
+ Quy dinh phap luat chua hoan thién: 4,30%
+ Doi hoi von dau tu lon : 4,30%
14. Doanh nghiép duoc cap chiang nhan I1SO 9000 cho hé thong quan Iy chat lrong dich
vu
- P4 duoc cap: 16,13%
- Chua duoc cap: 83,87%
Trong d6: Pang xay dung hé thdng quan Iy chat leong dich vu dé duoc cap 1SO 9000:
40,86%
15. Panh gia cua doanh nghiép dich vu vé gia dich vu & Viét Nam so véi cac nugc trong
khu vuc
- Cao:51,61%
- Vua phai: 41,94%
- Thap: 6,45%
16. Phéan biét gia dich vu
- C6 phan biét gia dich vu: 37,63%
Trong do:
+ Phéan biét gia dich vu gitra khach hang trong nuéc va nude ngoai: 29,03%
+ Khdng phan biét gia dich vu gitta khach hang trong nudc va nude ngoai: 29,03%
- Khoéng phan biét gia dich vu: 62,37%
17. Co s& dinh gi& dich vu chu yéu caa doanh nghiép:
- Dua vao chi phi: 68,82%
- Duva vao su théa man cuaa khach hang: 40,86%
- Dua vao vi thé cua doanh nghiép trén thi truong: 25,81%
- Dua vao khung gia dich vu cua nha nudc: 33,33%
- Duya vao gia cua ddi thu: 29,03%
18. Mirc do thuong xuyén danh gia cam nhan cua khach hang vé chit lwong va gia dich vy
- Thuong xuyén: 52,69%
- Dbinhky (trén 1 nam): 36,56%
- Chi thuc hién khi dua ra dich vu méi: 9,68%
- Chua bao gio: 1,08%
19. Pham vi cung cip dich vu caa doanh nghiép



- Chi & tinh/ thanh phd noi dat tru sé chinh: 38,71%
- Tai mot sb tinh: 35,48%
- Tréntoan qubc: 18,28%
- O nuéc ngoai (co chi nhanh, VPDD ¢ nudc ngoai): 13,98%
20. Doanh nghiép xuc tién dich vu chii yéu théng qua:
Tu xdc tién: 68,82%
T6 chic xdc tién chuyén nghiép: 19,35%
Hig¢p hoi doanh nghiép: 24,73%
T chtic xUc tién caa nha nuéc: 17,20%
21. Hinh thae xdce tién dich va cha yéu dugc doanh nghiép sir dung:
- Quang cao: 68,82%
- Khuyén mai: 41,39%
- Héi cho, trién 1dm: 40,86%
- Cung cap dich vy truc tiép: 73,12%
- Quan h¢ cong ching: 46,24%
- Tat ca céac hinh thuc trén: 19,35%
22. Phuong tién quang co dich vu doanh nghiép cha yéu sir dung
- Bao, tap chi: 84,95%
- Radio: 16,13%
- Truyén hinh: 38,71%
- Pand, ap phich: 43,01%
- Qua buu dién: 24,73%
- Trén Internet: 69,89%
- Tat ca cac phuong tién trén: 13,89%
23. Tinh hinh xdc tién dich vu ¢ nuéc ngoai caa doanh nghiép dich vu
- C0: 23,66%
- Khong: 76,34%
Trong d6: - Dy dinh xtc tién dich vu ¢ nudc ngoai: 45,16%
24. Kho khin caa doanh nghiép trong xdc tién dich vu:
- Chiphicao: 51,61%
- Kh6 tim td chuc xdc tién pha hop: 44,09%
- Quy dinh cta nha nuéc: 20,43%
- Cong nghé xuc tién: 15,05%
25. Dénh gia cua doanh nghiép vé ha tang dich vu & Viét Nam
- CO6 dap tng yéu cau phat trién dich vu: 44,09%
- Khdng dap tng yéu cau phét trién dich vu: 55,91%
26. Nghién ctu va/hoac ap dung céng nghé vao kinh doanh dich vu cia doanh nghiép
- C6:72,04%
- Khong: 27,96%



Trong do: + Du dinh cé: 20,43%
27. Nhing tré ngai doanh nghiép thuong gap trong nghién ctu, tng dung céng nghé vao
kinh doanh dich vu?
- Chi phi cao: 51,61%
- Kho tim céng nghé phu hop: 41,94%
- Nha nudc chua cd chinh sach hd tro: 41,94%
28. Panh gia cua doanh nghiép dich vu vé trinh @6 chuyén man, nghiép vu ciia nhan vién
dich vu ¢ Viét Nam
- Tot: 2,15%
- Kha: 40,86%
- Trung binh: 54,84%
- Kém: 2,15%
29. S6 hrong nhan vién phuc vu cua doanh nghiép dugc dao tao dang chuyén man
- Du6i 10%: 9,68%
- Tur 10% dén 20%: 26,88%
- Tir 20% dén 50%: 32,26%
- Trén 50%: 31,18%
30. Nguon dao tao nhan vién cung cap dich vu chu yéu caa doanh nghiép
- Doanh nghiép tu dao tao: 68,82%
- Céac co so dao tao chuyén nghiép & trong nudc: 72,04%
- Céc co so daotao ¢ nudc ngoai: 33,33%
- Tat ca cac ngudn trén: 23,66%
31. Pénh gia cua doanh nghiép vé chét lrong dao tao cua cac co s& dao tao nhan vién dich
vu ¢ Viét Nam so véi yéu cau caa doanh nghiép
- Pép ung yéu cau caa doanh nghiép: 33,33%
- Khéng dap ung yéu cau cua doanh nghiép: 66,67%
32. Mtc do thuong xuyén trong dao tao nhan vién cua doanh nghiép dich vu
- Thuong xuyén: 30,11%
- Dinh ky : 35,48%
- Khong dao tao: 33,41%
33. Thuan loi caa doanh nghiép dich vu trong hoi nhap kinh té quéc té.
- Uy tin cua doanh nghiép: 67,74%
- Nang lyc tai chinh 16n: 25,81%
- Thitruong 6n dinh: 24,73%
- Mang lugi phan phéi dich vu rong rai: 45,16%
- Chi phi lao d6ng thap: 51,94%
- Am hiéu marketing dich vu: 23,66%
- Giadich vu thip: 29,03%
- Thuan lgi khac: 0%



34. Kho khan caa doanh nghiép dich vu trong hai nhap kinh té quc té.
- Vénit: 37,63%
- Ap luc canh tranh cua doanh nghiép nuéc ngoai: 55,91%
- Hatang dich vu kém phat trién: 24,73%
- Trinh d nhan vién dich vu thip: 9,68%
- Chinh sach cta nha nuéc chua thuan loi: 36,56%
- Chét luong dich vu thap: 8,60%
- Thiéu thdng tin thi treong nudc ngoai: 38,71%
- Khéng am hiéu marketing dich vu: 11,83%
- Kho khan khac: 0%
35. Yéu cau caa doanh nghiép dich vu ddi véi sy hd trg ctia nha nudc trong hoi nhap kinh
té qubc té
- Bao hd: 31,18%
- Tiép can von uu dai: 53,76%
- Pau tu ha tang dich vu: 39,78%
- Dbao tao nhan vién phuc vu: 23,66%
- Cung cip thang tin: 43,01%
- Hb tro xc tién dich vu ¢ nudc ngoai: 54,84%
- H0 tro cong nghé dich vu: 43,01%
- Yéu cau khac: 0%



11.

13.

15.

17.

19.

21.

Phu luc 1.3

CAC DOANH NGHIEP DICH VU TRA LOI PHIEU PIEU TRA

Tong Cong ty Buu chinh- Vién thong
Viét Nam

18 Nguyén Du, Ha Noi

bT: 844 8229941

Coéng ty XNK Séch bao
32 Hai Ba Trung, Ha Noi
DT: 844 8252989

Cong ty c6 phan giai phéap thong tin
199 Ba Triéu, Ha Noi
PT: 844 9745782

Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam
198 Tran Quang Khai, Ha Noi
DT: 844 9343137

Cong ty c6 phan thiét bi phu ting
Ha Noi

444 Hoang Hoa Tham, Ha Noi
bT: 844 7610740

Cong ty TNHH Van An

112 Linh Nam, Ha Noi

DT: 844 8626345

Cong ty Obayashi

14 Lang Ha, Ha Noi

bT: 844 8812540

Tong Cong ty Buu chinh- Vién thong
Viét Nam

18 Nguyén Du, Ha Noi

DT: 844 8229941

Tong Cong ty Bao hiém Viét Nam

35 Hai Ba Trung, Ha Noi

DT: 844 7324181

Ngén hang Cong thuong Viét Nam 108
Tran Hung Bao, Ha Noi

DT: 844 9421030

Cong ty CIMAS

Tang 7 tda nha HITC, 239 Xuén Thuy,
Ha Noi

DT: 844 8335315

2.

10.

12.

14.

18.

20.

22.

Coéng ty Chung khoan Ngéan hang Ngoai
thuong Viét Nam

198 Tran Quang Khai, Ha Noi

DT: 844 9343127

Ngan hang Nong nghiép va phat trieén
ndng thdn Biac Ha Noi

217 Doi Can, Ha Noi

DT: 844 7627630

Cong ty c6 phan sinh vién Viét Nam
45 Hang Ban, Ha Noi
bT: 844 7163827

Cong ty c6 phan dich vu va giai phép hé
théng thong tin

319 Tay Son, Ha Noi

PT: 844 5637879

Nha hang Tara Cafe
3A Ngb6 Quyen, Ha Noi
DT: 844 935 1068

Cong ty TNHH Binh Ly

14-16 phb Nha tho, Ha Noi

DT: 844 8256334

Cong ty giai phap tin hoc Ha Noi
135 Mai Hic Bé, Ha Noi

DT: 844 9742284

. COng ty tu van va chuyén giao cong

nghé Viét Anh

20 Lang Ha, Ha Noi

bT: 844 7732101

Cong ty TNHH Trén Gia
81C Thuy Khué, Ha Noi

DT: 844 8472398

Cong ty Manh btrc

51 Lé Pai Hanh

DT: 844 7761060

Nha hang Red Arecas

9 T6 Hién Thanh, Ha Noi
DT: 844 9763414



23.

25.

27.

29.

31.

33.

35.

37.

39.

41.

43.

45,

47.

49.

Coéng ty CP XD cdng trinh giao thdng
872

Km9 duong Giai phdng, Ha Noi

DT: 844 8611216

Cong ty giao thong 874

Km 9 Nguyén Trai, Ha Noi

Cong ty CP Chuong Duong

10 Chuong Duong, Ha Noi

Cong ty Bao hiém nhan tho Ha Noi 27 Ly

Thai To, Ha Noi

DT: 844 9348860

Cong ty thiétbi noi that va thiét bi Hung
Phat

35 Tran Quang Diéu, Ha Noi

PT: 844 5371241

Cong ty xay dung va noi that Lo Truong
Xuan

173 Xuén Thuay

Trung tAm dao tao va phat trién ngudn
nhan lyc

86 Pham Ngoc Thach, Ha Noi

DT 844 5728796

Cong ty TNHH Chinh Nghia

37 D Ly Nam D¢, Ha Noi

DT 844 74741549

Cong ty L hanh Saigontourist Ha Noi -
55B Phan Chu Trinh, Ha Noi

DT: 844 8250923 - 8248268

Fax: 844 8251174

Trung tdm théng tin kinh té

S6 9 Bao Duy Anh, Ha Nbi

DT: 844 5743084

Trung tdm cong nghé thdng tin CDIT

9 bao Duy Anh, Ha Noi

Cong ty Phan phdi NTC

142 Doi Can, Ha Noi

DT: 844 7222992

Cong ty CP giai phép thi truong Hoang
Gia

62 Nguyén Truong To, Ha Noi

bT: 844 7160178

Cong ty CP kién tric Ha Noi

55 Giai phéng, Ha Noi

DT: 844 78687148/62831310

26.

28.

32.

34.

36.

38.

40.

42.

44,

46.

48.

50.

. Cong ty TNHH Hoan Cau Il

411 Kim M4, Ba Binh, Ha Noi
DT: 844 7716008

Cdng ty Hoa Phat

32 Bui Thi Xuan, Ha Noi

Codng ty CP cong nghé lam sach
234 Ngb Gia Ty, Ha Noi

. Tong Cong ty xay lap Lilama

12A Minh Khai, Ha Noi

Cdng ty TM va Dich vu & Chau
132 Thai Ha, Ha Noi
bT: 844 5373570

Cong ty Chirng khoan Mékdng
2 Phan Chu Trinh, Ha Noi.

Cong ty thiétbi nganh nude va xay dung
Ha Noi

Toa nha Sofitel Plaza, Ha Noi

bT: 844 9810260

Cong ty TNHH TM& DV Tan Nhit
Minh

16 F Ly Nam Dé, Ha Noi

bT: 844 7338888

Trung tam xuc tién phat trién phan mém
doanh nghiép

Tang 4 s6 9 Bao Duy Anh, Ha Noi
bT: 844 5742187

Cong ty Son Dién

235 Doi Can, Ha Noi

bT: 844 7221111

Cong ty GMN

Nhu Quynh, Van Lam, Hung Yén
bT: 844 8765682

Cong ty TNHH Duoc phim Béng Do
Al IF 1 Thanh Céng, Ha Noi

bT: 844 5143379

Trung tam MTD Cong ty Vién thong
quan doi

36 Nguyén Hong, Ha Noi

bT: 844 2660063

Cong ty CP Sao Mai

Thanh Xuan, Ha Noi

DT: 844 5542120



51.

53.

55.

S7.

59.

61.

63.

65.

67.

69.

71.

73.

75.

Cong ty Phan mém vién théng VASC
4 Lang Ha, Ha Noi
DT: 844 7722728

Cong ty SX & dich vy xuat khau Nguyén
Hoang

Khu CN Nhu Quynh A

DPT: 032 1986304

Cong ty TNHH Tién Hung

49 Trang Tién, Ha Noi

DT: 844 8261320

Cong ty TNHH dugc pham Tri Hung
61 Cira Bac, Ha Noi

Cong ty Pau tu va thuong mai Mékong
46 Tran Hung Pao, Ha Noi

DT: 844 9360756

Cong ty Hong Hai New

16/30 Ta Quang Biru, Ha Noi

bT: 844 8695961

Cong ty Thuong mai Thuy Duong
481 Hoang Quoc Viét, Ha Noi

Cong ty dich vu ky thuat va XNK
S6 9 Bao Duy Anh, Ha Nbi

bT: 844 8520387

Cong ty Hong Quang

32 Tran Xuén Soan, Ha Noi

bT: 844 9728581

Chi nhanh Tap doan dién tir vién théng va

tai chinh C&G

31 Hang Chubi, Ha Noi

DT: 844 9722269

Cong ty Du lich Viét Nam
(Vietnamtourism)

30A Ly Thuong Kiét, Ha Noi
DT: (84 4) 8255550/ 8248692
Cong ty dau tu thwong mai & dich vy du
lich Qudc té xanh (Greentour)
29 NUi Truc, Ha Noi

bT: 844 8465999

Cong ty tu van & Chau

P 204, Toa nha Syrena

15 T6 Hién Thanh, Ha Noi
DT: 844 9783525

52

54.

56.

58.

60.

62.

64.

66.

68.

70.

72.

74.

76.

. Cdng ty cung ung nhan luec va thuong
mai quéc té

358 PBuong Lang, Ha Noi

bT: 844 5620519

cong ty Thiét ké 4G

521/31 Truong Binh, Ha Noi

bT: 0904441132

Cong ty XNK thiét bi dién anh- truyén
hinh

65 Tran Hung Pao

DT: 844 9439103

Cong ty TNHH Nguyén Hong

27 L& Duan, Ha Noi

DT: 844 9423962

Cong ty TNHH Hoa Phong

389 Truong Dinh, Ha Noi

DT: 844 6623329/ 0912112198

Cong ty TNHH Thuong mai & k¥ thuat
Xuén Thu

182B La Thanh, Ha Noi

bT: 8445115114

Cong ty Long Thanh

34-36 Ly Nam Bé, Ha Noi

DT: 844 7336188

Cong ty cong nghé Viét- My

26 Pham Van Bong, Ha Noi

DT: 844 7681524

Cong ty CP Thuong mai ,phét trién d6
thi

176 duong Lang, Ha Noi

Cong ty CP Thuong mai & du lich quéc
té Minh Hoang

51/580 Truong Chinh, Ha Noi

DT: 844 5634932

Cong ty CP dich vu giai tri Ha Noi
614 Lac Long Quéan, Ha Noi

DT: 844 7184193/94

Chi nhanh Ngan hang ANZ
14 L& Thai To, Ha Noi
DT: 844 8258 190

Cong ty dich vy hd trg phat trién doanh
nghiép

27/183 Piang Tién Bong, Ha Noi

PT: 844 8573498



77.

79.

81.

83.

85.

87.

89.

91.

93.

Cong ty tu van quan ly MCG
27 Ly Thai T, Ha Noi

DT: 844 9350082

Cong ty CP van tai dudng sat
118 L& Duan, Ha Noi

DT: 844 9422889/92

Céng ty TNHH dich vu thuwong mai va
dau tu SECOIN

59 Hang Chubi, Ha Noi

DT: 844 9718899

Cong ty Luat Ha Noi

25 Lé Pai Hanh, Ha Noi

DT: 844 8215335

Cong ty TNHH kinh doanh dich vu thong
tin & chuyén giao cong ngh¢

12-D5 Thanh Cong, Ha Noi

bT: 844 7734888

Cong ty quang cao bao chi & truyén hinh
B21 Nam Thanh Cong, Ha Noi

DT 844 7732842

Ngan hang TMCP quéc té Viét Nam

5 Lé Thanh Téng, Ha Noi

bT: 844 8258200

Cong ty Qudc Anh IEC

3 Hai Ba Trung, Ha Noi

DT: 844 9331946/1947

Cong ty TNHH thuong mai- dau tu- du lich

22 Téng Duy Tan, Ha Noi
DT: 844 8288288

78.

80.

84.

90.

92.

Cong ty kiém toan Viét Nam VACO
8 Pham Ngoc Thach, Ha Noi

DT: 844 8254123/130

Cong ty tu van khoa hoc & giéo duc
Hung Viét

99 Bui Thi Xuan, Ha Noi

bT: 844 9434611

. Cong ty thuong mai & dich vu cong

ngh¢ thong tin TSI

231-235 Bach Mai, Ha Noi

DT: 844 6251686

Chi nhanh Céng ty du lich va van tai
Viettravel

3 Hai Ba Trung, Ha Noi

DT: 844 9331978

. Cong ty Hoi cho va xdc tién thuong mai

4 F Hoang Quéc Viét, Ha Noi
DT: 844 7552666/699

. Cong ty TNHH Tu van quan ly quéc té

Tang 4 S6 2 Lé Thanh Tong, Ha Noi
DT: 844 9332137

Ngan hang VP Bank

4 D& Tuong, Ha Noi

DT: 844 9423635

cong ty XNK tong hop GELEXIMCO
64 Nguyén Luong Bang, Ha Noi

DT: 844 5115920



PHU LUC 2

Phu luc 2.1
Co cau nganh kinh té ciia mot sé6 nwéc trén thé giéi 1990-2003

Nong nghiép Cong nghiép Dich vu
(% GDP (%GDP) (% GDP
1990 | 2000 | 2003 | 1990 | 2000 | 2003 | 1990 | 2000 | 2003
1. Cac nwéc cong nghiép
phat trién’ 3 2 2 33 28 26 65 70 72
My 2 2 2 28 25 23 70 73 76
Phap 4 3 3 30 25 26 66 72 72
buc 2 1 1 38 32 31 60 67 68
Anh 2 1 1 35 29 27 63 70 72
Nhat 2 1 1 39 32 29 58 67 69
Australia 4 4 4 29 26 26 67 70 71
2. Céc nwéc dang phat trién’ 15 11 11 36 36 37 49 53 52
3. Cac nwét chgm phat trién | 364 32,3 S| 21,4 241 | 421 436
4. Céc nuéc va vung lanh tho
Pong Bic A
Trung Quéc 27.0| 16.3| 146 | 41.6 | 50.2 | 52.3| 31.3| 334 | 33.1
Hong Coéng 03| 01| 04| 243 136| 12.0| 71.3| 81.7 | 84.6
Han Quédc 85| 43| 32| 431 36.2| 34.6| 484 | 595| 62.2
Dai Loan 42| 21| 18| 412 | 324| 304 | 546 | 655 | 67.8
5. Pong Nam & °
Campuchia 55.6 | 39.6 | 37.2| 11.2| 233 | 26.8| 33.2| 37.1| 36.0
Indonesia 194 | 17.2| 16.6| 39.1 | 46.1| 436 | 415| 36.7| 39.9
Lao 61.2 | 52.5| 48.6 | 145 | 229 | 259 | 243 | 246 | 255
Malaysia 152 | 86| 95| 422 | 50.8| 48.6 | 44.2| 452 | 455
Myanmar 57.3| 57.2| 57.2| 105| 9.7| 105| 32.2| 331 | 324
Philippines 219 | 158 | 145| 345 | 323 | 32.6| 43.6 | 52.0| 535
Singapore 04| 01| 01| 33.0| 341 | 32.7| 67.8| 643 | 66.4
Thai Lan 125| 9.0| 98| 37.2| 420| 440| 50.3| 49.0| 46.3
Viét Nam 387 | 245| 21.8| 22.7| 36.7| 40.0 | 38.6| 38.7| 38.2

Nguon: Tong hop tir:

1. www.worldbank.org/data/countrydata/countrydata.html

2. [33, tr.325 —r.327].
3. www.adb.org/Documents/Books/Key Indicators/2004/default.asp

Ghi chu:

L Tong hop tir [33, r.325 — tr.327]. S6 liéu nam 2003 sir dung s6 liéu cia nam 2001.
2 Tng hop tir www.worldbank.org/data/countrydat+a/countrydata.html. Sé liéu nam 2000

sir dung s6 liéu nam 1999; s6 liéu nam 2003 sir dung sb liéu nam 2002.

® Téng hop tir www.adb.org/Documents/Books/Key _Indicators/2004/default.asp



http://www.worldbank.org/data/countrydata/countrydata.html
http://www.adb.org/Documents/Books/Key_Indicators/2004/default.asp
http://www.worldbank.org/data/countrydat+a/countrydata.html
http://www.adb.org/Documents/Books/Key_Indicators/2004/default.asp

Phu luc 2.2

Xuat khau dich vu cia thé gigi va theo nhom nwéc tir nim 1990-2003

) 1990 1995 1998 1999 2000 2001 2002 2003
1. Xuat khau dich vu
Pon vi: triéu USD
Thé gidi 830,172 | 1,239,719 | 1,401,978 | 1,445,730 | 1,528,032 | 1,538,402 | 1,634,521 | 1,860,351
Cac nuwdc phat trién 668,495 930,372 | 1,055,117 | 1,093,155 | 1,143,254 | 1,147,447 | 1,228,154 | 1,409,325
Ty trong 80.52% 75.05% 75.26% 75.61% 74.82% 74.59% 75.14% 75.76%
Céac nuwdce dang phat trién 153,824 288,537 318,470 328,208 358,005 360,414 370,787 406,798
Ty trong 18.53% 23.27% 22.72% 22.70% 23.43% 23.43% 22.68% 21.87%
Nga va béng Au 7,853 20,810 28,391 24,367 26,773 30,541 35,579 44,228
Ty trong 0.95% 1.68% 2.03% 1.69% 1.75% 1.99% 2.18% 2.38%
2. Ty trong XK dich vu/
tong XK
Thé gidi 19.21% 19.44% 20.44% 20.33% 19.36% 20.08% 20.35% 20.00%
Cac nuwoc phat trién 20.99% 20.64% 21.69% 21.96% 21.56% 22.11% 22.73% 22.69%
Céc nuwéc dang phat trién 15.39% 16.84% 17.33% 16.56% 14.96% 15.88% 15.39% 14.44%
Nga va bong Au 5.73% 13.36% 17.91% 15.91% 13.56% 15.16% 16.36% 16.15%

Nguon: Tong hop tir UNCTAD (2004), UNCTAD Handbook of Statistics 2004, United Nations Pulication No. TD/STA.29



Phu luc 2.3

Xuit nhap khau hang hoéa va dich vu ciia Hoa Ky

1993-2002

o o Ty trong
XKHH | NKHH Cancan XKDV | NK DV Cancan | XNK | Ty trong
(ty USD) | (ty USD) XNK (ty USD) | (ty USD) XNK D;‘\V/ X;K DvI
HH dich vu Tong Tong XK

XNK

1993 456.9 589.4 -132.5 185.4 122.1 63.3 | 22.71% | 28.87%
1994 502.9 668.7 -165.8 199.8 131.1 68.6 22.02% 28.43%
1995 575.2 749.4 -174.2 218.5 139.4 791 | 21.27% | 27.53%
1996 612.1 803.1 -191 238.8 150.6 88.1 21.58% 28.06%
1997 678.4 876.5 -198.1 255.5 164.4 91.1 | 21.26% | 27.36%
1998 670.4 917.1 -246.7 262.1 178.6 83.5 21.73% 28.11%
1999 684 | 1,030.00 -346 281.5 196.7 84.8 | 21.81% | 29.16%
2000 772 | 1,224.40 -452.4 298.1 221 77 20.64% 27.86%
2001 718.7 | 1,145.90 -427.2 288.9 219.5 69.4 | 21.42% | 28.67%
2002 681.9 | 1,164.70 -482.9 292.2 227.4 64.8 21.96% |  30.00%

Gia XK hang hoa tinh theo gia FAS
Gia NK hang hoa tinh theo tri gia hai quan
Nguon: www.gpoaccess.gov/indicators/04janbro.html



http://www.gpoaccess.gov/indicators/04janbro.html

PHU LUC 3
Phu luc 3.1

Quy md theo sé lweng lao déng ciia doanh nghiép dich vu & Viét Nam nam 2002

Téng g . o X . Tir 50 dén Tir 300 dén . -
s Dwéi 5 ngwoi Tww5den9 Tir 10 den 49 299 499 T 500 tré 1én
doanh
nghiép - < , > - -
s6 | Y | ss | Y s6 | Y s6 | Y | ss | Y | s6 | Y
lwon trong lwon trong lwon trong lwon trong lwon trong lwon trong
ML e | M g [ M| o | NI | g | TP g | P9 | ()
Téng 43671 | 10983 | 25.15 | 14118 | 32.33 | 13026 | 29.83 4370 | 10.01 566 1.30 608 1.39
Xay dung 7845 449 5.72 1282 | 16.34 3683 | 46.95 1775 | 22.63 281 3.58 375 4,78
Thwong nghiép, stra chiva xe co
dong co, mo t6, xe may, do dung 24794 9000 | 36.30 8775 | 35.39 5658 | 22.82 1145 4.62 116 0.47 100 0.40
gia dinh
Khach san va nha hang. 2843 519 | 18.26 1174 | 41.29 874 | 30.74 237 8.34 29 1.02 10 0.35
Van tai, kho bai va thong tin lién lac. 3242 286 8.82 772 | 23.81 1373 | 42.35 657 | 20.27 78 2.41 76 2.34
Tai chinh, tin dung. 1043 22 2.11 734 | 70.37 213 | 20.42 56 5.37 9 0.86 9 0.86
Hoat dong khoa hoc va cong nghé. 12 2| 16.67 7| 58.33 1 8.33 2| 16.67 0.00 0 0.00
Cac hoat dong lién quan dén kinh 3235 | 612 | 18.92 | 1204 | 37.22 | 994 | 30.73| 375 | 11.59 29 | 0.90 21| 0.65
doanh dén tai san, dich vu tw van
Giao duc va dao tao. 124 25 | 20.16 49 | 39.52 44 | 35.48 5 4.03 1 0.81 0 0.00
Hoat ddng van hoa va thé thao. 183 34 | 18.58 37 | 20.22 57 | 31.15 42 | 22.95 7 3.83 6 3.28
nggt' dong phuc vu ca nhan va cong 269 25| 9.29 63 | 23.42 93 | 34.57 63 | 23.42 14 | 5.20 11|  4.09

Nguon: Tong hop tir http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326



http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326

Phu luc 3.2

Quy mo theo von ciia doanh nghiép dich vu & Viét Nam nam 2002

Téng Dw6i 0.5 £ Tir 0,5 dén Tir 1ty dén Tir10ty dén | Tir200ty dén | Tir 500 ty tré
sb Sy dwéi 1ty dwsil10 ty dwéi 200 ty dwoi 500 ty 1én
doanh Ty Ty Ty Ty Ty Ty
nghié < y < y < v < v < v < v
TP g | trong [ 50 | trong || S0 | trong || S | trong | | SO | trong | | SO | trong
9| ) | TN o) | M| o) | TN e | M| o) | MO | (%)
Téng sb doanh nghiép | 43671 | 13642 | 31.24 | 7902 | 18.09 | 17591 | 40.28 | 4153 | 951 | 241 | 055| 142| 0.33
Xay dung 7845 | 1113 | 14.19 | 1390 | 17.72 | 3997 | 50.95 | 1262 | 16.09 63| 0.80 20| 025
Thwong nghiép, stra chira xe
¢6 dong co, mo o, xe méy, 24794 | 9147 | 36.89 | 4842 | 1953 | 8948 | 36.09 | 1751 | 7.06 74| 0.30 32| 013
do dung gia dinh
Khach san va nha hang. 2843 | 1035 | 36.41| 494 | 17.38| 1088 | 3827 | 199 | 7.00 13| 0.46 14| 0.49
l\l/:r:‘lgaé kho bai va thong tin 3242 | 740 | 22.83| 484 | 14.93| 1560 | 4812 | 421 | 12.99 20| 0.62 17| 052
Tai chinh, tin dung. 1043 41| 393 25| 240| 804| 77.09| 103| o988 28 | 2.68 42| 403
:gﬁé ddng khoa hoc va cong 12 4| 3333 3| 25.00 4| 3333 1| 833 0.00 0.00
Cac hoat dong lién quan dén
kinh doanh dén tai san, dich 3235 | 1301 | 4022 | 579 | 17.90| 988 | 3054 | 312| 964 39| 121 16 | 0.49
vu tw van
Gido duc va dao tao. 124 65 | 52.42 19 | 15.32 36 | 29.03 4| 323 0.00 0.00
Iétie va hoat dong clru troy xa 81 26 | 32.10 8| 988 33| 4074 14 | 17.28 0.00 0.00
::]‘;it ddng van hoa va the 183 45 | 2459 25 | 13.66 67 | 36.61 43 | 23.50 3| 164 0.00
Hoat dong phuc vu ca nhéan 269 125 | 46.47 33| 12.27 66 | 24.54 43 | 15.99 1] 037 1] 037
va cong cong

Nguon: Tong hop tir http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326



http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326

Phu luc 3.3

Co cau lao dgng theo trinh dd dao tao trong linh vyc dich vu & Viét Nam
(tinh @en 1/7/2002)

Ny Tréndai | Ci nhan , | Trunghoc ) Cong = | Chua
Tong so6 hoc : K§ sw > | Cao dang chu;_/?n nhanﬂky qua dao
nghiép thuat tao

Toéng sb 5,572,559 0.62% | 10.85% 5.94% | 15.32% 9.55% | 57.72%
Thuwong nghiép, stra chivra xe cé déng co... 1,965,802 0.10% 5.37% 1.07% 5.52% 6.21% | 81.73%
Khach san, nha hang 709,805 0.02% 2.41% 0.62% 3.11% 4.37% | 89.47%
Van tai, kho bai va théng tin lién lac 536,037 0.13% 7.77% 1.49% 6.27% 32.51% | 51.83%
Tai chinh, tin dung 80,769 1.05% 40.13% 7.69% 24.26% 12.64% | 14.23%
Khoa hoc va céng nghé 29,532 14.19% 47.70% 1.96% 12.78% 18.89% 4.48%
DV lién quan dén KD tai san va dich vu tw van 161,296 1.19% 28.68% 2.90% 10.36% 14.07% | 42.80%
Phuc vu ca nhan va céng cong 132,211 0.05% 2.32% 0.44% 2.81% 7.77% | 86.61%
Dich vu khac 1,957,107 1.28% 17.59% 14.58% 32.99% 7.97% | 25.59%

Nguon: Téng hop tir http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=409&idmid=4&ItemID=1326
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PHU LUC 4

Lwong khach quéc té dén Viét Nam 1995-2004

Don vi: 1000 luot

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

TONG SO 1351.3 | 1607.2 | 1715.6 | 1520.1 | 1781.8 | 2140.1 | 2330.8 | 2628.2 | 2429.7 | 2927.9
Theo quoc
tich
Trung Quéc 62.6 377.6 405.4 420.7 484.0 492.0 675.8 723.4 692.9 778.5
bai Loan 222.1 175.5 154.6 138.5 170.5 210.0 199.6 211.1 208.1 256.9
Nhat Ban 119.5 118.3 122.1 95.3 110.6 142.9 205.1 279.8 209.5 267.2
Phéap 118.0 73.6 67.0 68.2 68.8 88.2 99.7 111.5 86.7 104.0
My 57.5 43.2 40.4 39.6 62.7 95.8 230.4 259.9 218.8 2725
Anh 52.8 40.7 44.7 39.6 40.8 53.9 64.7 69.7 63.3 71.0
Han Québc - - - - - 53.5 75.2 105.0 | 1311 233.0
Céac thj trwdng
khac 718.8 778.3 881.5 718.2 844.4 1003.8 780.3 867.8 819.3 944.8
Theo muc
dich dén
Du lich 610.6 661.7 691.4 598.9 837.6 | 1138.9 | 1222.1 | 1462.0 | 1238.5 | 1.583.9
Thwong mai 308.0 364.9 403.2 291.9 266.0 419.6 401.1 445.9 468.4 521.7
Tham than
nhan 273.8 371.8 301.0 337.1 400.0 390.4 425.4 392.3 467.4
Cac muc dich
khac 306.8 249.2 328.3 341.1 181.6 317.2 294.9 330.5 | 354.3
Theo phwong
tién
BPuwdng hang
khéng 1206.8 939.6 | 1033.7 873.7 | 1022.1 | 1113.1 | 1294.5 | 1540.3 | 1394.8 -
Puong thay 21.7 161.9 131.5 157.2 187.9 256.1 284.7 309.1 241.5 -
Pudng bd 122.8 505.7 550.4 489.3 571.8 770.9 751.6 778.8 793.4 -

Nguén: http://mww.vietnamtourism.com/index/v_index.asp

http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=393&idmid=3&ItemID=1012
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