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1
MO PAU
1. Tinh cép thiét ciia d@ tai ludn an

Dich vu hd tro kinh doanh mic du khéng con méi mé & nhiéu nuéc trén thé
gioi, tuy nhién & Viét Nam dich vu ndy van con 1a loai dich vu kha méi mé dbi voi
doanh nghiép. Vé ban chat, dich vu hd trg kinh doanh 14 tat ca nhirng dich vu phi tai
chinh ma nha cung cip dem dén cho cac doanh nghiép nham té chic, quan Iy doanh
nghiép mot cach hop ly, nang cao hiéu qua hoat déng, mé rong quy mé san xuat kinh
doanh, phat trién thi truong, ting kha ning canh tranh, dam bao sy phat trién bén
vitng cua doanh nghiép.

Vai tro cta dich vu hd trg kinh doanh di véi su phat trién caa doanh nghiép
dugc ghi nhan rong réi trén toan thé gigi. O nhitng nén kinh té phét trién nhu
Singapore, dich vy hd trg kinh doanh dong gop toi 15% téng san pham quéc noi. O
nhitng nudc thuoc T6 chixc hop tac va phat trién Kinh té, mot sé dich vu hd tro kinh
doanh c6 muc tang truong trung binh 10%/nam. Trong khi d6, & Viét Nam nhirng
niam vira qua thi truong dich vu hd tro kinh doanh di bat dau hinh thanh, song thuc
chat mai trong giai doan khoi dau, cac nha cung ang con chi yéu & qui mo nhé, nang
luc va hiéu qua hoat dong con rat thap, nhiéu dich vu cha yéu van do cac nha cung
tng dich vu phi loi nhuan cung cip. Va thuc té dich vu hd tro kinh doanh méi chi
chiém mét ty 18 rat nho trong tong san pham qudc noi - khoang 1%, véi muc ting
truong rat thap khoang 1-2%/nam. Theo kinh nhiém tir nhiéu nuéc phat trién cho
thay thi ddy c6 thé coi 1a mot su thiét thoi rat 16n cho cac doanh nghiép.

Sé di thi truong dich vu hd trg kinh doanh ¢ Viét Nam con chua phat trién,
chua dap ung duoc nhu cau va doi hoi cua cac doanh nghiép bat ngudn tir nhiéu
nguyén nhan, song trudc hét phai noi dén cac nguyén nhan chinh la: Sy nhan thirc vé
dich vu hd tro kinh doanh con han ché ca tir phia cac doanh nghiép, cac bo, nganh va
cac cap chinh quyén; Hau hét nhitng nha quan ly, nhitng doanh nhan Viét Nam déu
thiéu thong tin day du va chinh xac vé nhiing dich vu hd tro kinh doanh dang c6 trén
thi truong; Kha nang chi tra phi cho céc dich vu dugc cung cap cua cac doanh
nghiép; Chat luong dich vu hd tro kinh doanh ctia cac nha cung cap con thap, chua
thuc su thuyét phuc su chap nhan cua cac doanh nghiép; Nhitng han ché vé moi
truong phap Iy cho phét trién thi treong va doanh nghiép cung @ng dich vu hd tro
kinh doanh.

Vé mat Ii luan, nhitng nguyén Ii cho sy phét trién thi truong loai hinh dich vy
nay gan véi diéu kién va béi canh cua nhiing qubc gia dang phat trién thuc hién mo
hinh kinh té chuyén d6i sang nén kinh té thi truong va hoi nhap quéc té nhu Viét
Nam ciing chua duoc cac nha khoa hoc nghién ctu toan dién va c6 hé théng.
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Thém vao nira, Viét Nam di 1a thanh vién chinh thirc cia WTO, diéu nay ciing
c6 nghia cac doanh nghiép cua chung ta di budc vao mot san choi rong véi vo sd
luat 1€ vira da dang, vira phuac tap. Trong khi @6, nhan thirc va trinh d6 cia cac doanh
nghiép con nhiéu han ché, phan 16n cac chi doanh nghiép chua duoc dao tao co ban,
thiéu kinh nghiém. Vi vay, cling vai céc ly do trén, viéc nghién cau nhitng nguyén |i
khoa hoc va thuc tién dé phat trién thi truong dich vu hd trg kinh doanh 1a y nghia
thiét thuc ca vé If luan, thyuc tién va c6 tinh thoi su cap thiét, 1a mot giai phap quan
trong dé phat trién doanh nghiép ¢ nudc ta hién nay.

Mién Trung Viét Nam 12 khu vuc dugc trai dai trén 1.500 km bo bién, ¢6 vi tri
dia ly Ii tuong, cach déu hai trung tdm kinh té 16n cua ca nuéc (Ha Ngi, TP. Ho Chi
Minh), nam trén truc giao théng qudc gia Bac - Nam vé ca duong sit, duong bo,
duong bién va duong hang khong, dong thoi gan céc tuyén hang hai, van tai bién
qudc té. Pac biét, khu vic nay 1a diém cudi cua tuyén Hanh lang kinh té Dong — Tay
(EWEC), dai 1.450 km néi tir Myanmar qua Thai Lan va Lao, ctra ngd quan trong ra
bién Pong cua cac qudc gia tiéu ving séng Mekong mé rong. Do vay, mién Trung
Viét Nam c6 lgi thé so sanh dé phat trién mot sé nganh kinh té bién, tao dong hec cho
su phét trién cua khu vuc, nhu: Dau khi, dong tau, van tai bién, dich vu logistics, dau
tu kinh doanh céac resort, khu du lich - dich vu cao cap ven bién... Bong thoi, tai day
da hinh thanh mot hé thng do thi dang phat trién nhanh véi cac thanh ph 16n 1a Ba
Néng, Hué va Nha Trang va gan 50 Khu cong nghiép véi co sé ha tang dang dugc
nang cap va hoan thién, trong d6 nhiéu Khu céng nghiép co ban dugc lap day, nhu
Pha Bai (Thzza Thién - Hué), Hoa Khéanh (Pa Nang), Bién Nam - Bién Ngoc (Qudng
Nam), Tinh Phong (Quang Ngai), Pha Tai (Bink Pinh), Pong Bic Song Cau (Phu
Yén)... Vi vai trd va tiém nang phat trién kinh té caa khu vuc mién Trung, Pang va
Nha nudc ta da c6 nhiéu chu trwong, chinh sach dau tu va thic day phat trién kinh té
cua khu vuc nay, dic biét 1a Thu tuéng Chinh phu da ky Quyét dinh s6 1085/QP-
TTg ngay 12/08/2008 thanh Iap Ving kinh té trong diém mién Trung gom 5 don vi
hanh chinh 1a Thura Thién-Hué, ba Ning, Quang Nam, Quang Ngii va Binh Dinh.

Xuit phat tir thuc tién nhitng han ché cua thi treong dich vu hd tro kinh doanh
noi trén va yéu cau phat trien khu vuc kinh té mién Trung ma trong tam l1a hd tro
phét trién hé thdng cac doanh nghiép trén dia ban, dong thoi gop phan hoan thién va
bd sung nhitg co s& 1 luan phat trién thi truong dich vu hd tro kinh doanh gan voi
diéu kién va bdi canh cua Viét Nam, nghién ctru sinh da lya chon dé tai “Phat trién
thi trweong dich vu hé tre kinh doanh cho cac doanh nghiép trén dia ban mét sé tinh
Mién Trung Viét Nam” 1am Lu4n &n tién si kinh t& caa minh.
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2. Tinh hinh nghién ciru lién quan dén dé tai luin an

- Trén thé gidi. Vao nhitg nam cudi cua thé ky XX, DVHTKDd4 tro thanh
mét linh vic quan trong ddi véi su phét trién cua nganh dich vu néi chung, chinh vi
vay da c6 nhiéu nghién ctru dugc thuc hién vé dich vu néi chung va DVHTKD néi
riéng; cu thé:

+ Nam 2000, Jacob Levitsky tién hanh nghién ciu vé "Dich vu phét trién
kinh doanh - Nghién ciu kinh nghiém quéc té"; nghién cau nay dua trén kinh
nghiém vé phét trién dich vu phat trién kinh doanh & mét sé nudc trén thé gidi, tir d6
rat ra bai hoc kinh nghiém cho céac quéc gia khac trong qué trinh phat trién loai hinh
dich vu nay.

+ Nam 2002, O.Miehlbradt va M.McVay thuc hién nghién ctu vé "Phét trién
thi truong thuong mai cho dich vu phat trién kinh doanh", nghién ciu da chi ra: phat
trién cua thi truong thuong mai 1a co sé nén tang cho su phat trién caa dich vu phat
trién kinh doanh.

+Nam 2002, M. McVay &A. Overy Miehlbradt, tai Turin, Italy,
trongSeminar “Phat trién thi truong thwong mai cho dich vu phét trién kinh doanh:
Liéu c6 dat duoc quy md va tac dong nhu mong mudn?”, da giai thich cac quy tic va
phuong phap tiép can kinh doanh hién hanh vé dich vu phét trién kinh doanh va dua
ra cac vi du vé chuong trinh dich vu phét trién kinh doanh cé si dung nhitng quy tic
va phuong phap nay; dong thoi ciing chi ra raing mot sb loai hinh dich vu khac nhau
c6 thé dap tng dugc nhu cau caa nhitng DN trong nhitng hoan canh khac nhau; tuy
nhién, chi dé xuat mot vai dich vu cu thé trong nhiing vi du vé cac chuong trinh dich
vu phét trién kinh doanh dién hinh.

+ Nam 2007, D.Vallat trong “Dich vu hd trg - nhan té quyét dinh dén su ton

tai va phat trién bén vitng cia doanh nghiép méi thanh 1ap”, NXB Person, Phap; di
nghién cau veé vai tro cuia DVHTKD dbi voi DN nho Phép, dé xuat nhitng DVHTKD
phu hop véi doanh nghiép nho Phap theo mdi thoi ki phét trién ctia nd; da cho rang,
cac DN nho giai doan sau thanh Iap can si dung DVHTKD dé c6 thé tan dung duoc
ngudn kién thirc, nguon tai chinh va cac méi quan hé. Tuy nhién, nghién ctu chi phu
hop trong bdi canh cac doanh nghiép duoc s hd trg manh mé tir hé théng hd tro DN
ctua Chinh pha Phap; véi sy tham gia va phdi két hop rat an khép gitra chinh phu, cac
t6 chirc dai dién doanh nghiép va cac nha cung itng DVHTKD tu nhan.
- Tai Viét Nam. Nhiéuchuwongtrinhnghiénctrudéchirasucanthiétcua
dichvuhdtrokinh doanh/dich vu phat trién kinh doanhdéivgiDN,cu thé:
+ Thang 12/1998, chuyén dé nghién ctru tu nhan s6 5, Bao c4o cua MPDF vé
“Dich vy hd trg kinh doanh ¢ Viét Nam” da chi ra vai trd quan trong cta dich vy hd
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tro kinh doanh d6i véi nén kinh té Viét Nam, dic biét 1a ddi voi nhitng DN & Viét
Nam; ddng thoi danh gia vé mét sb loai hinh dich vy hd trg kinh doanh cuy thé da va
dang hinh thanh ¢ Viét Nam, nhu: dich vu hach toan ké toan, dich vu dao tao, dich
vu nghién ctu thi treong... va ¢d su so sanh véi nhitng chuan muc quéc té; qua do,
d3 c6 nhitng khuyén nghi nham ting cudng cac dich vu hd tro kinh doanh then chét
tai Viét Nam. C6 thé noi, day 1a mot trong nhitng nghién ciru dau tién lién quan dén
dich vu hd tro kinh doanh tai Viét Nam; nghién ciru c6 tac dung cha yéu nham nang
cao nhan thuc cua cac doanh nghiép vé loai hinh dich vy nay; tuy nhién ciing chua dé
cap dén sy phat trién thi truong cho cac loai dich vu hd trg kinh doanh nay.

+Nam 2000, MPDF t6 chac nghién cau vé tinh hinh dich vu hd trg kinh
doanh ¢ Viét Nam va da cong bd két qua tai Hoi thao qudc té vé thi trudng dich vu
hd tro kinh doanh ¢ Viét Nam tai CIEM; nghién ciru nay dacung tng bic tranh tong
thé vé tinh hinh dich va hd tro kinh doanh & Viét Nam nhung chwa nghién ctu sau
vé thi trudng dich vu hd tro kinh doanh tai Viét Nam.

+ Nam 2002, T6 chutc hop tac ki thuat (GTZ) cua Cong hoa Lién bang Bic
da tién hanh du &n nghién cau vé thi truong dich vuphat triénkinh doanh ¢ Viét
Nam; nghién ctru dugc tién hanh véi su phdi hop caa VCCI, CIEM, GTZ vé khung
phap ly cho viéc phat trien mot s6 dich vu phat trién kinh doanh cin ban ¢ nuéc ta
nhu: s& hitu tri tug, ké todn va kiém toan, dao tao.

+ Nam 2004, 2005, dé tai nghién ctu khoa hoc cap Thanh phé cua TS.
Hoang Vian Hai vé "Cac giai phap dong bo nham phat trién dich vu hd trg kinh
doanh trén dia ban thanh phé Ha Néi trong qua trinh hoi nhap kinh té quéc té"; dé tai
da danh gia chi tiét vé su phat trién cua cac dich vu hd trg kinh doanh trén dia ban
thanh pho Ha Noi va dé xuat mot sé giai phap dong bo nham phat trién thi truong
nay; tuy nhién, dich vu hé tro kinh doanh chi dé cap & Ha Noi va véi dung luong khé
khiém ton va trong giai doan Viét Nam chuan bi gia nhap WTO.

+ Nam 2005, PGS.TS Nguyén Doédn Thi Liéu thuc hién dé tai nghién cau
khoahoc cua Bo Cong Thuong vé "Giai phap day manh dich vu phét trién kinh doanh
& nudc ta hién nay"; tac gia da phan tich kha cu thé cac dich vu phat trién kinh doanh
trén pham vi ca nudc va c¢é nhirng dé xuat nham phét trién dich vy nay; tuy nhién, dé
tai cling chua dé cap dén phat trién thi trudng cho céc dich vu nay.

+ Nam 2005, Dé tai nghién cau khoa hoc cap bo cia TS.Tran Kim Hao “Thi
truong dich vu phat trién kinh doanh cho céc doanh nghiép vira va nho - Thuc trang,
cac van dé va giai phap”, da chi ra c4c nhan t phat trién thi truong DVHTKD cho
cac DNvira va nho ¢ Viét Nam, nhung chwa nghién ciru mot cach truc dién vé phét
trién thi truong DVHTKDcho cac doanh nghiép & mot viing lanh thé.
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+ Nam 2010, Dé tai nghién ctiru khoa hoc cdp b cua Mai Thanh Lan “Giai
phap phat trién dich vu hd tro khai nghiép kinh doanh”da tap trung nghién ctu cac
dich vu hd trg doanh nghiép theo céc giai doan cua khoi sy doanh nghiép, tir khi
doanh nghiép c6 y tuéng dén khi hinh thanh dy &n va sau thanh lap; thuc trang phét
trién dich vu hd tro khoi nghiép kinh doanh trén ba khia canh: nhu cau sir dung, kha
nang cung GNg Va quan 1y nha nuéc vé viéc phat trién loai hinhdich vy nay; tuy
nhién, dé tai chi ding lai ¢ viéc nghién ciu 1 s6 dich vu hd trg kinh doanh chung cho
cac giai doan khac nhau cua khai su doanh nghiép.

+ Nam 2013, Nguyén Thi Lién vai Luan an tién si 1am tai Pai hoc Thuong
mai “Phat trién dich vu hd trg doanh nghiép nho giai doan sau thanh lap trong bdi
canh hién nay ¢ nuéc ta” da co nhitng nghién ciru rd nét vé phat trién dich vu hd trg
doanh nghiép nhé sau thanh lap; véi bén ndi dung co ban: phét trién nhu cau st
dung, da dang hda cac loai hinh dich vu, nang cao chat luong dich vu va phaét trién
cac kénh cung tng dich vu hd trg doanh nghiép nho sau thanh Iap; nhung chua
nghién ciru mot cach truc dién vé phat trién thi truong cho cac doanh nghiép nhé va
vira & mot viing 1anh thé.

Nhu vay c6 thé thay, cung véi su ra doi va phét trién cua céc dich vu hd tro
kinh doanh ¢ Viét Nam, dd c6 kha nhiéu cong trinh nghién ctu vé sy phat trién cua
loai hinh dich vu nay. Tuy nhién chua c6 cong trinh nao nghién ciu mot cach truc
dién v& phat trién thi treong dich hd tro kinh doanh cho cac doanh nghiép trén dia
ban mot s6 tinh caa mot vang 1anh tho. Vi vay viéc thuc hién dé tai luan &n c6 tinh
méi va khong tring 13p véi cac cong trinh da cong b.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru ciia luan an

Hé thdng hoéa, 1am 6 co s i luan, md hinh, ndi dung, thuc trang va Gng dung
dé phat trién thi trwong dich vu hd tro kinh doanh cho mét s tinh trén dia ban Mién
Trung Viét nam.

Dé thuc hién dugc muc dich trén, nhiém vu nghién ciru dit ra bao gom:

Hé thdng hoa nhitng Ii luan co ban vé phat trién thi treong dich vy hd tro kinh doanh;

Phén tich va danh gia thuc trang phat trién thi truong dich vu hd trg kinh doanh
cho cac doanh nghiép trén dia ban mét sé tinh Mién Trung Viét Nam.

Pé xuat mot so giai phap phat trién thi truong DVHTKD cho cac doanh nghiép
trén dia ban mot s6 tinh Mién Trung Viét Nam trong giai doan hién nay.

4. P6i twong va pham vi nghién cu ciia luiin 4n

- Péi twong nghién civu. Dbi tuong nghién ctru cta luin 4n 13 1i luan co ban
va thyc tién vé phat trién thi trudng dich vu hd tro kinh doanh cho cac doanh nghiép
& mot so tinh ciia Mién Trung Viét Nam, véi goc do nghién ctru dya trén tiép can cia
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khoa hoc quan tri kinh doanh va khoa hoc kinh doanh thuong mai nham phan tich
qué trinh twong tac gitta cac doanh nghiép cung tmg dich vu hé trg kinh doanh va céc
doanh nghiép sir dung dich vu hd trg kinh doanh trong nén kinh té thi truong dinh
huong xa hdi chu nghia ¢ nudc ta.

- Pham vi nghién ciru

+Vé khéong gian: Luan an nghién ctu thi truong dich vu hd tro kinh doanh cho
cac doanh nghiép trén dia ban mot sb tinh Mién Trung Viét Nam (nghia 14 chi nghién
ctru ddi véi cac doanh nghiép ¢6 cung tng dich vu hd trg kinh doanh va sir dung dich
vu hd tro kinh doanh tai mot so tinh trén dia ban Mién Trung Viét Nam, bao gom
Thira Thién-Hué, Pa Nang, Quang Nam, Quang Ngii, Binh Dinh, Phii Yén, Khanh
Hoa). Viéc lua chon céc tinh nay dé trién khai nghién ctru dua trén cac khao sat so b
ma tac gia da thuc hién, déng thoi thuc trang phat trién cong déng cac doanh nghiép
néi chung va cac doanh nghiép cung tmg dich vu hd tro kinh doanh nodi riéng & cac
dia phuong néu trén c6 thé mang tinh dai dién cho ca khu vuc. Két qua nghién ciru
c6 thé sir dung 1am nén tang cho viéc trién khai 4p dung cho céc tinh Mién Trung,

+Vé thoi gian: Luan an nghién ctru thuc trang phat trién thi truong dich vu hod
trg kinh doanh chul yéu trong thoi gian 2008-2012 va dé xuét giai phap dén nam 2020

+Vé noi dung: Luan an tdp trung nghién ctru vé i luan phat trién thi truong
DVHTKD, phan tich thuc trang thi truong va phat trién thi truong DVHTKD & mot
ving lanh tho, tir 46 dé xuét giai phap phat trién thi truong DVHTKD cho cic DN
trén dia ban mot sb tinh Mién Trung.
5. Phwong phap nghién ciru ciia luan an

Véi goc d6 nghién ctru cua luan an 1a thi truong dich vu hd tro kinh doanh cho
cac doanh nghiép dua trén tiép can quan tri kinh doanh va thwong mai cua cac doanh
nghiép cung ung va su dung dich vu hd tro kinh doanh, luan an st dung phuong
phap duy vat bién ching dé nhin nhan va phén tich cac su viéc hién tuong trong qua
trinh van dong tat yéu ctia thi truong dich vu hd trg kinh doanh cho cac doanh nghiép
& mot vung 1anh tho.

Trén co s& phuong phép luan trén, luan an str dung cac phuong phép cu thé nhu sau:

Vé phwong phdp thu thdp dir liéu, hai phuong phap thu thap dir liéu dugc sir
dung 13 phwong phap thu thap cac dit liéu so cip qua diéu tra xa hoi hoc va phuong
phap thu thap cac dit liéu thir cap (qua cac két qua diéu tra, cic bao cdo nghién ciru
vé tinh hinh kinh té vi mé cua cac Vu, Vién, cac co quan nghién ctru khac, cac sd
lidu ciia Téng cuc Thong ké,... va cac bao cdo két qua hoat dong kinh doanhcua cac
S Ké hoach va Pau tu trén dia ban Mién Trung Viét Nam);

V& phuwong phdp xir 1y dif liéu, ludn an st dung phuong phép phén tich, tong
hop, so sanh trong d6 c6 sir dung phan mém SPSS 16.0 dé phan tich dir liéu diéu tra.



6. Nhirng déng gép méi ciia luan an

- Luan an d3 hé thong hoa mot s6 van dé 1i ludn co ban vé thi treong dich vu
hd tro kinh doanh cho cac doanh nghiép; da lam rd mot sb6 khai niém co ban, md
hinh céu trac, noi dung, tiéu chi co ban danh thi trudng dich vu hd tro kinh doanh
cho cac doanh nghiép.

- Luan an cling chi rd0 phuong phéap luan phat trién thi truong dich vy hé tro
kinh doanh bang cach luan giai thuc chat cc yéu td anh hudng dén phat trién thi
truong dich vu hd tro kinh doanh cho céc doanh nghiép ctia mot vung lanh thd.

- Luan an da tién hanh phan tich thuc trang thitruong dich vu hod tro kinh
doanh cho cac doanh nghiép trén dia ban mot sé tinh Mién Trung qua céach tiép
can: tiép can phan tich thuc trang & mot s6 doanh nghiép cung ng va st dung
dich vy hd trg kinh doanh qua diéu tra chon mau bﬁng bang héi trac nghiém dé tur
do rat ra danh gia chung va tim nguyén nhan ton tai ctia thue trang thi truong dich
vu ho tro kinh doanh cho cic doanh nghiép trén dia ban mot sb tinh Mién Trung
trong giai doan hién nay.

- Luan an da dé xuat 3 nhom giai phap chu yéu nham phat trién thi truong
DVHTKD cho cac DN trén dia ban mot sb tinh Mién Trung: (1) Nhom giai phap
vé phia nha nudc; (2) Nhoém giai phap vé phia nha cung éng; (3) Nhom giai phap
vé phia nha sir dung.

7. Két cau ciia luin an

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, néi dung
cta luén 4n gém 3 chuong:

Chuong 1: Li lugn vé phat trién thi truong dich vu ho tro kinh doanh

Chuong 2: Thuc trang phat trién thi truong dich vu hé tro kinh doanh cho cdc
doanh nghiép trén dia ban mot s6 tinh Mién T rung Viéet Nam

Churong 3: Gidi phdp phdt trién thi trieong dich vu hé tro' kinh doanh cho cdc
doanh nghiép trén dia ban mot s6 tinh Mién T rung Viét Nam
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CHUONG 1
Li LUAN VE PHAT TRIEN THI TRUONG
DICH VU HO TRQ KINH DOANH

Chuong nay trinh bay nhitng van dé co ban vé Ii luan phat trién thi trudng dich
vu hd trg kinh doanh; trong d6 di sdu vao mé hinh, ndi dung, cic yéu té anh huéng
dén phat trién thi truong.

1.1. Mot s6 khai niém va li ludn vé phat trién thi truong dich vu hd tro kinh
doanh

1.1.1. Mt s6 khai niém co ban

1.1.1.1. Dich vu hé tro kinh doanh

-Khéi quét vé dich vu

+ Khai niém dich vu. Dich vu hinh thanh va phat trién gan lién voi sy phét trién
kinh té - xa hoi cua con nguoi. Dich vu theo nghia don gian 1a hoat dong nham thuc
hién mot cong viée nao d6 clia con ngudi trong qua trinh séng. Co rat nhiéu cac khai
niém khac nhau vé dich vu, khai niém thuong duoc st dung nhat 1a: “Dich vu la
nhirng hoat dong mang tinh xa hdi, tao ra cac san phém hang hoa khong tdn tai dudi
hinh thai vat thé nhim théa mén kip thoi cac nhu cau san xuat va doi séng sinh hoat
ctia con ngudi” [29], hay “Dich vu 1a hang hoa v hinh mang lai chudi gi4 tri thoa
méan nhu cau nao d6 cua thi truong” [29].

Theo nghia rong xét trén phuong dién nganh, dich vu duge coi 1a nganh kinh té
thit ba, sau cong nghiép va nong nghiép. Néu vay, tit ca nhimg linh vuc nam ngoai
hai nganh cong nghiép va nong nghiép déu dugc coi la dich vu. Xét trén két qua hoat
dong, dich vu la khai niém dung dé chi toan b cac hoat dong ma két qua cua chung
khong tdn tai dudi hinh thai vat thé. Theo quan ni¢m nay dich vy bao trum moi linh
vuc nhu van tai, ngan hang, bao hiém, thong tin, du lich, van hoa, hanh chinh, tinh
cam, phap luat...

Theo nghia hep, dich vu 1a mét hoat dong hay loi ich cung tng nham dé trao
d6i, chu yéu 1a v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén sé hitu. Theo nghia nay
dich vu chinh 12 phan mém ciia san pham, hd trg cho khach hang trudc, trong va sau
ban, dich vu gin 1ién v6i qua trinh mua ban hang hoéa. Viée thuc hién dich vu c6 thé
gan lién hodc khong gan lién voi san pham vat chat. Theo goc d6 nay, Philip Kotler
dinh nghia “dich vu 1a moi hanh dong hay lgi ich ma mot bén c6 thé cung tmg cho
bén kia va cha yéu 1a vo hinh, khong dan dén quyén sé hiru mot cai gi d6. Viéc thuc
hién dich vu c6 thé va ciing c6 thé khong lién quan dén mot san pham vat chat” [23].

+ Phan nganh dich vu. Trong khuén kh6 WTO (ngudn: http:/trungtamwto.vn),
viéc phan nganh dich vu dugc dya trén nguén géc nganh kinh té. Theo do, toan bd
khu vuc dich vu dugc chia thanh 12 nganh, mdi nganh dich vu lai dugc chia thanh
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cac phan nganh, trong cac phan nganh c6 liét ké cac hoat dong dich vu cu thé co thé
tham gia vao thuong mai qudc té. Cu thé cac nganh va phan nganh nhu sau:

Nhom 1. Cac dich vu kinh doanh: gém dich vu kinh doanh chuyén nganh, dich
vu lién quan dén may tinh, nghién ctru va phat trién, bat déng san, cho thué khong
qua moi gidi, dich vu kinh doanh khac.

Nhoém 2. Cac dich vu truyén théng: gdm buu dién, dwa thu, vién théng, nghe
nhin, dich vy truyén thong khac.

Nhém 3. Céc dich vu xay dung va k§ su cong trinh: gdm tong coéng trinh xay
dung nha cao bc, tong cong trinh xay dung cho cac cong trinh din su, cong viéc lap
dat va 1ép rap, cong viéc hoan thién va két thuc xay dung, cac dich vu xay dung va
ky su cong trinh khac.

Nhom 4. Cac dich vu phan phéi: gom dai 1y hoa hong, ban budn, thuong mai
ban 1é, cAp quyén kinh doanh, dich vu phan phdi khac.

Nhom 5. Céc dich vu gido duc: gém gido duc tiéu hoc, trung hoc, dai hoc, gido
duc bb sung, cac dich vu gido duc khac.

Nhom 6. Cac dich vu méi truong: gém thoat nudc, thu gom réc, vé€ sinh, dich
vu moi truong khac.

Nhoém 7. Cac dich vu tai chinh: gém bao hiém va lién quan dén bao hiém, ngan
hang va dich vu tai chinh khéc (khong ké bao hiém), dich vu tai chinh khac.

Nhém 8. Cac dich vu x3 hoi va lién quan dén strc khoe: gom bénh vién, dich vu
y té khéc, x4 hoi va cac dich vu khac.

Nhém 9. Cac dich vu du lich va it hanh: gom khach san va nha hang, dai 1y lit
hanh va céc dich vu huéng dan tour, hudng dan du lich, dich vu du lich va It hanh khéac.

Nhom 10. Céac dich vu van hoéa va giai tri: gém giai tri; dai Iy ban béo; thu vién,
luu trir, bao tang va céac dich vu van hoa khac; thé thao va cac dich vu giai tri khac;
cac dich vu van hoa va giai tri khac.

Nhoém 11. Cac dich vu van tai: gém van tai bién, thily noi, hang khong, vii try,
duong sat, duong bo, theo dudong 6ng dan, cac dich vu phu trg cho tat ca céc loai van
tai, cac dich vu van tai khac.

Nhom 12. Cac dich vu khac: bao gdm bat ky loai DV nao chua dwgc néu & trén.

-Khai quét vé Dich vu hd tro kinh doanh

+ Khai niémDich vu hé tro kinh doanh. Dich vu hé trg kinh doanh/dich vu phat
trién kinh doanhla hinh thitc biéu hién caa dich vu hinh thanh va phat trién trong qua
trinh hd tro/thiic day phat trién hoat dong san xuat kinh doanh ctia cac doanh nghiép
trong nén kinh té. Tuy thudc vao diéu kién san xuat kinh doanh va dic diém cia cac
doanh nghiép tham gia vao qua trinh san xuat kinh doanh trong nén kinh té cia mdi
dia phuong, ving hoidc qudc gia ma sy hién dién cia DVHTKD ciing hinh thanh va
phat trién theo nhiing cach khac nhau.

D3i c6 nhiéu nghién ctru vé dich vu hd trg kinh doanh dugc thyuc hién trén thé
gidi cling nhu & nudce ta, vi vy ton tai nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu nay.
Dudi ddy xin gidi thiéu mot sé dinh nghia vé dich vu hd tro kinh doanh:
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Dich vu hd tro kinh doanh 14 nhitng dich vu dugc cung tng bdi mot s6 t chirc
hodc c4 nhan cho cac doanh nghiép nham gitp cac doanh nghiép trong nén kinh té
cail thién mot phén hodc toan bg cac hoat dong san xuit kinh doanh cua doanh
nghi¢p, tang cuong kha ndng tham gia cua doanh nghi€p vao thi truong va tang
cuong kha niang canh tranh néi chung ciia cdc doanh nghiép trong nén kinh té. Theo
Guiding Principles, dich vu hé trg kinh doanh duoc tap hop boi nhiéu dich vu kinh
doanh khéc nhau, tir cac dich vu mang tinh chién luge dén cac dich vu mang tinh
hoat dong cho td chirc. Dich vu hd tro kinh doanh duoc tao ra nham phuc vu mdi to
chtrc kinh doanh riéng 1¢, trai voi cong dong kinh doanh 16n hon [55].

Dich vu hd trg kinh doanh 1a bat ky mogt dich vu nao d6 khong mang tinh tai
chinh, dugc cung rng béi mat t6 chtrc hodc ca nhan cho cac to chirc kinh doanh mot
cach chinh thirc hodc phi chinh thirc nhdm hd tre va tao diéu kién dé cac to chirc kinh
doanh thyc hién day du va t6t hon qua trinh kinh doanh cua minh [62].

Qua céac dinh nghia trén nhan théy: Dich vu hé tro kinh doanh 1a thanh phﬁn
dich vu co ban va ¢ tam quan trong dac biét trong nén kinh t&, mot mat n6 gop phﬁn
hd trg cho cong dong doanh nghiép, thé hién su twong tac nhau giita cac doanh
nghiép va qua d6 gop phan cai thién hiéu nang va gia ting kha nang canh tranh.

Theo nhiéu nghién ctru khac nhau, dich vu hd tro kinh doanh bao g@)m cac dich
vu ddo tao va bdi dudng, tu van va cb van, hd tro tiép thi, cung Gng thong tin, phat
trién, nghién ctru va chuyén giao céng nghé va tao cau ndi thuc ddy lién két, hop tac
trong kinh doanh. P6i khi sy khac biét dugc thé hién giita DVHTKD mang tinh
“hoat dong” va dich vu hd tro kinh doanh mang tinh “chién luoc”. Dich vu hd tro
kinh doanh mang tinh “hoat dong” 13 nhimng dich vu can thiét hd tro cho hoat dong
hang ngay cua cac doanh nghlep, vi du nhu théng tin lién lac, quan 1y so sach va
nhitng s6 liéu ghi chép vé thué, va viéc tuan thu cac quy dinh cia luat lao dong va
cac quy dinh phap 1y lién quan khac. Dich vu hd trg kinh doanh mang tinh “chién
luge” 1a nhitng dich vu can thiét hd trg cho cac doanh nghiép st dung dé dua ra va
thiét 1ap cac van dé mang tinh trung va dai han nham cai thién kha nang hoat dong
cua cac doanh nghi€p, kha ndng tham gia thi truong va kha nang canh tranh cia céac
doanh nghiép.

Nhu vay, dich vu hé tro kinh doanh trong ludn an nay dugc hiéu 1a nhiing dich
vu bd trg cho qué trinh kinh doanh, nhdm cdi thién hoat dong kinh doanh cta doanh
nghiép, giup nang cao ndng luc canh tranh va nang cao kha nang sinh 161 cho doanh
nghiép.

+ Pic diémDich vu hd tro kinh doanh. La mét loai hinh dich vu, dich vu hd tro
kinh doanh ciing mang nhiing dac diém chung ciia dich vu: (1) tinh khong mat di va
khong chuyén quyén so hitu; (2) tinh vo hinh; (3) tinh khong thé phan chia va khong
luu gitr duoc; (4) tinh khong 6n dinh va kho xac dinh chat lwong. Cu thé:

Tinh khong mat di va khong chuyén sé hitu. K§ nang dich vu khong mat di sau
khi di cung Gng, sau mdi thwong vu nha cung Gng khong mét di dich vu ctia minh,
nguoc lai chat lugng cua dich vy cung ung c6 kha nang dugc ting 1én do qua trinh
tich luy kinh nghiém. Ban than cac chu thé cung tng dich vu sau khi cung Gmg dich
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vu cling ludn ludn rat ra duoc nhitng bai hoc kinh nghiém dé ning cao chit luong
dich vu cung ung ra thi truong. Mot doanh nghiép khi két thic hoat dong cung tng
dich vu quang cdo, gitp cac doanh nghiép khac quang ba vé hinh anh thuong hiéu
cia ho trén thi trudong, thi k§ ning vé hoat dong quang cdo cua doanh nghiép d6
khong mat di ma chat lugng cua hoat dong tuong ty nhu vay con dugc nang lén
trong tuong lai.

Tinh v6 hinh. Mot doanh nghié€p khi cung tng DVHTKD cho khach hang cua
minh, khach hang chua thé biét chac chin hiéu qua cta hoat dong d6 mang lai khi nd
chua dién ra, nghia 1a khi chua tiéu dung dich vu. Khach hang sir dung dich vu budc
phai tin ngudi cung tng dich vu - nguoi mua budc phai tin vao 16i nguoi ban. Dé
giam bot su khong chic chin khi mua dich vu, nguoi mua phai tim kiém céac dau
hiéu ching to chat lugng dich vu cung Uimg do6 nhu: thuong hiéu, diém béan, nguoi
cung tng, trang thiét bi, biéu tuong, gia ca.

Tinh khong thé phan chia va khong luu giit duge. Qua trinh san xudt va tiéu thy
dich vu dién ra dong thoi. Khac véi san xuat vat chat, san xuat dich vu khong thé san
xuat san dé vao kho, sau d6 mai tiéu thy. Dich vu khong thé tach roi khoi nguén goc
cua no, trong khi hang hoa vat chét ton tai khong phu thudc vao sy c6 mat hay meg
mat nguén géc cua no. Qua trinh san xuét va tiéu thu cac dich vu dién ra déng thoi.
Qua trinh cung tg dich vu phy thudc rat nhiéu vao khau chuan bi. Dul rang nha cung
ung dich vu khong thé san xuét dé du trix cac dich vu nhung cling co thé 1am tot cong
tac hoach dinh vé ngan sach, phuong tién, con ngudi... dé dam bao cung tmg dich vu
v6i chét lwong cao nhit.

Tinh khong déng nhat va khé xac dinh chat luong. Chat luong dich vu dao
dong trong mot khoang rat rong, tuy thudc vao hoan canh tao dich vu (nhu ngudi
cung Gng, thoi gian, dja diém cung Gmg). Su khong dong nhét vé chat lugng nay giai
thich vi sao nguoi mua dich vy thuong héi ¥ kién nhiing ngudi da ting sir dung dich
vu do trudce day, trong khi lya chon nguoi cung ung dich vu. Chinh vi vay, thuong
hiéu gilr vai tro mau chét trong cung ung dich vu. Viéc xac dinh chét luong dich vu
khong dé dang ma phu thudc rat nhiéu yéu t6; “Theo Lehtimen. U & Lehtimen
(1982), chét luong dich vu duoc danh gia dya trén qua trinh cung Gng dich vu va két
qua dich vu. Gronroos (1984) cho rang chat lugng dich vu bao gom chat luong k¥
thuat (lién quan dén nhitng gi duogc phuc vu) va chat lugng chirc nang (duoc phuc vu
nhu thé ndo). Parasuaman, Zeithaml & Berry (1985) dua ra cac khoang cach cua chat
luong dich vu trong d6 c¢6 khoang cach lién quan su khac biét giita chat lugng ky
vong boi khach hang va chét luong ma ho nhan dugc”. Theo do, khi ngudi st dung
dich vu nhan thr?iy khong c6 su khac biét gitra chét luong ho ki vong va chét lugng ho
nhan duge thi chit luong cua dich vu cung img dugc coi la hoan hao.

1.1.1.2. Phdt trién thi truong dich hé tro kinh doanh

- Khéi quét chung vé phat trién thi trudng dich vy hd tro kinh doanh

Quan niém vé thi truong rat da dang, theo nhiéu cach tiép can khac nhau. Thi
truong 13 biéu hién cu thé ctia qua trinh luu thong hang hoa, hinh thanh va phat trién
trong nén kinh té c6 san xuat hang hoa va luu thong hang héa. Thi truong 1a tong hop
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céc diéu kién dé thuc hién qua trinh tiéu thu cac san phém san xuét. Thi truong con
duoc hiéu 13 toan bo cac khach hang c6 nhu cau vé mot hang hoéa hodac mdt dich vu
nhat dinh dugc cung ing boi mot doanh nghiép hodc nhém doanh nghiép canh tranh.

Trong linh vuc dich vu, thi truong la biéu hién cu thé hon nita su gap g0
gitra nguoi cung ung dich vu va nguoi c6 nhu cau dich vu. Su gap gd cua cung va
cau vé dich vu mang tinh quyét dinh kha nang thuc hién dich vu trong nén kinh té.
Thuyc té c6 rat nhidu khai niém khic nhau vé thi trudong, cac khai niém vé thi
truong déu gin lién voi quan hé san xudt va qua trinh trao d6i hang hoa. D6 1a noi
tap trung cung va cdu vé mot loai hang héa DV nao dé, noi ngudi mua va nguoi
béan trao d6i hang héa, dich vu.

Theo cach tiép can Marketing, Philip Kotler cho rang: “Thi truong bao gom tat
ca cac khach hang tiém 4n cung c6 mot nhu cau hay mong muén cu thé, sin sang va
c6 kha nang tham gia trao d6i dé thoa man nhu ciu hay mong muén d6”. Nhiéu quan
diém tiép can vé thi truong theo quan diém cung tng nham danh gia kha ning cung
g ctia thi trudng doi v6i timg dich vy, qua d6 xéac dinh cac yéu t6 dam bao cho viéc
phat trién dich vu trong thuc té. Nguoc lai, tiép can thi truong theo quan diém nhu
cau s& cho phép cac nha kinh doanh xay dung va thuc hién cac chinh sach kinh
doanh va thu hait khach hang, gop phan tiéu thu dich vu san xuét ra.

Thi truong dich vu hd trg kinh doanh 13 dang thirc cua thi truong dich vu néi
chung, co6 tinh dén dic thu cua thi truong dich vy no6i riéng. Thi truong nay hinh
thanh va phét trién gan lién v6i sy hinh thanh va phat trién cac nganh, cic doanh
nghiép trong nén kinh té. Thi truong DVHTKD tip hop nhiing t6 chiic va ca nhan
dong vai tro 1a cac nha cung ung cac dich vu nham hd tro va phat trién kinh doanh
cho ca nhan va to chuc trong nén kinh té. Cac DVHTKD mét mat mang tinh thuong
mai khi chung dugc cung ing béi ¢4 nhan hodac doanh nghi¢p, nguoc lai khi co su
tham gia cua Nha nudc thi dich vu mang tinh phi kinh doanh, hodc cac nha cung Gng
dich vu kinh doanh dugc nha nudc hd tro. Khach hang cua thi truong DVHTKD la
nhing ¢4 nhan hodc doanh nghiép tham gia vao qua trinh san xuat hodc kinh doanh
trong nén kinh té.

Thuc tién kinh té thi truong Viét Nam hién nay c6 thé nhan thay thi trudong
DVHTKDcho cac doanh nghiép méi hinh thanh va phat trién, thoi diém bat dau tao
dau mbc cho su phat trién ctia DV 14 tir khi nén kinh té chuyén sang hoat dong theo
co ché thi truong. Nhung do dic diém cua DV 1a luén gin véi phan cong lao dong xa
hoi, gén v6i hoat dong cua san xuat hang hoéa hitu hinh nén thi truong DV ¢ nudc ta
dugc hinh thanh va ra doi sau thi truong hang héa hitu hinh.

Tuy nhién, nhitng ndm gan ddy méi trudng phap 1y va nhan thic vé DV di
duogc hinh thanh va phat trién nhanh chong. Khi kinh té thi trudng phat trién sé tao co
s& nang cao tu duy thi truong cho céc t6 chiic va doanh nghiép trong quan Iy doanh
nghi¢p cuia minh.

Thuc té di chimg minh néu kinh té thi trudng phat trién kém, thiéu déng bo va
nang vé kinh té hang hoa vat chat, cac doanh nghiép déu c6 xu huéng “ty minh lam
tat ca va khép kin”, thi trudng DVHTKD néi chung rat it c6 diéu kién phat trién. Khi
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kinh té thi truong ngdy cang phat trién va mang tinh canh tranh hon, cic doanh
nghiép ngay cang cé trach nhiém vé tinh tuy chu va phéi génh chiu rui ro cho moi
quyet dmh kinh doanh. Cac doanh nghiép nay nhan thay rang, mo hinh kinh doanh

“ty lam tit ca” din dén nhiéu va ngdy cang nhiéu hoat dong néu dau tu tu lam thi
hiéu qua rat thip hodc bi kéo dai do khong co loi thé quy mo, duong cong kinh
nghiém, lai khong cho phép doanh nghiép tap trung vao cac qua trinh phat trién ning
luc kinh doanh c6t 16i ctia minh, trong khi néu thué ngoai lam outsourcing dich vu thi
gia tri mang lai con vuot qua téng chi ph’ i “ty dau tu va ty 1am”. D6 chinh 13 nguyén
Iy va dong co cua sy ra doi va phat trién cac thi truong dich vu noéi chung va thi
truong DVHTKD nai riéng.

Nhu vay, phat trién thi truong dich vu hd trg kinh doanh trong luan 4n nay
duogc hiéu 1a thiét 1ap co ché chinh sach, ndi dung, cach thirc to chirc nhim thac day
su hinh thanh nhimg t6 chic va ¢4 nhan cung Gng cac dich vu nham hd tro va phat
trién kinh doanh cho ca nhan Ve‘l t6 chirc trong nén kinh té; hodc 1a phét trién cac yéu
t6 cau thanh nham bién d6i s6 luong va chat luong céc dlCh vu ho trg kinh doanh
cung cap tren thi truong thic day su phu hop giita cung va cau.

- Su can thiét khach quan cua phat trién thi trudng dich vu ho tro kinh doanh

+Khai niém doanh nghiép

Hién nay, c6 nhiéu khai niém thé nao 1a mot doanh nghiép, mdi khai niém déu
mang trong n6 c6 mot ndi dung nhét dinh v&i mot gia tri nhét dinh.

Xét theo quan diém luat phap: Doanh nghiép 1a to chirc kinh té c6 tu cach phap
nhan, c6 con diu, c6 tai san, co quyén va nghia vu dan su hoat dong kinh té theo ché
do hach toan doc 1ap, tu chiu trach nhiém vé toan bd hoat dong kinh té trong pham vi
von dau tu do doanh nghiép quan 1y va chiu sy quan 1y ciia nha nudc bang cac loai
luat va chinh sach thuc thi.

Xét theo quan diém chirc ning: Doanh nghiép 13 mot don vi to chitc san xuat
ma tai 46 ngudi ta két hop cac yéu td san xuit khac nhau do cac nhan vién cua cong
ty thuc hién nham ban ra trén thi trudng nhitng san phadm hang hoéa hay dich vu dé
nhan duoc khoan tién chénh léch giita gia ban san pham véi gia thanh cua san phiam
lam ra.

Xét theo quan diém phat trién: Doanh nghiép 1a mot cong dong nguoi san xuat
ra nhitng cua cai. N6 sinh ra, phat trién, c6 nhiing that bai, c6 nhiing thanh cong, co
lac vuot qua nhitng thdi ky nguy kich va nguoc lai co luc phai ngimg san xuét, doi
khi tiéu vong do gap pha1 nhung kho khan khong vuot qua dugc .

Xét theo quan diém hé théng: doanh nghlep bao gdbm mat tap hop cac b phan
duge t6 chire, co tac dong qua lai va theo dudi cting mot myc tiéu. Cac bd phan tap
hop trong DN bao gém 4 phan h¢ sau: san XUAt, thuong mai, td chtrc, nhan su.

Giita cac khai niém vé doanh nghiép déu c6 nhimng diém chung nhét, néu tong
h()’p chung lai v&i mdt tdm nhin bao quat trén phu:O’ng dién t6 chirc quan 1y 1a xuyén
sudt tir khau hinh thanh t6 chirc, phat trién dén cac mdi quan hé v&1 moi truong, cac
chtrc nang va noi dung hoat dong ctia doanh nghiép cho thay da 1a mot doanh nghiép
nhét thiét phai duoc ciu thanh bai bdn yéu té: to chirc, san xuét, trao ddi, phan phbi.
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Tir cach nhin nhan nhu trén c6 thé phat biéu vé dinh nghia doanh nghiép nhu
sau: Doanh nghiép 1a don vi kinh té c6 tu cach phap nhan, quy tu cac phuong tién tai
chinh, vat chit va con nguoi nham thyuc hién céac hoat dong san XUuét, cung rng, tiéu
thu san phém hodc dich vu, trén co sé tdi da hoa loi ich cua nguoi ti€u dung, thong
qua d6 t6i da hoa loi ctia chu s& hitu, ddng thoi két hop mot cach hop 1y cac muc tiéu
xa hoi.

Theo Luat doanh nghiép [38]: Doanh nghiép 1a t6 chirc kinh té c6 tén riéng, co
tai san, c6 tru sé giao dich 6n dinh, duwoc ding ky kinh doanh theo quy dinh cta phap
luat nham muc dich thuc hién cac hoat dong kinh doanh

+ Su can thiét phét trién thi truong dich vu hd trg kinh doanh.

Thuec tién hién nay, DVHTKD c6 vai trd quan trong ddi véi cac DN, vi vdy cho
nén Chinh phu cac quéc gia trén thé giéi thuong danh su quan tim dang ké cho viéc
cung tng cac dich vu ndy. Pay 1a mot phan quan trong trong chuong trinh hd trg DN
ma hau hét cac nude di va dang thuc hién. Cac chuong trinh ho tro DN duoc xay
dung va thuc hién nham gitp cac doanh nghiép ning cao kha ning canh tranh dé c6
thé ton tai va dtng vig trong nén kinh té thi truong. Xuat phat tir vai trd vo cing
quan trong ctia cac DN trong phat trién kinh té - xa hoi cia mdi nuwdc nén viée cung
ungDVHTKD cho khu vuc nay dugce coi 1a nghia vu duwong nhién ctia Nha nude va
thuong dugc cung tmg mién phi hoic phi rat thap.

Theo phuong phép can thiép truyén thong, nguén cung DVHTKD chu yéu 1a do
Nha nudc nam giir va chi phbi. Nha nuéc thiét ké cac chuong trinh hd tro cu thé do
Nha nude true tiép thuc hién hodc ty nhiém cho cic nha cung tmg khu vuc céng hodc
tu thuc hién. Muc dich cta chuong trinh 13 hd tro tryc tiép cho cac doanh nghiép dé
khic phuc nhitng khé khan, han ché ciia DN trong hoat dong san xuét - kinh doanh
trén thi truong. Poi tuong cua chuong trinh hd trg 1a khu vuc DN c¢6 lua chon. Ngan
sach cua chuong trinh dugc dam bao tir Nha nudc va cac nha tai trg, cac t6 chuc quéc
té. Cac nha cung tmg DVHTKD hau nhu chi dugc thyc hién viée cung tngDVHTKD
chir khong co quyén thu phi hodc thoa thuan véi khach hang vé gia ca dich vu.

Trong diéu kién nén kinh té chua phat trién, nguén vén hd tro DN con han hep,
nhén thirc cua cac DN vé loi ich va su can thiét ciia cac dich vu hd tro kinh doanh con
han ché thi viéc cung tngDVHTKD cho cic DN theo phuong thic truyén thong da
thu dugc nhitng két qua tich cuc nhat dinh. O nhiéu nudc dang phat trién, trong d6 co
Viét Nam, di c6 nhiing chuong trinh dao tao doanh nhan, khéi su doanh nghiép rat
thanh cong. Rat nhiéu nguoi sau khi tham gia cac khoéa dao tao di tro thanh nhiing
doanh nhan thanh dat. Ngoai ra, con c6 cac chuong trinh hd tro khac nhu cung tng
thong tin, xuc tién thwong mai, hd tro d6i méi cong nghé.... Cac chuong trinh nay
thuong duoc tién hanh véi ngué)n von hd trg tir cac to chire quéc té, hodc duoc hd tro
tr ngan sach nha nudc; Nha nudc thuong truc tiép thuc hién hodc chi dinh mot to chirc
truc thudc dé thyuc hién viéc cung tmg dich vu cho cac DN.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua tich cuc, viéc cung tmgDVHTKD theo
phuong thirc truyén théng ¢ hau khip cac nudc trén thé gii da boc 10 nhitng han
ché. Do ngudn vdn hd tro han hep va cac DVHTKD lai dugc cung Gng theo phuong
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thirc bao cép, cho nén chi c6 mot s6 luong han ché cac DN tiép can duoc cac dich vu
nay. Bén canh d6, nhirng doanh nghiép tiép can duoc lai chua chic 14 da phai can
dich vu d6 nhat. Phuong thirc cung tmngDVHTKD truyén thong ciing 1am triét tiéu
dong luc canh tranh cia cac nha cung ing. Thuong thi cac nha cung ung dich vu c6
quan h¢ tdt hon véi nha tai tro s& duoc giao dam nhan viéc cung tng dich vy, chu
khong phai 12 nha cung tng c6 chét luong dich vu tot nhat. Chinh vi viy, cic nha
cung ung dich vu cling khong c6 dong luc dé cai thién chét luong dich vu. Thuc
trang nay doi hoi phai ¢ cach tiép can méi trong cung tngDVHTKD cho cac DN,
d6 chinh 14 xay dung va phat trién thi truong DVHTKD.

Cung tmg DVHTKD theo nguyén tic thi trudng cé nghia 1a nguodi mua
DVHTKD la cac DN phai tra tién cho doanh nghiép cung tmg dich vy dé nhan duoc
nhirng dich vu minh can trén co so thoa thuan. Nguoi st dung dich vu co quyén lua
chon dich vu ma minh cin va ca doanh nghiép s& cung Gng dich vu d6. Uu thé cua
viéc cung ung DVHTKD trén co s¢ thi truong la kha nang md rong dugc cac
DVHTKD, thu hiit duoc cac nha dau tu tham gia vao thi trudng nay; déi voi cac DN
mot cach co hi¢u qua hon, ho sé st dung DVHTKD nhu mét khoan dau tu, co tinh
toan hiéu qua, cht khong st dung “vo thuong, vo phat” nhu khi con duoc bao cap
trude day.

Viéc phat trién thi truong DVHTKD 1a mot thach thirc khong nhé dbi véi cac
quéc gia, trong d6 c¢6 nudc ta. Qua trinh nay s& gip mot sé kho khan va can phai tim
cach khac phuc, c6 thé néu ra ba khé khin chinh sau [16]:

Kho khan trude hét vé mit ki thuat. Voi tu cach 1a hang hoa thi DVHTKD 1a mot
loai hang hoa dic biét. Hang hoa théng thuong thi ngudi mua c6 thé kiém dinh duge
chat lwong ngay khi tra tién dé mua, con sau d6 méi sir dung. P6i voi hang hoa
DVHTKD thi viéc str dung va cung (mg san pham dién ra dong thoi, con két qua va chat
lugng cua hang hoa-DVHTKD chi bdc 16 sau khi da sir dung mét khoang thoi gian nhét
dinh nao do. Vi vay rat kho danh gia dugc chét luong va xac dinh dugce gia ca phu hop
cua DVHTKD,;

Kho khan thir hai vé mat kinh té. Do nhiing bat loi vé qui m6 va nang lyuc, cho
nén nhin chung cac DN khong dul nang lyc tai chinh dé mua cac DVHTKD c6 chat
lugng cao trén thi truong; dong thoi ¢ nhiéu nude, dac biét 1a nhitng nuéc kém phat
trién nhu Viét Nam, ciing chua c6 du cac nha cung tngDV c6 chét luong va uy tin;

Kho khin thir ba vé mat tim 1y va nhan thire chua day da vé DVHTKD. Mic
du di ton tai va phat trién song song v&i su phat trién ctia cac DN, tuy nhién khéi
niém DVHTKD chi méi duge biét dén ¢ Viét Nam tir cudi nhitng nim cua thip nién
90 cua thé ky XX. Nhin chung, nhan thirc cua xa hoi, cac nganh, cac cép va cac DN vé
vi tri va tim quan trong cia DVHTKD trong nén kinh té thi truong va trong diéu kién
ho6i nhap hién tai 13 chua chinh xac va ddy du. Nhiéu ngudi van chua coi trong nghé
cung tmg dich vu; nhiéuDN chua nhan thirc duwoc hét gia tri va tim quan trong cia
DVHTKD va su can thiét phai str dung nhiing dich vu nay.

- Vai trocua phat trién thi trudong dich vu ho tro kinh doanh
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Thi truong dich vu hd trg kinh doanh hinh thanh va phat trién co vai trd quan
trong ddi vai cac doanh nghiép, thé hién & cac khia canh sau day:

Phat trién thi trudng dich vu hd tro kinh doanh nham cung mg cac DVHTKD
cho cac doanh nghiép. Tit ca cac doanh nghiép, t6 chirc du 16n hay nho déu doi hoi
phai c¢6 cac chirc nang hd trg trong yéu d6i voi sur ton tai va kha nang canh tranh cia
minh. Nhung cic chic ning nay khéng phai 1a sy bat budc hay niang luc cdt 18i cua
t6 chirc d6; chinh cac DVHTKD do thi trudng cung cap déng vai tro quan trong doi
Vo1 viée tang cuong hoat dong cua cac chirc ndng nay & cac doanh nghiép;

Phat trién thi trudng DVHTKD tao kha ning va diéu kién dé cac DN tiép can
hé théng dich vu hd tro cho cac hoat dong san xuat kinh doanh cua ho; hé théng dich
vu h tro s& xuat hién khi thi truong DVHTKD dugc hinh thanh, d6 1a noi dé cac DN
tiép can nham mua cac DVHTKD ho cén;

Phat trién thi truong DVHTKD cho phép cdc DN dap tmg nhu cau vé cac dich
vu hd trg kinh doanh trong bdi canh kinh doanh va canh tranh. Frank Niemann (trong
Turning BDS into Business) dé chi ra rang “Trong mdt moi trudng ngay cang phirc
tap va niang dong dang pho bién tai cac nudc cong nghiép, cac doanh nghiép, to chirc
phai tap trung vao nhitng linh vuc chii chét ma minh ¢6 kha nang, nham duy tri kha
nang canh tranh va hiéu qua. Diéu nay c6 nghia 1a phét trién moi quan hé 1am viéc
hiéu qua véi cac nha cung cap dich vu bén ngoai, nhitng ngudi ¢6 kha niang thuc hién
nhirng nhiém vu cu thé tot hon, thanh thao hon, ré hon, chi phi thap hon hoic véi d6
tin cdy cao hon d6i véi cac ddi tugng bén trong chinh doanh nghiép, to chirc d6”;

Phat trién thi truong DVHTKD [a moi truong dé cac DN thuc hién viéc thué
ngoai cac dich vu hd tro kinh doanh thay vi phai t6 chtc bén trong doanh nghiép véi
chi phi cao va khéng co tinh chuyén nghiép. Cac DN luén dugc nhic dén véi mot
trong nhirng dac diém 1a nguén luc han ché, dic biét la nguén von cho san xuit kinh
doanh. Vi vy, néu dé tu cac doanh nghiép phai ty cung cip cho minh cac dich vu hd
trg kinh doanh thi s& 1am phén tan cic ngudn luc va chi phi ciing rat cao. Chinh vi
vay, viéc thué ngoai cac DVHTKD trén thi truong s€ tao diéu kién cho cac DN tap
trung nguon luc vao qua trinh san xuat kinh doanh, tranh sy phan tan nguon luc din
dén higu qua thap;

Phét trién thi truong DVHTKD glup cac DN nang cao nang luc canh tranh va
san xuét kinh doanh, tiép can céc nguon cung cap dich vu co chit lugng VO'l chi phi
thip dé thuc day qud trinh san xuét kinh doanh. T6 chitc OECD luu ¥ rang “Nhin
chung, viéc sir dung cac ngudn luc bén ngoai cd thé thiic day tang truong kinh té
bang cach cai thién tinh hiéu qua ddi véi cac doanh nghiép str dung cac ngudn luc
bén ngoai nhd cac dich vu dau vao hiéu qua hon, chi phi thap hon. Cac ngudn luc
cung cip bén ngoai tao ra co sd cho viéc chuyén mon hoa va tai co cdu manh hon
ctia DN nham thac déy cac hoat dong kinh doanh mao hiém va tao thém viéc lam”.

1.1.2. Mt s6 li luan vé phat trién thi treong dich vu hd tre kinh doanh

Phat trién thi truong DVHTKD cho cac DN dua trén cic co so 1i thuyét phat
trién kinh té va kinh doanh da hinh thanh va phat trién trong qua trinh sang tao gié tri
kinh té cho cac nganh kinh doanh trong nén kinh té.
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Mot s6 1i luén chinh yéu sir dung trong nghién ctru 1a: If ludn nhu cau va hanh
vi mua; li luan gia tri cung rng va sy thoa man; i luan td chuc cung ung dich vy hi¢u
suét cao; 1i luan chudi cung ung gia tri cua doanh nghi¢p dich vu va li luan chudi gia
tri nganh kinh doanh dich vu.

1.1.2.1. Li ludgn nhu cau va hanh vi mua

Li luan nhu ciu va hanh vi mua DVHTKD cua khach hang DN 1a dang thirc li
thuyét mé ta nhu cau vé dich vy va hanh vi mua biéu hién trén thi truong DVHTKD
nhim dap tmg nhu cau cua DN trong qué trinh ton tai va phat trién. Noi dung co ban
cta li luan nhu cau va hanh vi mua DVHTKD cua khach hang DN trén thi trudng thé
hién & mét sb khia canh nhu sau:

- Hau hét cac DN déu c¢6 nhu cau vé dich vu hd tro kinh doanh xuat phat tir dic
diém riéng c6 cta loai hinh cac DN trong nén kinh té. Mdi loai hinh DN tiy thudc
vao linh vie chuyen nganh hoat dong, vi tri cua no trong chudi cung tng ma nhu ciu
ctia ho vé cac dich vu hd tro kinh doanh ¢6 cac mirc do khac nhau;

- biac trung nhu cau DVHTKD ciia cac DN gén lién v6i hinh thire t6 chitc hoat
dong cuia cac doanh nghiép, cac DN co thé hinh thanh nhu cau vé DVHTKD ngay
khi thanh 14p, trong qua trinh hoat dong va phat trién san xuét kinh doanh;

- Nhu cau DVHTKD ctia cac DN 1a nhu cau mang tinh thuong xuyén, lién tuc
xuat phat tir tim quan trong ctia hé thong cac dich vu DVHTKD d6i véi qua trinh
hoat dong cua cac DN. Tuy nhién, xuét phat tir nhu cdu DVHTKD cua ho, mdi doanh
nghi¢p s€ thé hién hanh vi mua dich vu trén thi truong tuan theo cac qui luat khac
nhau, chiu anh hudng bai nhiéu yéu t6, nhu: méi trudng kinh doanh, dic diém doanh
nghiép, dac diém hanh vi ctia chi doanh nghiép, duoc biéu hién trong hinh 1.1 sau:

Nhiing yéu t6 mdi truwong bén ngoai Nhirng yéu t6 dic diém cia DN
- Kinh té - Muc tiéu cua DN

- K¥ thuat va cong nghé - Nganh nghé san xuét kinh doanh

- Chinh tri va phap luat - Co cau to chtic

- Canh tranh trén thi truong - Phuong phap lam viéc

\ DN mua DVHTKD <
Nhiing yéu t6 quan hé ca nhan Nhiing yéu t6 dic diém ca nhén

- Quyén han - Tudi tac, mirc thu nhap
- Cuong vi - Hoc véan, vj tri cong tac
- Kha ning giao tiép - Kiéu nhan cach
- Khd nang dam phén va thuong luong - Kha ning chap nhén rii ro

Nguon: Philip Kotler[23]

Hinh 1.1: Nhitng yéu té tao lgp hanh vi mua DVHTKD ciia doanh nghiép
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Tu hinh 1.1, cac yéu td tao 1ap hanh vi mua dich vy hé tro kinh doanh dugc
hiéu cy thé 1a:

+ Yéu t6 moi truong kinh doanh bén ngoai cac doanh nghiép. Qua trinh mua
DVHTKD ctia cac DN chiu sy chi phdi 16n cta cac yéu td thudc méi trudng kinh
doanh bén ngoai; nhu yéu t6 kinh té (diéu kién kinh té hién tai, kha ning ting trudng
ctia nén kinh té trong twong lai...), yéu t6 k¥ thuat va cong nghé (diéu kién k¥ thuat
cong nghé cua qudc gia, nganh trong hién tai, tc do thay doi trong twong lai...), yéu
t chinh tri va phap luat (sw 6n dinh cta thé ché chinh tri, diéu kién phap luat va hiéu
luc thi hanh...), yéu t6 canh tranh trén thi truong va hoat dong ctuia ddi thu canh tranh
trén thi truong... Cac DN khi quyét dinh mua thuong phai nghién ctu, theo ddi rat
k¥ cac yéu t6 ndy dé trén co sé d6 c6 nhitng quyét dinh phu hop trong viéc mua va
sit dung DVHTKD kip thoi, thich tng voi nhitng thay d6i ma moi trudng bén ngoai
mang lai. Vi thé, dit ra yéu cau ddi véi cac DN cung Gtmg DVHTKD cua thi truong
cling phai nghién ctru k¥ nhiing yéu t6 thudc mdoi trudng bén ngoai dé doan nhan
nhiing thay d6i va cach mg xir dan t6i hanh vi mua cua cac DN sir dung.

+ Yéu t6 dac diém caa DN trong nén kinh té. Mdi DN ton tai trén thi trudng
déu ¢6 muc dich, st ménh riéng; va dé dat duogc diéu do, ho phai c6 cac chién luoc
kinh doanh phti hop vé6i yéu cau cua thi truong va khai thac t6i wu cac ngudn luc von
co cua doanh nghi¢p. Pé thuc thi cac chién luge kinh doanh d6, cac DN phai c6 co
cau to chirc, hé théng to chitc ndi bo riéng biét, phuong phap tién hanh cong viéc
riéng biét... Pay ciing 1a nhitng yéu to tic dong dén hanh vi mua DVHTKD cua cac
DN dé st dung. Bai 1& véi co ciu to chirc khac nhau, cach thirc phan quyén khéc
nhau sé tac dong dén qua trinh quyét dinh mua dich vu khac nhau.

+ Yéu t6 ¢4 nhan. bay la nhiing yéu td thudc vé dic diém, quan hé¢ cé nhan cua
nhirng nguoi chi DN mua dich vu DVHTKD; bao gém tudi tac, mutrc thu nhap, hoc
van, vi tri cong tac, kiéu nhan cach, mirc do chap nhan rii ro... Nhitng yéu td nay co
anh huong dén hanh vi mua cta to chitc DN bai 1& chinh nhiing con ngudi cu thé sé
dai dién DN ra quyét dinh mua dich vu. Khi tham gia vao qué trinh do, nguoi dai
dién DN s€ mang vao dé nhiing dong co ca nhan, nhiing nhan thurc cling nhu sé thich
riéng ctia minh. Pong thoi mdi c4 nhan ciing sé& co nhitng cach thirc to chirc cong
viéc dé dat muc tiéu dé ra 13 khac nhau. Vi thé, cac DN cung tng DVHTKD can nim
10 vé dic diém c4 nhan nhirng nguot dai dién cho DN mua hang dé c6 cac sach luoc
thich ung. Nhitng yéu t6 dugc ké dén trong nhom niy bao gom quyén han, cuong vi,
kha ning giao tiép, kha niang dam phan va thuong luong... Mic du day 1a qua trinh
mua DV ciia mot DN, tuy nhién rat khé dé cac DN cung tmg dich vu theo ddi nhiing
bién dong trong hanh vi mua cta ca tap thé, thay vao d6 13 nhirng yéu té thudc vé
quan hé ¢4 nhan ctia ngudi dai dién t6 chitc mua hang.
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- Qua trinh mua DVHTKD cua cac DN dién bién theo cac cap do tir thap dén
cao, dugc mb ta qua quy trinh bao gdm 5 budc, thé hién trong hinh 1.2:

Xéc dinh nhu ciu vé dich vu hd trg kinh doanh 1«
v
Danh gia gia tri ky vong thong qua su dung dich vu
v
Tim nha cung cip va yéu cau chao hang
v
Luya chon nha cung cap va tién hanh ki két hop dong
v

Danh gia hoat dong ctia cac nha cung rng <

A

A

A

Nguon: Philip Kotler[23]
Hinh 1.2: Qud trinh dén téi quyét dinh mua DVHTKD ciia cdc DN

Ttr hinh 1.2 cho thay, qua trinh dan t&i quyét dinh mua DVHTKD ctia cac DN
nhu sau:

+ Xéc dinh nhu cau vé dich vu hd tro kinh doanh can cung ung. DN vé co ban
khi hinh thanh va phat trién s& tap trung nguén luc cho mdt hodc mot s hoat dong
chinh nham tao san phém va dich vu cung ung cho khach hang dua trén kha nang,
kinh nghiém va su phan cong trong chudi cung tmng. Do d6, mdi DN s& c6 nhu cau
khac nhau vé DVHTKD. Pay con dugc goi 1a qua trinh bit dau hinh thanh y thirc vé
nhu cau st dung dich vy hd tro kinh doanh, qua trinh nay chiu su chi ph6i ctia nhiéu
yéu t6, nhu: quan diém ctua DN vé viéc str dung DV mua ngoai, nang luc trinh d6 cta
cac nha quan 1y ddi véi viéc phat hién van dé, trinh d6 cta doi ngii hién co, kha ning
tai chinh ciia DN.... Sau khi y thirc dugc nhu cau, nha quéan 1y sé tu duy dé dinh hinh
rd hon vé nhu cau st dung dich vu hd tro kinh doanh ciia DN minh.

+ Danh gia gia tri ky vong thong qua viéc st dung DVHTKD. Khi hinh thanh
nhu ciu, thong thuong cic chit DN s& xic dinh vé cac dic tinh cia san phim
DVHTKD tir d6 hinh dung va trinh bay vé nhiing lgi ich c6 thé nhan dugc khi sir
dung, d6 ciing 1a nhiing gia tri ky vong ma chu cac DN mong mudbn nhén. Cac nha
cung tmgDVHTKD can hiéu rd nhimng lgi ich ctia dich vu cung ung cho cac DN dé
tac dong cac chi doanh nghiép gitip ho nhan thuc day du vé tAm quan trong cia
DVHTKD, lam co s¢ thuc déy quyét dinh mua dich vu cta cac DN .

+ Tim nha cung tnmg va yéu ciu chao hang. Tiép theo cic nha quan Iy DN bt
dau tim kiém cac nha cung tng DV ¢6 trén thi truong. Cac ngudn thong tin dé tim
kiém thong qua internet, qua gi6i thiéu ctia ngudi quen, qua hiép hoi cac DN, qua
quang cdo... Vdi cac DN da tung su dung DVHTKD, viéc tim nha cung g s€ duoc
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xudt phat tir chinh danh sach nha cung Gng. Sau khi c¢6 duogc mot vai nha cung tmg,
c4c nha quan Iy DN s& yéu cau phia cac DN cung tmg DVHTKD tién hanh chao hang.
Pay la giai doan hét sitc quan trong, bai 18 thoi diém nay cac DN cung tng s& ¢6 co
hoi dé gitp khach hang dinh hinh rd nhu cau, thay 15 loi ich khi st dung DVHTKD va
dic biét 1a quy trinh cung ing nham théa man nhu cau cta doanh nghiép - khach hang.

+ Lya chon nha cung @ng va tién hanh ky két hop dong. Giai doan nay cac DN
s& dua trén co so chao hang cta cic nha cung ung dé tién hanh lua chon nha cung
rmg. Mot sb tiéu chi trong danh gia va lya chon nha cung tng DVHTKD bao gom:
uy tin thuong hiéu, mirc d twong quan gitra gia tri ky vong va mirc gia, nang luc doi
ngili chuyén gia tu van thuc hién dich vu... Thuong trudc khi di dén quyét dinh lua
chon, cac DN s& c¢6 nhiing tiép xtc, thwong lwong dam phan véi cac nha cung ting dé
tim duoc diéu kién mua hang co6 loi nhat dua trén co so théa méin nhu cau di xac
dinh. Sau khi lga chon dugc nha cung tng, cac DN sé tién hanh giao két dy an va ky
két hop dong voi nha cung ing duoc lya chon.

+ Panh gia hoat dong cua cic nha cung ng. Giai doan nay, cac DN s& tién
hanh danh gia cac nha cung tng, xac dinh mic d théa man nhu cau, tir d6 quyét
dinh c6 phai tiép tuc mua dich vu hay khong. Trudng hop di théa mén sé tao co s&
cho viéc lwa chon nha cung tmg ¢ nhitng 1an mua DVHTKD ké tiép.

Nghién ctu li ludn vé nhu cau va hanh vi mua dich vu DVHTKD cua doanh
nghiép 1a co s& dé phat hién dic diém cua thi truong DVHTKD ciing nhw 12 nén tang
cho hoat dong quan tri cau thi truong DVHTKD trong phat trién no.

1.1.2.2. Li ludgn gia tri cung vrng & sy thoa man dich vu

Li luan gia tri cung ung va sy thoa man DVHTKD cua khach hang DN la hinh
thai 1i thuyét dé cap su twong quan giira gia tri cung Gng két tinh trong DVHTKD cua
cac DN cung rng va sy thda man cta khach hang DN khi mua va st dung dich vu.

V& nguyén tac, mot dich vu cung tng c6 gia tri s& gia ting su thoa man cua
khach hang vé dich vu d6 va khuyén khich qué trinh cung tmg ciing nhu st dung
dich vu ctia cac d6i tac trong quan hé kinh doanh. Pé thu hat khach hang va thoa
man tot nhu cau khach hang vé dich vu, doi hoi cic to chie cung tmg dich vu phai
khong ngimg nang cao chat lwong dich vu cung tng, gia ting gid tri trong dich vu
cung ung theo huéng dap tmg ngay cang t6t hon nhu cau khach hang véi mic chi phi
thip. Nguogc lai, cdc DN khi ¢6 nhu cau DVHTKD ho déu mong mudn duoc céc
doanh nghiép dich vu cung Gmg mét dich vu cé chat luong, dap ing dang nhu cau
v6&i1 muce chi phi thép va cudi cung 1a ho thoa man vé dich vu d3 mua.

Li ludn gia tr1 cung ung dich vu chi ra réng, cac nha cung ung dich vy can dat
duogc cac diéu kién trong cung g nhu sau:

- Mot 14, nang lyc cung tng dich vu cua céc doanh nghiép trong thi truong phai
du 16n dén dap tmg nhu cau dich vu va chat luong dich vu, duoc thé hién qua vi¢c tao
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duoc loi thé canh tranh, c6 kha nang tao nang suit va chat lugng cao hon cho khach
hang DN, chiém thj phan 16n hon, tao thu nhap cao va phat trién bén viing.

- Hai 13, xét trén phuong dién toan thi truong, thi truong nao c¢6 nhiéu DN cung
tmg dich vu c6 nang luc thi thi truong d6 c6 cung vé loai hinh DV nay ting 1én. Nhu
vay, ndng luc cung ung dich vu noéi chung cua thi truong duogc thé hién qua muc
cung cua toan thi trudng vé loai hinh DVHTKD.

- Ba 13, nang luc cung tmg dich vu ctia cac DN xem xét trong mdi quan hé véi
muc tiéu va pham vi chién lugc kinh doanh ctia DN d6; xem xét ning luc cung ung
theo tiép can chu trinh cung tng gia tri véi muc tiéu la mirc gia tri dugc DN chia sé
cho khéach hang; muc ti€u phai dong vai tro hat nhan ctia nang luc cung ung, mirc dé
phai cao hon rd rét so vdi gia tri dat dugc néu doanh nghiép - khach hang tu dau tu
va ty lam; dong thoi phai cao hon gia tri do d6i thi canh tranh cung tng trén cung thi
truong, xem xét trén goc do cac nang luc cot 16i cia DN cung tmg DVHTKD duoc
huy d6ng khai thac va st dung nhu thé nao dé 1ay “di bét bién Gmg van bién” véi
nhimng thay doi thudng xuyén cua thi trudng va méi trudng.

- Bén 13, quan tri chién lugc kinh doanh dua trén nang luc 1a mot tiép can méi
ma nhiéu DN nuéc ta chua quan tdm, ban chat ciia chién lugc kinh doanh nay 1a phai
dat t61 mot can béng bén viing gitra dinh hudng thi truong va dua trén nang luc;
Theo GS, TS Nguyén Bach Khoa, dugc biéu hién theo mé hinh 1.3 sau :

| | 0

Binh huéng thi

Duya trén nang luc .
trueong

Chién luwoc KD
Vi thé canh tranh
Loi thé canh tranh

Nguon: Nguyén Bich Khoa [21]
Hinh 1.3: M6 hinh chién lwoc kinh doanh cin bang, bén viing

- Nam 13, khong phai toan bo kha nang, ngudn lyc va tich hop cia DN déu tao

nén nang lyc cung tng; ma chi nhitng tich hop nao tao nén gid tri cung ung khac
biét, tao nén hiéu suét gia tri gia ting da 16n va tao nén gid tri cung Gmg khé bat
chuéc moi duge dua vao cau thanh ning luc cung g dich vu hd trg kinh doanh cua
DN. Ning luc cung tmg dich vu hd tro kinh doanh ctia cac DN ciing ¢6 3 cip do: cap
do 1 1a nang lyc cua nguén luc, tai san DN cép dd 2 1a nang lyc tich hop dé bién kha
nang tiem tang va nguén luc dugc van dung dé tao kha nang hién thuc; cép do31a
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ning lyc dong - ning lyc tao su linh hoat, thich nghi nhanh véi nhitng thay d6i méi
truong va tai tao, phat trién niang lyc ctia doanh nghiép.

Xuét phat tir phan tich khai niém ning lyc cung ing dich vu hd tro kinh doanh cta
DN, c6 thé mé hinh héa cau triic hé thong ning luc cung tng ctia DN theo hinh 1.4.

Moi truopg khoa hge€ong nghé ) \
Moi truong canly tranh ngagh kinh doanh

Nang [uC, nguén Iuc tai chinh Nang lue nguén IB mrljging
4 D d e, 3 a
ung ung DVHT DVHTKD

| Ning luc quan 1y va phég trién

Nang lfc lua chon gia tri cung1in X
khéch hang muyc tiéu

ho khach hang pwr€ tiéu

Mic d6 hap din  Mirc d6 tin cay V& loi
ia chao hang thi igh gia tdng cua cicsdn
truong muc tidy nham DVHTKD

’ chwyén biét

Gia tri
chia sé cho
khach hang

tri thirc

Néng luc cung img DVkhach
hang sau chuyén giao va DV
khach hang tong thé

Ning lyc/ngudn lirc két ciu ha

tAng vat chat-k§ thudt va cong
ngh¢ thong tin

Moi truong chinh tri, phap luat

Nguon: Tac gia

Hinh 1.4: M6 hinh cdu triic hé thong nang lwe cung itng DVHTKD ciia cdc DN
Tir hinh 1.4 cho thay, hé théng ning luc cung tmg dich vu hd trg kinh doanh
ctia DN c6 thé dugc mo ta bdi cau triic 4 vong tron dong tam va bao phil ngoai boi
mot hinh ngti gidc. Trong do:
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- Vong tron hat nhan biéu thi gia tri cung ung duoc chia s¢ cho khach hang khi
mua va trién khai cac san phim dich vu ciia DN cung Gmg. V& nguyén tic, gia tri ndy
phai 16n hon tong chi phi khach hang va khong nhé hon gia tri cung ung cta doi thi
canh tranh.

- Vong tron thir hai tiép theo bicu thi chi s6 nang luc cung tmg dich vu cia DN
theo tiép can canh tranh dya trén hanh vi mua cia khach hang va bao gém: muc do
héap din cua chao hang thi truong muc tiéu; muic do tin cy va loi ich gia ting cla san
phém dich vu chuyén biét; mirc do danh tiéng va tin nhiém cua thuong hi¢u DN cung
ung; muc do tin cay va chat luong dich vu khach hang téng thé va muac do linh hoat
ctia DN cung tmg v6i thay doi trong nhu cau khach hang va thi truong.

- Vong tron thir ba tir trong ra phan anh ng1 ham cua nang luc cung trng ctia DN
dich vu theo tiép can cdu tric chu trinh cung tmg gia tri cho khach hang ciia DN va
bao gom 5 thanh phan: nang luc lva chon gia tri cung Gng; nang luc quan 1y va phat
trién khach hang muc tiéu; ning luc quan 1y nhu cau khach hang muc tiéu; nang luc
kién tao gia tri dap trng nhu cau khach hang muc tiéu; nang luc cung tng DV sau
chuyén giao va dich vu khach hang téng tong thé.

- Vong tron ngoai ciing biéu thi cau trac cac nang luc ¢t 16i cua DN dé huy
dong, van dung cac nguén Iuc DN mot cach can bé“lng, kip thoi linh hoat va c6 hi¢u
suat cao cac cdu thanh nang lyc cung tng dich vu ciia DN. Cac nang luc ot 16i d6 1a:
nang luc tai chinh va tai trg; nang lyc marketing; nang luc doi ngti doanh nghiép dich
vu; nang luc két cAu ha téng vat chét - ky thuat va cong nghé thong tin; nang luc
quan 1y DN cung tng dich vu kién tao tri thirc.

- Hinh ngii giac ngoai ciing dé phan anh cac nhom yéu t0, luc luong co ban cia
moi truong vi mod va moi trudng nganh kinh doanh DVHTKD ¢6 anh hudng ca vé
thoi co va de doa dén ning cao ning luc cung tng dich vu cia DN cung Gng.Khéch
hang doanh nghiép la nguoi mua cac DVHTKD dugc cung ing boi cac DN cung g
dich vu hd tro kinh doanh s& tré nén théa man khi va chi khi cac diéu kién sau day
dugc dam bao, do la:

Dich vu cung tmg cua cac DN phai dap tng dung nhu cau cua cic DN vé sb
luong, chit lwong va gia ca nham gbp phan hoan thién cac hoat dong san xuét kinh
doanh cua DN;

Dich vu cung tmg ctia cdc DN phai gép phan hoan thién va nang cao chat luong
hoat dong san xuat kinh doanh ctia cac DN, déng thoi tao diéu kién cho cac DN nang
cao nang lyc canh tranh ctia cac DN trong moi truong kinh doanh;

Dich vu cung tng ctia cac DN trong thi truong DVHTKD cho cac DN phai da
dang phti hop véi nhitng dic trung riéng biét vé nhu cau dich vy, dong thdi cho phép cac
DN lira chon cho minh hinh thirc cung tmg dich vu c6 chit lugng va hiéu qua.

Nghién ctru 1i luan gia tri va sy thoa man dich vu 13 diém méi so vai tiép can
san phém/dich vu va tao nén co sd, dong co cho phat trién thi truong DVHTKD,
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ddng thoi cling 1a thude do trinh d6 va chat luong phat trién thi truong DVHTKD
cua mot dia phuong, mot vung.

1.1.2.3. Li ludn t6 chirc cung ung dich vu hiéu sudt cao

Trong thi truong DVHTKD, su gap g& gitta cac DN va cac doanh nghi€p cung
ung dich vy, thong qua quan h¢ trao ddi mua bén, dich vu dugc thuc hién, doi hoi
phai c6 hiéu suit cao. Li lufin nay dé cép tinh hiéu suét cua dich vu cung tng trong
thi truong goép phan thoa man nhu cau dich vu cua cac DN. T chirc cung tung dich
vu hiéu suat cao da va dang trg thanh tdm diém cua cdc nha cung mg dich vu ciing
nhu cta khach hang dich vu. Xuét phat tir dac trung cua dich vu 1a san phém vO hinh,
qua trinh san xudt va tiéu dung dién ra dong thoi, do d6 yéu cau vé chét luong cua
dich vu cung g va hi¢u suat cua dich vu cung ung khi khach hang st dung c6 tam
quan trong dac biét.

Tir nhitng nghién ctru 1i luan hanh vi mua DV cia khich hang, t6 chirc va DN,
ké thira két qua nghién ctru thuc chimg vé cac tiéu chi ma khach hang danh gia cao
dé tao nén thi phan trai tim (Share of Heart - SOH) va tam tri (Share of Mind - SOM)
ctia khach hang - d6 ciing chinh 13 tiéu chi danh gia d6 hap dan (stic canh tranh) hay
nang luc cung tng dong cua DN cung ung DV. Cho phép xéac dinh 5 ti€u chi co ban
cau thanh ning luc cung ung dich vu cia DN cung tng dich vu 1a: (1) Mirc 46 hap
dan cta chdo hang thi truong muc tiéu; (2) Murc do tin cdy va loi ich gia ting clia cac
san pham DVHTKD chuyén biét; (3) Mtrc d6 danh tiéng va tin nhiém cta thuong
hiéu DN cung atngDVHTKD; (4) Muc d¢ tin cdy va chét lugng dich vu khach hang
cua DN cung tmgDVHTKD; (5) Mtic do linh hoat va nang dong cia DN cung
mgDVHTKD (xem hinh 1.4 - vong tron thir 2 tir trong ra). Noi dung chi tiét gom:

- Mtic @ hép dan ciia chiao hang thi truong muc tiéu. Chao hang thi trudng
(Market Offering) 1a mot khai niém mdi ciia marketing hién dai, khéc v61 quan niém
chao hang théng thudng va duoc hiéu 1a mot to hop nhitng dic tinh khac biét ndi troi
clia cac san pham dich vu hd tro doanh nghiép hdn hop (service mix); cac dich vu
thwong mai va chao gia thuong mai cic san pham d6 tao 1ap nén mot dé xuit gia tri
phu hop véi nhu cau, mong mudn cua tdp khach hang cia DN dich vu trong mdi
quan h¢ voi cac d4i thu canh tranh trén cung mat thi truong muc ti€éu. DY héip dan vé
chao hang DV ctia DN cung tmg duogc xac dinh chl yéu qua 5 yéu t6: mirc khac biét ndi
trdi ciia san phém DV dé xuat; muc khac biét ndi trdi co tinh canh tranh vé gid va cac diéu
kién thuong mai san pham dich vu; mitrc khac biét ni troi vé yéu to con ngudi cia to chirc
cung ung dich vy; mac khéc biét ndi troi vé béng chung vat chét (Physical Evidence);
mirc khac biét ndi troi vé hinh anh thuong hiéu caa DN cung tng dich vu.

- Mirc d tin cdy va loi ich gia ting cua san pham DVHTKD chuyén biét duoc
xéac dinh chi yéu qua 5 yéu td: muac hoan chinh va kha thi ctia cau triic san pham hd
trg chuyén biét; mirc chit luong san phim dich vy; mirc ning suit cua cung tmg dich
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vu; mic phat trién san pham DV cdt 161 sang san pham DV chuyén biét; mirc d6 tin
nhiém ctia DN cung Gng vé bi mat san pham chuyén biét cta khach hang.

- Mirc d6 danh tiéng va tin nhiém cta thuong hiéu DN cung tngDVHTKD
dugce phan anh va danh gia qua 3 yéu t6: ning luc dau tu xay dung gia tri thuong
hiéu dua trén khach hang; mic d§ phat trién hé théng nhan dién va truyén thong
thuong hi¢u; mirc danh gia stirc manh va gia tri thwong hiéu ctia khach hang.

- Mac do tin cay va chét luong dich vu khach hang cua DN cung
tmgDVHTKD. Py 1a mot tiéu chi quan trong véi bat ky DN nao bai d6 1a ndi dung
trong yéu clia quan tri chat luong DV. C6 thé van dung mé hinh chit lugng DV cia
Parasuraman, Zeithaml va Barry vé 5 16 hong DV dan t6i viéc cung ing DV khong
thanh cong, thé hién theo hinh 1.5:

Céc nhu cau DV
khach hang cia DN

Truyén khau Trai nghiém
v ud khur
I——) Dich vu khach A |
//:> hang

A

HL@ héng 5
Dich vu khach

Khéch hang || hé}(lg
Nhan vién tiép xtc

- L4 hong 4 J
Cung img DVKH Lo——~" Truyén thong
(TCROCEESA fiep X1i0) bén ngoai cho KH
L4 hong 3
5 Muic thong dat nhén
Lo hong 1 thirc thanh nhiing
chi so chat lugng

~ 2 ‘\
Lo hong 2 H
s C Nhan thurc cia quan
Iy vé& ky vong ctia KH
Nguon: Zeithaml V. A., Parasuraman A., Berry L. L [83]

Hinh 1.5: M6 hinh chét lwong dich vu

O day, do tin cay va chat luong dich vu khach hang dugc xac dinh chu yéu qua
3 yéu t6: mirc do hoan chinh va da dang héa cac hoat dong cham soc khach hang;
muc chat lugng dich vu khach hang; dg tin cdy cua khach hang voi dich vu khach
hang cua DN cung ung dich vu.

Y

- Mtrc do linh hoat va ning dong ciia DN cung tmgDVHTKD véi thay doi
trong nhu cau khach hang va thi truong 1a tiéu chi rit quan trong; béi méi trudng, thi
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truong va canh tranh thudng xuyén thay dbi, tinh linh hoat ctia hé thong s& vira quyét
dinh ning lyc tng xir kip thoi vira dam bao ning suét va tbc do cung tmg ctia DN.
Tiéu chi nay chu yéu dugc danh gia qua 3 yéu t: muc do phat trién 1am theo y khach
hang cta hé théng cung tng DV, mic d6 linh hoat cua thay ddi cdu tric san phim
DV va muac do cap nhat kip thoi cia thong tin va ing xtr nhanh, hi¢u quéa véi nhitng
thay dbi trén thi truong,...

Tir nhitng phan tich trén, MacArthur da dua ra mo hinh t6 chire c6 hiéu suat cao
gém 4 yéu té: (1) c6 ¢ dong kinh doanh rong va manh; (2) c6 t6 chirc tinh gian,
nang luc cao; (3) ¢6 cac qua trinh kinh doanh c6t 18i hiéu suit cao; (4) c6 ngudn luc
kinh doanh manh va phu hop; biéu hién theo hinh 1.6:

Nguon: Philip Kotler [24]
Hinh 1.6: Mé hinh to chirc cung irng DVHTKD higu sudt cao

Nghién ctru li luan nay chinh 13 co s& cho nghién ctru phét trién cung va
phuong thirc dap Gmg cho phat trién thi truong DVHTKD.

1.1.2.4. Li ludn chudi gid tri va cung trng gid tri ciia doanh nghiép

Li luan chudi gia tri cia doanh nghiép DV thé hién co so li thuyét xem xét
doanh nghiép dich vu theo cac chirc nang van hanh va céac chirc nang hoat dong, trén
co s cat 1at doanh nghiép dich vu theo cac khia canh khac nhau. Theo li luan chudi
gia tri cua doanh nghi€p dich vu thi doanh nghi€p nd1 chung va doanh nghi¢p dich vu
noi riéng co thé phan tich theo 2 truc; do l1a hé théng cac hoat dong mang tinh chirc
nang bao gém: lanh dao, quan tri nhan luc, nghién ctru phat trién, tai chinh ké toan
va kiém soat quan 1y, dong thoi bao gdm cac hoat dong tic nghiép nhu: cung tng,
san xuit bén trong, van chuyén, marketing va dich vu khach hang.

Mdi doanh nghiép ton tai hé théng co s& ha ting va qua trinh tac nghiép mang
tinh hau can. Co so ha tﬁng la phﬁn vat chat duoc dau tu trang bi boi cac phuong tién
khac nhau cho phép doanh nghiép thuc thi tot qua trinh san xu