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4.1. Khai quat vé san phim

Nhiing vi du co ban vé dich vu cong

& 4.1.1. Khai niém - (Chit P dau tién)

& San pham duge dinh nghia 1a “bat ky thir gi c6 thé dugc dem ra chio ban vai kha
niing théa méin nhu ciu hodc udc mubn”. Do dé, né gdm céc loai san phim nhur
hang hoa hiru hinh va dich vu, va ca nhitng thtr ¢6 thé dugc dem ra “chao ban”
nhu sy kién, con nguoi, dia diém, ban than t6 churc, thong tin va y tudng.

& Tuy nhién, san phim trong linh vuc cong khong gidng v6i nhitng hang hoa hiru
hinh thuong dung hang ngay.

<& Su khac biét la gi?

Loai san phim Linh vue tw nhian Linh vuce cong cong
Hang hoa hitu hinh |TV Plasma Ho chiéu
Dich vu Trung tam cham soc toc Trung tam thir HIV/AIDS tai Tram y 6
cong ddng
Su kién Giai Baseball Téng duyét binh ngay 4/7
Con nguoi Lance Armstrong Thu ky tdng théng
Dia diém Tuscany Cong vién quéc gia Yellowstorn
Té chire Microsoft Trung tdm hanh chinh Census
Thong tin CNN Thong tin nhan dang ké trom
Y tuéng Tiét kiém cho ngudi nghi huu | Thé duc thé thao

4.1.2. Mot s6 chi sé quan trong trong cung ng dich vu cong

Mot s chi s6 quan trong trong cung g dich vu cong

& Chat hegng san pham: Thé hién kha nang thuc hién ciia san pham (vi du nhu sy chinh xéc
ciia két qua thir HIV/AIDS

& Ddc tinh sin pham: Nhung thanh t6 khac nhau cua san pham_ Vi dy: thoi gian (so
ngay/ id) c6 duoc két qua thir HIV/AIDS. Nguoi ta muon thoi gian thir cang ngan cang
tot. Tai mdt cong vién quoc gia, cac dac tinh co thé ké dén nhu phuong tién van tai ndi bo
chay dién, cac phuong tién may moc tro choi dugc cung cép béi cac nha san xudt co tiéng
tam, du thuyén hay cac ki-6t cung cip thong tin.

& Thiét ké va phong cdch san phdm: Thanh t6 rét quan trong ctia san phim. Phong cach 13
thanh t6 lién quan nhiéu t6i cac ddc tinh hitu hinh (vi dy, tinh thim my cia mét cira hang
ban 1¢ tai sin bay). Thiét ké 14 thanh t4 lién quan dén chirc nang va mirc d¢ d&/kho trong sir
dung san phim (vi dy, khu virc nha chd di va dén tai sn bay voi kha nang tiép can cua cac
phuong tién van tai, cira hang ban 1é trong san bay trong mbi quan hé véi clra ra may bay.)

& Dong/chiing logi sian phdam: 13 mdt nhom cac san phdm c6 lién quan mat thiét v6i nhau
duoc mot td chitc dem ra chao ban, c6 chiic nang tuwong tu nhau nhung c6 dac tinh, thiét ké
hay phong cach khéc nhau it nhidu.

& Vi du, tb chirc cung cép thiét b dudng nuée trong gia dinh co thé gi6i thigu mot loat céc san pham tiét
kiém nuée nhu toa lét dong chay thap (low-flow toilets), voi hoa sen p lyc thap, thung chita nuéc mua,
bé chtra nude va 6ng dan nudc mua.

& Danh muc san phdam: 1 tap hop tat ca cic dong san pham ma mdt t6 chirc cung cép,
thudng bao gdm nhidu chiing loai san phim khac nhau. Danh muyc nay cin duoc lya chon
dé dam béo t6 chirc dat dwoc myc tidu va nhiém vy clia minh.

< Vi dy, Silicon Valley Power, nha cung cép dién thanh pho ¢6 mdt Cuong linh chién lrgce dugc phat trién
trong} khuén khé chuong trinh hop tac voi Chmh quyén Santa Clara va Hoi ddng thanh phé. Khong chi
bao gdm chuong trinh cai tién quy trinh cung cép va phan phi dién nang ma con thé hign mot tam nhin
kiém soat nang lugng dé “khong mot ngudn luc nao bj ling phi”. Danh myc sin phdm cua cong ty dién
duogc gidi thiéu trong Cuong linh va dugc Ehlet ké dé cung cap mot loat cdc sin pham hd tro va khuyen
khich khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc sir dung dién mét cach tiét kiém va hi¢u qua nhat.
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Danh muc sén phflm cuia Silicon Valley Power (Tp. Santa Clara, USA)

Tai sao phai phat trién mét danh muc san phim?

Loai SP Cac vi du ve san pham cia Silicon Valley Power

Céc san pham tiét kiém dién nhu bong dén tiét kiém dién, dén compact, dén hen
gi0, may kiém soat dién nang, phich nudc dong dién thap, nhiét ké ti lanh, may
diéu nhiét va den tran ngoai troi

Hang hoa
hiru hinh

Chuong |Cac chuong trinh tiét ki¢m nang lugng, khuyén khich 15p dat hé théng dién mat
trinh troi

Do luong lugng dién sir dung truc tuyén, bao gdm ca viée phan tich dién nang sir

Dich 2
1chvu dung thuc té

Sukién |Toa dam nhom xa hoi thu thap théng tin tir ngudi tiéu ding va phan hoi

Con nguoi |Pai dién dich vu khach hang va nhan vién doc dc“)ng héd do dién

Dia diém |Dich vu tryc tuyén va cac phuong tién cung cép dién ning maoi

T6 chirc  |Silicon Valley Power, nha cung cp dién ning cta thanh phd

Thong tin |Sach huéng din nguoi tiéu ding tiét kiém dién tai gia dinh

Y tusng  |Bao ton nang lugng dién

& Thyc té mdi khach hang déu c6 rat nhiéu nhu ciu va uéc mudn va dudong nhu khong
mot t6 chirc ndo c6 thé thoa min cac nhu cau khac nhau bang chi mdt san phdm hay
mot dong san phim.

& Trong cudn Tal ldp Chinh phu (Remventmg Government), Osborne va Gaebler da mé ta y
nghia va trién vong ciia cdc quyét dinh vé danh myc san phém trong linh viee cong nhu
sau: “SE dén hic ngm)‘l ta khéng con tin rdng, ngudi dan phdi dén c6 thé dén 18 van
phong khdc nhau dé co dwge nhitng loi ich ma ho can. Va ciing sé ¢ dén lic ma nguoi ta
khong thé tin rang cdc vi phu huynh ¢ My khong thé chon néi mot truong hoc cong cho
con cdi ho. Thoi gian do sé dén nhanh hon chung ta tung voi day ray nhing bang chitng
hdng ngay trén ddt meGe nay. Va trong mét thé gisi voi hon 50 kénh truyén hinh cdp,
nguedi tiéu ding cé thé giao dich qua cdc ngdn hang bang dién thogi... thi mgt chinh phii
Véi quy mé cé dinh la khong thé ton tai.”

4.2. Ba cip dd ciu thanh nén san phim dich vu
cong

4.2.1. Ba cép d c4u thanh nén san phim

& San phdm cot 16i - trung tém cla san phdm tong thé. No bét nguén tr nhu cau can dugc
dap ung, nhitng mong muén ma khach hang hudng t6i va céc vén d& cn dugc giai quyét
bang viéc mua sim va str dung san phim. N6 14 nguyén nhan chinh dé khach hang mua
san pham va né dugc xac dinh boi cau tra 16i cho cau hoi ctia khach hang: “Téi mua san
phim nay vi ci gi?”.

& San pha;m hién thuc: Bao gém cac khia canh nhu chit lugng, cac dac tinh, bao goi, phong
céch, thiét ké va thuong higu cta san phdm 4y. M&i quyét dinh vé mot khia canh nao d6
cla san phim phai dua trén co s6 nhu ciu va so thich cta khach hang dé san phim c6 thé
¢6 dugc kha ning canh tranh.

& San pham b6 sung: Bao gdm céc dac tinh cong thém ctia san phdm hay dich vu duoc
cung cap lam gia ting lgi ich cho mdi giao dich va gia tang mirc d6 thoa méin cho khach
hang.
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4.2.2. Cac vi du vé 3 cip d9 san pham trong linh vuc cong

Vi du 3 cip d9 cAu thanh nén dich vu kiém tra HIV cho me bau

San phim

Sén phim cbt 15
4n pham cot 16i hién thue

Nha cung cip

San phim
b6 sung

Hé¢ thdng van tai Dich vu van chuyén | Xe bus

Chb dé xe dap trén xe bus

Cao ding cong dong | Gido duc Céc khoa/lop hoc

Tro giang ddc biét cho nhing sinh vién
dén tir khu vuc khong noi tiéng Anh

Céc hoat dong hd trg chéng

Chuén bi Cép c An toi :
luan b1 Cap cuu n toan d@ng dht

Phan phat thiét bi dic biét dong nép van
binh gas phong khi dong dat

; , Cung cép nguon Bé chira nudce 3000 gallon mau
Cap nudc , . N ~
nudc thién nhién xanh hodc den

o dang can thiét dé co thé co rira bé
dinh ky, giam thiéu nguy co han ri va
diét loang quang

. . ’ Chéng trom va thu Phan hi ngay véi cac tin bao
Cong an thanh pho NP .
lai do mat trom mat xe

Cung cép phiéu mua hang giam gia khi
mua khoa banh xe

Goi s& 800# dé hbi va
nhin hé trg'

San phim
Hién thare

$an pham

Gitp d& néu bj nhiém
HIV/AIDS

e} wigny enb
124 20 02 1y uea a1

San phim
ot 16i

Chu ky song ciia sin phiam dich vu cong

4.3. Phat trién san phim
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Mirc dg tham gia va sirdung

Loi ich nhén duoc

Phén thu vé va lgi ich nhdn duoc

Gidi thitu Tdng truéng Bdo hoa Suy thodi
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Cic giai doan co bin trong qua trinh phat trién sin phAm méi

Chién lwge

Phén tich

/ marketing kinh doanh \

Phat trién ¥ twéng
va thir nghiém

[

Lwa chon ¥
twong

Thu thdp
¥ twong

7

Phat trién
san phém

Thir nghiém
thi truong

Thwong mai hoa
san pham

Cai tién san pham dich vu cong

& Cai tién dac tinh cta san phim dé gia tang kha nang thyc hién cua san pham, qua d6
cdi thién mirc d§ hai long cua khach hang
& Vidu
& Cai tién quy trinh
& Nang cao chat lugng phuc vu
& Cung cép biéu miu
& Rt ngin thoi gian
& Néng cao hiéu qua

Bao goéi dich vu cong

& Khai niém: Phuong 4n dong goéi nhim cung tmg san pham

<& Bao gbi

& Pong goi san pham vai vo boc bén ngoai

& Dong goi san pham vdi quy cach va sb lugng theo quy dinh; vdi cac san pham/dich vu di kém khac

<& Chtrc nang
& Bao quan
& Hudng dan st dung

<& Tao tam ly yén tam khi mua

& Truyén thong
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4.4. Mi truong vit chit trong cung
ung dich vu cong
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MBobi truomg vat chit - yéu to hiru hinh dnh hwéng t6i chit lwong, téc
d¢ va cdm nhén ctia nguwdi dan vé chat lwgng dich vu cong

Két thic chwong

& Tru s¢ giao dich ¢6 du trang thiét bi phuc vu qua trinh cung tmg dich vu cong

& C6 khong gian di 16n dé dam bao phuc vu cong dan ngdi chd va giao dich

& Tru s¢ ¢6 chd dé xe thuan loi, du chd chira, c6 ngudi trong xe ddm bao an toan

& C6 so dd huong dén 16 rang, dé hiéu, d& tim

& Céac tién nghi phuc vu bt (nha v¢ sinh, dén, quat, nudc uéng...)

& C6 du céc bang chi dn, bang niém yét phi dich vu huéng din vé quy trinh va tha tuc

& C6 h¢ théng cong nghé thdng tin va may moc hd tro hién dai (may tinh, may
photocopy...)
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& Dich vu céy&é céc b phan cAu thanh ¢ Bai tap nhom

& Céc quyét dinh cai tién, phat trién va bao & Hoan thién bang hoi

& Khao sat thyc t&
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