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| Service Blueprint - MO BAU

LGOI MO DAU

T4t ca ching ta déu quen thudc vdi dich vu kém: “budt rudt” vi thai dd6 nhan vién ban
hang, giao dién phong khach san khac xa so vdi Lic booking, d&t hang nhung chd hét
thanh xuan van chua giao tdi... Thuc té vé trai nghiém dich vu té& L& cuc ky phd bién. Hét
cudc khao sat nay dén cudc khao sat khac, nganh dich vu van ludn ding dau danh sach
vé mirc d6 khdng hai ldong clia ngudi tiéu dung.

D6i mat véi céc van dé vé dich vy, ching ta ¢ xu hudng tré nén hoi “hoang mang”.
Khach hang tin chdc réng “thé luc” ndo dé dang choi xau ho; nha quan Ly thi nghi rang
nhan vién la ngudn goc cla moi sy co.

V& nhu vay, moi ddu mdi dé khac phuc & hdng dich vy déu tdp trung vao con ngudi!
Nhung nhitng bién phép khdc phuc nay che khuat di mot “phuong phap chita bénh” Lau
dai. B&i su that 1a, méc du céc dich vu that bai do sy kém cdi clia con ngudi, nhung viéc
nha&m vao muc tiéu nady lai gidu nhem di nguyén nhan co ban: thiéu phuong phéap thiét ké
va kiém soét cé hé thdng.

Ebook nay sé gidi thiéu dén ban cong cu gilp truc quan héa quy trinh dich vy - service
blueprint. Service Blueprint hay ban thiét ké& dich vu/ké hoach chi tiét dich vu s& cung
cap burc tranh toan canh vé hé théng dich vu, gidp nha quan Ly cé géc nhin khach quan -
toan dién hon dé cht déng ¢ng phé véi moi su cd Lién quan dén dich vu.

N&u ban L& doanh nghiép kinh doanh dich vu, chdc chdn ban phai doc né. Néu khéng, ban
cling tuyét doi dirng bd qua ebook bdi “Every Business is Service Business” - “tat ca
cac doanh nghiép déu L3 doanh nghiép dich vuy”.

Moi doanh nghiép cudi cung déu phuc vu khach hang theo mét cdch ndo dé. DU La doanh
nghiép dua trén sdn phdm hay dich vu, muc tiéu chinh van L& tao ra gia tri khach hang dé
thu vé lgi nhuédn. D&t khach hang vao trung tdm cla sy ddi mdi va cai tién, blueprint
chinh xac L3 k§ thudt ma moi doanh nghiép, moi linh vuc déu can!
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| Service Blueprint - TONG QUAN

1. TONG QUAN VE SERVICE BLUEPRINT

Phén | cia E-book sé dua ra khédi niém, ddn ching cu thé va nguén géc cla
Service BluePrint.

1.Service Blueprint La gi?

Service Blueprint con dugc biét dén véi tén goi ban thiét ké dich vu, ban db dich vu
ho8c k& hoach chi tiét dich vu. DAy & mdt so db truc quan hdéa mdi quan hé gilra cac
thanh phan dich vu khac nhau, gém cé 3 thanh t8 chinh: Con ngudi - Céng cu va Quy
trinh. 3 yéu t6 nay dugc Lién két truc tiép vdi cac diém tiép xGc (touch point) trong hanh
trinh khach hang cu thé.

Biéu d6 PERT/GANTT, ban dd hanh trinh khach hang,...tat nhién cling cé thé giGp nha
quan tri kiém soat va thiét ké ludng cong viéc. Tuy nhién, diéu lam ho dé dang bd L& nhat
chinh la su “tuong téc” cua ngudi tiéu dung vdi dich vu. Nhitng L& héng co ban trong
qué trinh khach hang tiép xudc véi dich vu cé thé khdéng duoc phat hién kip thoi dan dén
sai sot nghiém trong.

Hay tudng tugng Service Blueprint gidng nhu chuong méi cda hanh trinh khéch hang
(customer journey). Néu nhu hanh trinh khach hang chi tap trung vao céc diém tiép xic
gitta khach hang vdi sdn phdm hodc dich vu thi service blueprint mang tinh téng quat
hon. Blueprint cho phép doanh nghiép nédm tron khia canh quan trong cla quy trinh cung
cap dich vu, nhu quy trinh ldm viéc cla nhan vién, quy trinh kiém soat chat luong, hodc
cac van dé phat sinh trong quy trinh.

KEY NOTE

oy,

E Service Blueprint 3 so db truc quan
i héa mdi quan hé giita céc thanh phén
i dich vu khdc nhau gém con ngudi,
' cbng cu va quy trinh — duoc lién két
| truc tiép vd&i céc diém tiép xdc trong
i hanh trinh khdch hang cu thé.

Y

N —————
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| Service Blueprint - TONG QUAN

Vi du minh hoa

D& gitp ban hinh dung ré hon thé ndo la Service Blueprint, hay theo d&i vi du vé& mau
thiét k& quy trinh dich vu cho khach san tai hinh 1.

Physical
et ; Exterior Cart For Lobby & Lobby Employee Room
evidence Website ; Furnishings & Elevator :

- Parking Bags Check In Desk it Uniforms Décor

Customer

2k Makes Arrive at Give bags to : Receives Tips bellperson
‘actions ps bellpe
- reservation hotel bellperson Check in Get key Go'to room bags (optional)
- . !
mﬁmons Greet & Register Deliver
take bags guest bags

e i
Wﬂ!ﬂﬁﬂﬂns reservation for

guest
Support
processes. Proce;s Proces;
' reservation registration

T ———

Hinh 1: M3u blueprint cho djch vu khéch san

Hinh 1 L& mau blueprint don gidn cho doanh nghiép kinh doanh khach san. Trong ban
thiét ké dich vu nay, ban cé thé thdy 3 diém mau chot:
o Ting budc cla hanh trinh khach hang cu thé: tir Luc d8t phong dén khi check-out
o Céc diém tiép xUc tryc tiép hodc gian tiép vdi khach hang trén ting giai doan: vi du
& giai doan d&t phong, khach hang tiép can vdi website, quy trinh dat phong...
e Cac quy trinh hau truong (backstage), su tuong tac gilta nhitng phong ban/bd phan
lién quan cung chudi hanh ddng khac nhau.

L 0 8 & & ¢
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| Service Blueprint - TONG QUAN

2. Ngudn gbc cua blueprint

Blueprinting L& mdt phuong phép hoat déng dé md t& mdt quy trinh dich vu cu thé. N6 cé
ngudn gbc tUr nhiéu linh vuc va k§ thudt khac nhau, bao gdm hau can, k§ thuat cong
nghiép, phan tich hé théng may tinh va ky thuat phan mém. Blueprinting gitip md ta quy
trinh dich vu bang cach phan tich tirng budc trong trai nghiém cla khach hang.

Ky thudt blueprinting dugc gidi thiéu lAn dau tién vao ndm 1984 bédi G. Lynn Shostack
trén tap chi Harvard Business Review, service blueprint vach ra mot cach tryc quan cac
budc trong quy trinh dich vu, giGp viéc thiét k& quy trinh méi hodc L4p tai Lliéu va cai
thién quy trinh hién cé tré nén dé dang hon.

Va ké tir d6, ban thiét ké& dich vu d& tré thanh mdt trong nhitng cdng cu dugc st dung
réng rai nhat trong thiét ké dich vu, quan Ly hoat déng dich vu va do ludng hiéu qua
cong viéc trong mdt t6 chirc. Thanh coéng cla phuong phép nay da dugc kiém ching bdi
nhiéu céng ty L&n nhu IBM, YRC Freight, ARAMARK...

Ngay nay, cung véi su phat trién cla cdng nghé, service blueprint két hop cung céc
cbng cu nhu customer journey mapping (bdn dé hanh trinh khach hang), design thinking
(tu duy thiét k&), Lean service creation (tinh gon dich vu) tao nén hé sinh thai manh mé
gitp doanh nghiép cai thién chat lugng dich vu.

PRSI - B

{ |

| tiénb&iG.Lynn | Q i ‘ \

| Shostack trén tap chi | \ % / x DU’O,’C’ nhiéu cong ty |

E Harvard Business | \ / ! n8i tiéng thé gidi nhu i

{ Review ,: - i IBM, ARAMARK...Gng |

Sommmm s - I dung thanh céng :
| trong cai tién, d6i mdi |
x chat lugng dich vy i
i y
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| Service Blueprint - KHI NAO SU DUNG?

I1. KHI NAO SU DUNG SERVICE BLUEPRINT?

Service Blueprint ld mét céng cu hitu ich dé thiét ké, phét trién va cai tién dich
vu. V8y khi ndo ban cén s dung ching? Céu tra l&i & ngay bén dudi!

1. Khi nhiéu bd phan déng gép vao trai nghiém khach hang

Khi cé nhiéu tdc nhan, bao gém khéch
hang, nha cung cap, chuyén gia tu van,
nhén vién, nhém, ..cung tham gia vao
mdt quy trinh dich vuy. S& rat hitu ich néu
céd mdt bdn ké hoach chi tiét chi rd moi
lién quan gilta nhitng thanh phan trén, néi
cach khac L& dé quan Ly mic do phac tap
cta mdt tinh hudng hodc mdt kich ban
thuc thi dich vu

2. Khi mdt cdng ty mudn kiém tra xem céc quy trinh chinh cla
ho cé thuc su LAy con ngudi LAm trung tam hay khdng

Service Blueprinting giup tap trung vao
khdch hang va dadm bdo réng céc quy
trinh dich vu duogc thuc hién theo céch
t6t nhat dé dap ng nhu cau clia khéach
hang. Chung ciling gidp dinh vi tuong tac
gitta nhan vién, khach hang cung céc bén
lién quan dé tim cach dé nang cao trai
nghiém khach hang.

®
®

Service Blueprinting két hop cung phdn mém quén ly quan hé
khéch hang SLimCRM sé (3 “c8p bai tring” gilp ban téi uu quy
trinh dich vu:
e Tich hop quy trinh dich vu mdi vao CRM dé quén Ly tét hon
e Tich hgp cac budc tuong tac khach hang vao quy trinh dich
vu va quan ly chdng trong CBM hiéu quéa
e S6 héa hanh trinh khdch hang cting céc bén lién quan, ndng
cao chét luong dich vu
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| Service Blueprint - KHI NAO sU DUNG?

3. Khi can cai tién hodc d6i méi dich vu dé cai thién trai nghiém cla
khach hang hién tai

Théng qua céc diém cham gilta khach hang véi
nhan vién cling nhu khach hang véi san pham
dich vu, Service Blueprinting giup xac dinh
cdc khu vuc xung ddt hodc that vong trong
hanh trinh cla khach hang. Tir dé dé xuat cac
cach dé cai thién trai nghiém téng thé.

Service Blueprinting giup xac dinh nhiing
diém cham ho&c khu vuc xung dot khién khéach
hang that vong. Théng qua dé dé xuéat cach cai
thién trai nghiém khach hang tur chi tiét dén
téng thé nham phuc vu t6t nhat nhu cau trén

hanh trinh cla ho.

5. Khi mdt t6 chirc dang chuyén ddi tir dich vu cé mirc dd tiép xuc
cao sang dich vu cé mérc dd tiép xdc thap va nguoc Lai

Dé don gidn hda, trudng hop ndy cé thé ay
dan ching & khi ban mudn thiét k& mdt mo
hinh dich vu tiét kiém chi phi hon vdi sb lugng
khdch hang it hon hodc ngugc lai. Ban mudn
m¢& réng pham vi dich vu véi tép khach hang

rong hon.

CAl TIEN QUY TRINH DICH VU HIEU QUAN HON
VO SLIMCRM
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I11. LO1 iCH KHI SU DUNG SERVICE BLUE

1. Phat hién “l6 hdng” dich vu

Ban thiét ké 13 “ban dd kho bau” gitp doanh nghiép phat hién ra diém yéu . Trai nghiém
ngudi dung kém thudng L do thiéu sét trong t6 chic ndi bo. LAy vi du vé giai doan nguoi
dung tim kiém thdng tin trén website. M&c du chilng ta cé thé nhanh chéng hiéu diéu gi
c6 thé sai sét trong giao dién ngudi dung (thiét ké xAu hodc nat bj hdng), nhung viéc xac
dinh nguyén nhan gdc ré cta sy cd hé thdng (chdng han nhu thiéu dit Lliéu hodc thai gian
che doi Lau) khé hon nhiéu.

Service Blueprint phoi bay birc tranh toan cdnh va dua ra ban dbd vé cac yéu td phu
thudc, do dé cho phép doanh nghiép phat hién ra L6 héng yéu kém tir gbc ré cla né.

Chattst,
omployes’s emad Sign up CTA
adiliess

Wahsde,

Ermeail P F .
CrEnpinT Email radutt -aetback farm

PHYSICAL EVIDENCE

cart

CUSTOMER ACTIONS

Linwe of inseracunn

ONSTAGE ACTIONS

i e vty

BACKSTAGE ACTIONS TS e Crantes poctt, ————————

o weite
of inimmal inker action l ‘
h |
e ® ® ® ]
<
SUPPORTING PROCESSES B . Sibrgp vymm Emal Cloud sysiom Emad
<

Diém dé biéu thij L& hdng cén cai thién

2. Budc phai suy nghi toan dién

Service Blueprinting ddm bdo khdng cé b6 phén nao bi bé
lai phia sau va két néi strc manh tir ndi bd. Thong thudng,
thanh cdng cGa mdt bd phan dugc do béng diém tiép xuc
ma bd phan dé sé hitu. Tuy nhién, ngudi dung gép phai rat
nhiéu diém tiép xuc trong sudt mdt hanh trinh va khéng
biét (hodc khéng quan tdm) bd phan nao sé hitu chdng. Mac
du mot bd phan cé thé dat dugc muc tiéu riéng, nhung céc
muc tiéu & cap do td chirc, tong thé thi chua chéc dat dugc.

Blueprinting budc cac doanh nghiép phai ndm bét nhitng gi
x4y ra tlr n6i bd trong toan bd hanh trinh cla khach hang,
mang lai cho ho cdi nhin siu sdc vé su chdng chéo va phu

thudc ma chi mot bd phan riéng ré khdng thé nhin thay.
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| Service Blueprint - LQI iCH

3. Cung cp nén tang cho sy sang tao

DAy dugc xem La Lgi ich quan trong bac nhat cla service blueprint. K& hoach chi tiét
dich vu cung cp mdt nén tdng chung cho tat cd moi ngudi: khdch hang, nhan vién va
ngudi quan ly dé cung tham gia vao qué trinh d6i mdi dich vu. Cu thé:

Véi nhan vién: service blueprint cung cép cho
nhan vién cai nhin tdng quan vé toan bd quy trinh
dich vu dé ho cé thé hiéu chinh xac vai trdo cla

minh trong hé théng.

Vé&i khach hang: khach hang khong chi la nguai st
dung dich vu ma con la ngudi tham gia vao qua
trinh cung cap dich vu va phéat trién dich vu.
Service Blueprint cung cdp mét cai nhin téng quan
vé quy trinh dich vu, gitp khach hang hiéu dugc
cac budc va cac diém cham trong quy trinh dé. TU
d6 cho phép khach hang dénh gid chat lugng dich
vu va tim ra nhitng van dé hodc bat cap trong quy
trinh dich vu dé dé xuat cai thién.

Véi quan Ly: gidp nha quan Ly gidm sat va dam bao
rang cac quy trinh dich vu dugc trién khai ding
cach, t6i uu hdéa trdi nghiém khach hang. Vdi
Service Blueprint, nha quan Ly ciing cé thé dua ra
cac quyét dinh chién Lugc dé phat trién va cai tién
dich vu theo hudng tét nhat.
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Ung dung phdn mém SLimCRM gidp quén ly tét hon 4 ddu mdi quan trong
b&c nhét cda doanh nghiép, bao gém: Khach hang - Tai chinh - Quy trinh néi
bé - Nhén su. Cung vdéi ky thudt Blueprinting, SimCRM chéc chén & gidi
phédp téi uu quy trinh thuc thi dich vu cda doanh nghiép!

,_____________-
| e ———_
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| Service Blueprint - LQI iCH

4

4. Xac dinh co hdi dé cai tién

Viéc truc quan hda cac mdi quan hé trong service blueprint giip phat hién ra nhitng cai
tién c6 thé dem dén tiém néng L&n va cach dé Lap day céac L& hdng trong thuc thi dich vu.
Bén canh d6, nhitng hinh anh truc quan cé thé giip nha quan Ly phat hién su trung L&p
cla cdng viéc. Dong thdi LAm ndi bat noi cac quy trinh ndi bd cé thé dugc sép x&p hap Ly
(b8ng cach dé cac bén cdng tac hodc hop nhat cdc bén va hanh ddng) nham loai bd
nhitng du thira khdng déng co.

Vi du: thdng tin dugc thu thap sém tir website trong hanh trinh clia khach hang cé thé
dugc st dung lai sau ndy & “hau trudng” - backstage. Cach tiép can nady cé ba tac dong
tich cuc:

(1) Khach hang rat vui vi dugc nhan dién & Lan thd hai - dich vu mang lai cdm giac cé
nhan héda, gilip khéch tiét kiém thoi gian va céng sic

(2) Thoi gian va cong st cla nhan vién khdng bi lang phi dé thu thap théng tin

(3) Khéng c6 rdi ro vé dir lidu thiéu nhat quan khi cung mdt ciu hoi khdng dugc hdi hai
Lan.

Néu ban cdm thdy qud khé dé hinh dung, hdy phéan tich tiép méu
blueprint cho nha bén Lé thiét bj (hinh 2) dé hiéu ré hon nhé!

S ——— -7
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Hinh 2: M4u blueprint cho dich vu bén Lé thiét bj
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IV. CAC THANH PHAN CHINH CUA SERVICE BLUEPRINT

Service Blueprint cé nhiéu hinh thic trinh
bay khéac nhau, tuy nhién van phai dam bao
5 thanh to chinh: =)

1.Hanh ddng cla khach hang

2.Hanh ddng httu hinh - trudc “san khau”
3.Hanh dbng vo hinh - trong "hau truong”
4.Quy trinh hd trg

5.Bang ching vat Ly

CAC THANH PHAN CHiNH cUA

SERVICE BLUEPRINT

Bang chirng vat ly
( Physical Evidence)

Hanh ddng cta khach hang
(Customer Actions)

Hanh ddng hitu hinh - truéc san khau

(Frontstage)
T —
P :_!—l-\ Hanh ddng v hinh - trong hu trudng
J (Backstage)
L | T ——
o "
Quy trinh ho tro’

(Support Process)

Hinh 3: Céc thanh phén chinh cla Service Blueprint
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| Service Blueprint - THANH PHAN

1.Hanh dong cua khach hang

Don giadn la khach hang lam gi trong qua trinh tradi nghiém dich vu. Hanh dong
cla khach hang bt ngudn tir nghién cttu dinh tinh hodc ban d6 hanh trinh khach
hang (Customer Journey). Cu thé, khach hang cé thé truy cdp trang web, néi
chuyén véi nhan vién (truc tiép hodc online), mua hang, dat hang, chdp nhan don
hang hodc dang ky dung th( dich vu...

Xét vi du vé Service Blueprint cho nha bén Lé thiét bj & hinh 2, céc hanh déng
cla khdch hang bao gém truy cép trang web, ghé thdm cla hang va duyét tim
thiét bi, thdo luén vé céc tuy chon va tinh ndng véi tro Ly bdn hang, mua thiét bi,
nhén théng béo ngay giao hang va cudi cing L& nhén thiét bj.
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Visits wobsite Visits ators, Discusses features, Makeos purchase atified of phiance
JOURNEY > e i (eepn gt 5
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INTERACTION
Xem Ghé cira Duyét tim Mua Nhén théng Nhén

website hang thiét bj hang bdo giao hang  thiét bj

2. Hanh dong hitru hinh - Frontstage

Khéch hang nhin th3y gi va ho tuong téc véi ai hodc thuc thé ndo (khdng nhat
thiét phai L nhan vién ma cé thé la cong nghé tuong tac vdi khach hang). Cu thé,
nhan vién (hodc cong nghé tu ddng) cé thé chao dén khach hang dén thdm mot
dia diém thuc té, tra Loi cdc cau hdi thdng qua trd chuyén, glti email, nhan don
d8t hang hodc cung cap thdng tin trang thai.

CUSTOMER

Visits website Vizits storm, Dizcusses features, Makas purchase Maotified af Apphance
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: Automated 1
1 TECHNOLOGY Support chat cafl with date 1
| af delivery 1
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Chat bot Nhén vién Nhén vién kiém Nhén vién cung Ty déng héa
tv déng chdo don kho va thoi gian  cép thoi gian cuéc goi xac
khéch hang giao hang giao hang cu thé nhén ngay giao
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| Service Blueprint - THANH PHAN

V&i vi du minh hoa hinh 2, céc hanh déng Frontstage duoc lién két truc tiép vdi-hanh
ddng cua khach hang: nhén vién clra hang gap g& va chao dén khach hang, tro Ly tro
chuyén trén trang web théng bdo cho ho biét timng sdn phdm cé tinh ndng ra sao, nha
cung Ung lién hé véi khdch hang dé Lén Lich giao hang.

3. Hanh dong vo hinh - Backstage

Hanh ddng vd hinh, cdn goi L& hanh déng & hau trudng dugc hiéu L tat ca cac
hanh déng, su chudn bi hodc tréch nhiém khac clia nhan vién ma khach hang
khéng nhin th3y nhung didu d6 Lam cho dich vu tré nén kha thi. O day, nhan vién
c6 thé viét content cho trang web/email...., phé duyét, hoan tat quy trinh xem
xét, chuén bij, déng géi don d&t hang,...

Minh hoa bang vi du hinh 2, nhiéu hanh déng “vé hinh” da dién ra: nhan vién kho
hang nhép va cép nhat sé luong hang tén kho vao phdn mém diém ban hang; nhan
vién védn chuyén kiém tra tinh trang, chat luong cla thiét bij; tro Ly trd chuyén
lién hé véi nha mdy dé xdc nhén thdi gian giao hang; nhédn vién duy tri va cp
nhét sdn phdm mdi lén trang web cla cdng; nhém tiép thj tao ra tai liéu qudng

céo....
CUSTOMER : —
JOURNEY [REEES— B i) (e e > [ty i
LINE OF el e SR ) J/ ____________________________ L
INTERACTION
FRONTSTAGE
]
LINE OF
VISIBILITY
BACKSTAGE r
ACTIONS e teesitan i Bl e Sl
A . .|
Phan hai tin Hé théng Hé théng  Hé théng K& toén
nhén khéch hang quan Ly kho quan Ly quan ly
bédn hang danh séch
don hang

i ~

C6 thé thay, dé hoan thién Service Blueprint, d&c biét & hoat déng héu truong cén su
hé tro rat Lén tir cdc hé théng phdn mém. SLimCRM - phan mém néng cao ndng luc
qudn trj doanh nghiép, tich hop nhiéu tinh ndng quan trong nhu quan ly théng tin
khdch hang, theo déi ban hang, quén Ly kho, téng dai Call Center...chdc chén (3 lua
chon moi doanh nghiép déu can. Trai nghiém SLimCRM ngay !

o o e o e e
L ————
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| Service Blueprint - THANH PHAN

4. Quy trinh ho tro - support process

Céc hoat déng ndi bé hodc hoat déng bd sung dé hd tro nhan vién cung cép dich
vu. Vi du nhu nha cung cép cung (ng vat tu, dich vu van chuyén, thiét bj hodc
phan mém dugc st dung, hé thdng giao hang hodc thanh toan...

Trong ban thiét ké dich vu, cidc phan t& chinh dugc td chirc thanh tirng cum véi
cdc duong phan tach chidng. Cé ba dong phan tach chinh:

e Dong tuong tac - interation line: md ta céc tuong tac truc tiép gitta khach
hang va t6 chtec.

e Dong kha n&ng hién thij - line of visiblity: phan tach tat ca cac hoat dong dich
vu ma khach hang cé thé nhin thay vdi nhitng hoat ddng khéng nhin thay
duoc. Moi th( & phia trudc (hién thi) xuat hién phia trén dong nay, trong khi
moi th&t & phia sau (khdng hién thj) xuat hién bén dudi dong nay.

e Dong tuong tac ndi bd - Line of internal interation: tdch nhan vién tién tram
(frontstage) vdi nhirng ngudi & hdu trudng (backstage)
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I
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tich nhét ky lvu luong thanh toén (ng thiét bj vén chuyén

khéch hang khéch hang

>3 SLimCRM - Nén Tang Quan Trj Tot Nhat Cho Doanh Nghiép Nhé



https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint

| Service Blueprint - THANH PHAN

5. Bang chirng vat Ly - Physical Evidence

Bang ching vat Ly hay bang ching hitu hinh L& nhitng gi khdch hang (va nhén
vién) tiép xGc. Thanh phan ndy bao gdm céc dja diém, chdng han nhu clta hang
thuc té hodc trang web cla cbng ty, ngodi ra con cé bién lai, email thdng béo,
form déng ky hodc bat ky tin hiéu xac nhan nao...

Quay lai vdi vi du trén, bdng ching véat Ly bao gém thiét bj hé tro, bién bédo, clra
hang thuc té, trang web, video hudng dan va email.

Dia chi ctra Thé tén, Thé tin dung, Bién nhén
hang, céc loai  Nhéan gid, mé héa don ban giao
Website bién béo t3 sdn pham thiét bi
EVIDENCE
CUSTOMER : : o — _
JOURNEY [RIESESSUR—> Qe B el g

6. Cac thanh phan khac

Service blueprint cé thé duoc diéu chinh dé pht hop véi béi cdnh va muc tiéu kinh doanh
bang céch thay dbi hodc bé sung nhitng yéu té khéc khi cén, cu thé:

Miii tén: mii tén chi ra cdc mdi quan hé va quan trong hon L& cac phu thudc. Mii
tén don thé hién mdi quan hé tuyén tinh, tuong tdc mdt chiéu. Trong khi dé mdi tén
kép thé hién sy dong phu thudc, nhu cau thda thuén, tuong tac lAn nhau gilta cac
thanh phan.

Thoi gian: trong mdt sd nganh dich vu, vi du nhu dich vu van chuyén, thoi gian La
“vang” - yéu td chinh quyét dinh thanh cdng cla dich vu. Ban nén b sung thoi
lugng udc tinh cho mdi hanh déng cla khach hang vao service blueprint dé cé
nhitng diéu chinh phu hap.

S6 Liéu: Néu muc tiéu cla ban la thu hat sy Gng hd tir khach hang (buy-in), ban sé&
can nhitng s6 Liéu hd tro. SO Lliéu nay co thé La thdi gian hodc chi phi phat sinh do
cac su cd vé giao tiép trong quy trinh dich vu.
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| Service Blueprint - THANH PHAN

Cam xuc: Tuong tu nhu céch cdm xic cla ngudi dung dugc thé hién trong ban dd
hanh trinh cla khach hang, cdm xuc cla nhan vién cé thé dugc thé hién trong
blueprint. Nhan vién that vong & dau? Nhan vién hanh phic va cé dong luc chd
nao? Néu ban da cé mdt sb di Lliéu dinh tinh vé cac diém khdong hai Long (cé thé thu
dugc tir cac cudc khado sat ndi bd hodc cac phuong phép khac), ban cé thé s dung
chdng trong service blueprint dé giGp tap trung vao qué trinh thiét ké va xac dinh
cac diém kho khén dé dang hon.

CAC THANH TO KHAC TRONG SERVICE BLUEPRINT

SO Ligu [T

Thoi gian TIME 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

CUSTOMER
JOURNEY

INTERACTION

b . '
rd < 7

BACKSTAGE
ACTIONS ‘

REGULATIONS

Quy dinh
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| Service Blueprint - TAO VA SU DUNG

V.CACHTAO VA SUDUNG SERVICE BLUEPRINT

1. Cach tao Service Blueprint

Tuong tu nhu Ldp bdn dé hanh trinh khdch hang, ban thiét ké dich vu phai 13 két
qua cua qud trinh céng tac dua trén cdc muc tiéu duoc xac dinh ré rang va
nghién ctu ky ludng. Hay nhd réng, ban thiét ké dich vu thanh céng thidc day su
Lién két va hanh ddng cua tb chire. 5 budc tao l4p Service Blueprint gom:

Budrc 1: V& ra mdt kich ban vé khach hang

Ban can bét dau véi viéc dua ra mot kich ban
vé khach hang, tic la md ta cac hanh dong va
tradi nghiém ma khach hang sé trai qua khi st
dung dich vu ho8c sdn pham cla ban. Diéu
nay gitp ban hiéu ré hon vé nhu cau va mong
mudn cla khach hang.

Budrc 2: Lap ban do trai nghiém khach hang

Sau khi dua ra kich ban, viéc tiép theo la lap
ban db trai nghiém khach hang bang céch Lliét
ké cdc hanh dong ma khach hang sé thuc hién
theo th(t tu thoi gian. Diéu nay gilp ban hiéu
ré hon vé quy trinh va céc budc trong trai
nghiém cla ho.

Budc 3: Xay dung tir hanh déng cla khach hang

Thém céac thanh phan bao gém céc hanh déng
trudc va sau hau trudng, quy trinh hd tro,
bdng ching vat Lly, thodi gian,...vdo ban
blueprint. Diéu nay gitp ban hiéu ré hon vé
nhirng gi xay ra trong quy trinh thuc thi dich
vu.
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| Service Blueprint - TAO VA SU DUNG

Budc 4: Lam r6 trach nhiém va hanh dong

Ban can lam rd trach nhiém va hanh doéng cda moi
tadc nhan trong qud trinh cung cép dich vu bang
cach s dung cadc dudong phan cédch khac nhau.
Viéc nady gidp ban hiéu chinh xac hon vé vai trd
ting tdc nhén va cach ho tuong tac vdi nhau trong
qua trinh cung cap dich vu. Cu thé:

e Dong tuong tac: Noi khach hang tuong tac vai
dich vu va nhan vién.

« Dong kha n8ng hién thij: Noi nhan vién hodc cac
quy trinh cla t8 chlc trd nén “vd hinh” doi véi
khach hang.

e Dong hanh déng ndi bd: Khi cdc ddi tac hodc
nhan vién khéng cdé lién hé vdi khach hang
tham gia hd trg dich vu.

| Buéc 5: Lam rd cac mdi quan hé Lién chic nang

Cudi cung, ban can lam ré cdc mdi quan
hé lién chic nang trong qud trinh cung
cap dich vy bdng cach thém cac mi tén.
Viéc nay gilp ban hiéu ré hon vé su phu
thudc gilta cdc thanh té khac nhau va
cach chung tuong tac vdi nhau.

Ban thiét ké dich vu phai la két qud cla qué trinh cbéng téc dua trén
cdc muc tiéu dugc xac dinh ré rang va nghién cdu ky ludng.

Dé hoan thién Service Blueprint véi théng tin chinh xdc nhat, bén
canh céc théng tin dinh tinh, ban cd thé dua vao céc sé Liéu trich xudt
tlr bdo cdo trong phdn mém SLimCRM. Nhitng vén dé lién quan dén
khéch hang, phdn héi cda ho vé dich vu, théng tin nhan su, bdo céo
chuyén déi..duoc trinh bay truc quan sé gildp ban cd cdi nhin khédch
quan nhét vé quy trinh thuc thi djch vu!

N o —————————— — —————
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| Service Blueprint - TAO VA SU DUNG

2. Poc va st dung Service Blueprint

Ban thiét ké dich vu cé thé duoc doc va s dung theo nhiéu céch khéc nhau, tiy thudc
vao muc dich s dung!

Cach 1: Doc tir trai sang phai theo hanh trinh khach hang

Céch doc nay cho phép ban theo dbi toan bd su kién Lién quan dén hoat déng cla khéach
hang. Bong thai tra Ldi cho cdc cau hoi nhu:

 Dich vu dugc khach hang khdi xudng nhu thé nao, két thic ra sao?

e Nhitng yéu té bang chitng vat ly ndo anh hudng dén trai nghiém ctia ho?

e Y&u t6 dé cé dnh hudng dén chién lugc va dinh vi cla doanh nghiép hay khéng?

Doc tir tréi sang phai theo hanh trinh khach hang

Céch 2: Poc theo chiéu ngang, gilra dong tuong tac va dong kha n3ng hién thj

Géc nhin ndy cho phép ban hiéu dugc vai trd cla nhan vién Frontstage hodc tac dong tir
sy tich hgp cla cdng nghé vdi hoat dong Frontstage. Muc dich la dé gidi quyét cac cau
hoi nhu:
¢ Quy trinh hap ly, hiéu qua chua va hiéu qua nhu thé nao?
 Aituong tac véi khach hang, khi ndo va tan suét ra sao?
e MOt nguoi cd trdch nhiém vdi toan bé hanh trinh khach hang hay khach hang dugc
chuyén ttr nhan vién Llién hé nay sang nhan vién Lién hé khac?
» Céac tuong tac gilta con ngudi va céng nghé cé dugc tich hgp va dam bao Lién mach
theo quan diém cta khach hang khéng?

v

Poc theo chiéu ngang, gilta dong tuong téc va dong khd néng hién thj
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| Service Blueprint - TAO VA SU DUNG

Céch 3: Doc theo chiéu doc

Néu muc dich L& dé hiéu sy tich hop cac yéu
t6 khac nhau cla quy trinh hd trg, hodc dé
xac dinh vi tri nhan vién cu thé phiu hop Vvéi
bl&c tranh Ldn hon, thi service blueprint co
thé dugc phan tich theo chiéu doc.

A Y
1
I
I
I
I
1
’I

00:00:00

Trong phan tich nay, sé lam ré nhitng nhiém
vu ndo va nhitng nhan vién nado L3 can thiét
trong viéc cung cép dich vu cho khéach hang.
Gdc nhin nay cling gitp ban tra L&i cac cdu
hai:
o Cac hanh dong hb trg Llién quan L& gi?
e Viéc phan cong ti nhan vién nay sang
nhan vién khac dién ra nhu thé nao?
e Trong mdt giai doan cu thé cla hanh
trinh khach hang, cac bén Lién quan can
phoi hgp véi nhau ra sao?

@

" e

N i e

Xem xét theo chiéu doc

4
14
1
1
1
1
1
1
\

.\
N

Céch 4: Xem xét tdng thé

N&u muc dich L& thiét ké lai dich vu, thi service blueprint cé thé dugc xem xét mdt cach
téng thé dé danh gid mic d6 phlc tap cla quy trinh, cdch thay ddi ching va nhitng thay
ddi theo quan diém cla khach hang s& anh hudng nhu thé ndo dén nhan vién lién hé
cung cdc quy trinh ndi bé khac, va nguarc Lai.

Xem xét blueprint mdt céch téng thé cling thudng duoc st dung dé danh giad hiéu qua,
ndng suat tdng thé cla hé thdng dich vu dé du béo trude nhitng thay ddi tiém an Liéu sé
anh hudng dén hé théng nhu thé nao, cé gy ra diém tdc nghé&n nao khdng, ndi dau cla
khach hang trén ting diém cham. Khi nhitng diém nhu vay dugc phat hién, mot cong ty
c6 thé dua ra bién phap cu thé dé theo ddi su cd va tap trung giai quyét chdng kip théi.
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| Service Blueprint - TEMPLATE

V1. THUC HANH SERVICE BLUEPRINT TRONG THUC TE

DE gidp ban hinh dung ré hon vé céch (ing dung Blueprint trong thuc té. Sau day & mét
sé template service blueprint cho cdc nganh kinh doanh dich vu phé bién hién nay:

1. M3u service blueprint cho nganh tai chinh - ngan hang

2060 min Lol

Thrg, I 10-20 min I |r 0-10 min I I | [ 1-3 dayis) | Il 1 day I I 1 day I
Bnckmﬁm Lo am;;rs Exs Computer L?-::nwim Signatume request Loan hnded
" |
Line ot — — — ————
|| incemal intaraction] _
L3
g Onlite chat Credi repons, 3rd party: signing Intemal repart of
: : loan application loans that were
%‘ EYSLRM TEsponds systems serice funded
@
Mau'1
; Teller Card Pin :
Customer
Arrives at Security Waits in Makes request ; Swipes i Request
actions
bank check line 1o telier Fravidesh card Walts completed
| i
Onstage Canfirms. i Provides
LR atsas Greets e Receives s Acquires Request is
custormer ientity request & informanion money fulfilled
|
- ; T
contact actions iz Processing  accessing funds
applications deposits ot yttcon
Suj
m,;p:;:ﬁ Running Cleaning Restocking Guiding cust.
website the grounds forms to teller
Mau 2
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2. Mau service blueprint cho nganh kinh doanh nha hang, 3n udng

.
o
% Restaurant abllesr Menu Cooked meal Receipt
E. chairs
o
Vil restaurant Stsattale  —»  Order meal LA R — -7 o

et T T T |
l | l |

Provides
Greets Shows S
- suggestions, Delivers meal
customer customer table Nl arder

— | v

Assigns Adds order to

Support process  Backstage actions  Onstage actions ~ Customer actions

P e
waiter/waitress gueuetobe  —m=  Prepares food ":"Esesms

to table cooked paym
Line of internal
interaction

Scheduling Kitchen Paint of sale
system appliances system
h v

DOWNLOAD TEMPLATE
TAI DAY!

ED) SLimCRM - Nén Tang Quan Trj Tot Nhat Cho Doanh Nghiép Nhé


https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1cfDQexE5sNJ0dVDFmf0qWTPM6WiOhols
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1cfDQexE5sNJ0dVDFmf0qWTPM6WiOhols
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint
https://slimcrm.vn/?utm_source=ebook&utm_campaign=e-book-service-blueprint

| Service Blueprint - TEMPLATE

3. M3u service blueprint cho cong ty Saas
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5. M3u service blueprint cho dich vu booking du Llich
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7. M3u service blueprint cho canteen truong hoc
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8. M3u service blueprint cho dich vu hién tai va tuong Lai
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Vil. MQT SO THAC MAC LIEN QUAN PEN SERVICE BLUEPRINT

1.Phan biét Service BluePrint véi Customer Journey Map

Nhu d& dé cép & dau bai, ban thiét ké dijch vu duoc coi nhu chuong tiép theo clia hanh
trinh khéch hang. Nhin chung, su khéc biét cla 2 céng cu ndy thé hién qua céc khia canh
nhu sau:

? TIEU CHi SERVICE BLUEPRINT CUSTOMER JOURNEY MAP

Nghién cttu sdu vé khach hang
dé hiéu rd hon vé hanh trinh
mua hang cla ho

Ghi Llai cach doanh nghiép tao ra

MUC TIEU
i trai nghiém cho khach hang

GOC NHIN Nhin tir Ldng kinh doanh nghiép Nhin tir Ldng kinh khach hang

Cung cdp mdt cadi nhin téng
quan V& quy trinh cung cép dich
vu, bao gdm céc hoat ddng va

Tap trung vao tradi nghiém
khach hang trong mét qud

PHAM VI trinh cu thé, tir Luc y thac va
) tuong tdc da kénh gilra khach rA|‘n CA,U © . ch y cv?n
. A iAo . LA dé dén khi su dung san
hang, nhan vién cung cac bén 5 )
. . pham/dich vu
hitu quan khac
« Dugc gén véi dich vu cu thé
e Gbm 5 thanh té chinh: bang e Dugc gdn vdi mdt san
ching vat ly, hanh ddng pham hoéc dich vu cu thé.
khéch hang, hanh déng tién e Thudng gdbm 4 thanh té:
tram, hanh dong hau truong giai doan, hanh déng, suy
va quy trinh hd tro nghi, tu duy/cdm xdc.
DAC TRUNG e Phan 4nh quan diém cla td e Phadn anh quan diém cla
chtrc khach hang
e B06 qua hau hét cac chi tiét » B& qua hau hét céc chi tiét
khach hang, tap trung vao quy trinh
quy trinh ndi bo e Tuan theo th tu thoi gian

e Tuéan theo th ty thoi gian
va th& bac
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TIEU CHi SERVICE BLUEPRINT CUSTOMER JOURNEY MAP

Thudng duoc biéu dién dudi
dang mdt ban vé két hop cac

HINH THU'C hoat dong, quy trinh va céac
diém tiép xuc khac trong qua
trinh cung cap dich vu

Thuong dugc bidu dién dudi
dang mdét ban dd tuong téc
ho&c mdt chudi céc su kién va
trang thai cGa khach hang

e Sau khi l4p bdn dd hanh
trinh khach hang
e Trudc khi thuc hién céc
KHI NAO sSU thay ddi vé t6 chdc hodc
DUNG? guy trinh
e Khi phat hién chinh xac cac
16 hdng ndi bd can cai thién

Tai bat ky thoi diém nao trong
qud trinh thiét ké va phat
trién san pham.

o Phéat hién diém yéu, loai bo
du thira trong quy trinh dich
vu

e Gilp cac bd phan cé hiéu
biét ddy d0 vé trai nghiém
cla khach hang

TAI SAO SU e Tao su dong cdm vé cdm
DUNG? xGc dé nang cao trai nghiém
khach hang

e Gilp du dodn va tac doéng
dén hanh vi cla khach hang
dé mang dén trai nghiém Ly
tudng

o DEé xac dinh céc diém tiép
xGic cy thé trong hanh
trinh cla khach hang gay
dau ddn hoac thich thd

e Pha v& cau trac vat Ly dé
tao ra mot su hiéu biét
chung, todn t8 chic vé
hanh trinh khach hang

e« Dé chi dinh “quyén sé&
hitu” cic diém tiép xuc
chinh trong hanh trinh cho
cac bd phan ndi bo

Bang so sénh Service Blueprint va Customer Journey Map
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TOM LAI

Né&u ban muén hiéu cdm giéc, trai nghiém cua
khdch hang vdi san pham hodc dich vu cla

R BER BE -

\ L r A s . ng?E‘*DSD D“LD AY. =
n-8 0 Lip ¥ =
minh, hdy bat dau vai customer journey map. g RS * - 0
Khi ban da thuc su hiéu cdm giac, ndi dau cla % ﬁi % ;E]i ;
ho trong qué trinh mua hang. Hon thé nita, ban Service Blueprint
tham chi con hiéu duac ndi dau tir chinh nhan Pvs]

vién, ndi bd clia minh trong qua trinh thuc thi

dich vu, hay thiét ké service blueprint. N6 s& Customer Journey Map

s N ~ , N A A s N = /©\":€|

cung cap mot phén tich chuyén sau vé cach hé e \\E‘%’ 8o

thong hoat déng va mang lai trai nghiém cu .

2 ; . apagapoo

thé cho khach hang. 0oQ0oQoogg
a DEU g

Trén thuc té, Chi c6 ban dd hanh trinh khach hang hodc service blueprint théi chua du.
D& hién thuc héa va kiém ching nhitng gidi phdp mang tinh Ly thuyét & trén, can cé
hanh ddng thuc té tir nhiéu bd phén trong doanh nghiép ké&t hgp céng nghé quan Ly hiéu
qua.

SLimCRM - phan mém nang cao néng luc quan tri doanh nghiép La gidi phap hang dau
hién nay giGp doanh nghiép tao ra hé sinh thai phuc vu khach hang toan dién va téi uu
héa trai nghiém khach hang. Vi SLimCRM, céc td chirc cé thé tdng cudng tuong tac véi
khach hang, quan Ly théng tin khach hang trén mdt nén tdng duy nhat, dong thoi téi uu
hda cac hoat déng ban hang, marketing.

N&m bat moi “diém cham” trén hanh trinh khach hang dé thau hiéu van dé cta ho dé
dang hon, tir d6 tao ra nhiéu gia tri hon cho khach hang. SLimCRM chéc chan La cong cu
dac luc moi doanh nghiép déu can.

o
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2. Ai nén tham gia Lap Blueprint?

Tuy thudc vao bdi canh, kich badn va muc
tiéu cla ban thiét k& dich vu ma s& cén
nhém cdng tac khac nhau. T4t nhién, cong
viéc “v&” ban thiét ké& phai cé su phdi hop

gitta nhiéu bén, khéng thé do 1 cé nhan hay
1 b phan thuc hién dé ddm bao tinh bao
quat, toan dién cla toan bd quy trinh.

Khong phai Ldc nao service blueprint ciling
phai that chi tiét. Néu né dugc st dung dé
truyén dat ban chat chung cla dich vy, thi
tot nhat L& mét ban thiét ké khai niém vdi it
chi tiét. Néu blueprinting dugc st dung dé
tap trung vao chan dodn va cai thién quy
trinh hd tro thi can ddm bao cang chi tiét

cang tot. , ,

4. Cé nén dua nhiéu phan khuc khach hang vao mdt ban thiét ké dich
vu khong?

Cau trd Loi la khdng. B&i mbi phan khuc
khdch hang khac nhau yéu cau quy trinh
dich vu va tiéu chudn chat lugng khac
nhau. Chi khi dung vd&i mdc d6 so khai
(conceptual design), moi théng tin déu &
dang chung chung thi mdi cé thé két hop
nhiéu phan khuc.
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KET LUAN

Tém lai, Service Blueprints cat gidm thdi gian cuing su kém hiéu qua cla viéc phéat trién
dich vu kiéu “ngdu hitng” va dua ra mot cai nhin khach quan, toan dién hon trong quan Ly
dich vu. Diém ddc dao cla ky thudt ndy khi so sanh vdi cac ky thuat quy trinh khéc La
su tdp trung khéng ngirng cda né vao khdch hang véi tu céch L3 trung tdm va nén tang
cho su d6i mdi, cai tién dich vu va thiét ké trai nghiém. Nhu vay khdng cé nghia la khach
hang L& ngudn gdc cla su d6i mdi, ma dang hon gid tri danh cho khdch hang la muc dich
trung tdm cda su déi mdi.

Cudi cung, hy vong rdng, bai viét s& truyén cdm hing cho viéc &p dung ky thuét nay

réng radi hon. Dong thdi ndng cao hon nita gia tri cla service blueprint déi vdi cdc nha
quan Ly dich vu néi riéng va cac nha nghién cu tir nhiéu linh vuc néi chung!

i

BIEN DICH VA TONG HOP: TEAM CONTENT SLIMCRM
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