S =
h ||
§ =2
““m -Ilpv
\mv Dm
3| D=
QB C v
G . mm Q@
=5 O
C_h kW
= _ O
o I &
S | =

vn

‘@' quocnghi@ctu.edu



@ guocnghi@ctu.edu.vn




NOI DUNG 1: TONG QUAN

VE MARKETING DICH VU
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Noi dung chinh:

©® Dich vu thong tri nén kinh té hién dai
© Khai niém dich wu

® Dac diém cla dich vu

® Phan loai dich wu

® Khai niém marketing dich vu

© HOn hop marketing dich vu
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< Linh vwe dich vu gom hang loat céc nganh kinh
doanh phucvu cho khach hang ca nhan/ td churc.

“ Dich vu tao ra hang loat cac viéc lam mai.

% Pham vi nganh dich vu tdng nhanh trong cac nén kinh
té trén toan thé gidi va ty & lao ddong lam viéc trong
nganh nong nghiép, cong nghiép va dich vu thay doi

nhanh chong Tham chi trong cac nén kinh t&é moi

ndi, dau ra cla nganh dich vu tdng nhanh va thwo’ng
chiém it nhat1a ¥ GDP.

< Trong céc nén kinh té phat trién, cac nganh dich w
sir dung cdng nghé cao hoac/ va co luc lwong la

ddong co ky nang cao — goi la dich vu dua tren 1

thire, 1a nhirng nganh nang ddéng nhat.
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Co cau cac nganh trong GDP
(S6 liéu nam 2006)

96%

Hoa Ky Singapore Viét Nam

E Nong/Ngw nghiép
B Cong nghiép/XD
0 Dich vy/Du lich
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Sw thay doi két cau nhan luc theo
s phat trién cua nén Kinh té

Thoi gian, Thu nhép theo dau ngudi —— .

Q quocnghi@ctu.edu.wn




<:8 KHAI NIEM DICH VU

< Dich vu 1 1 qud trinh hoat dong bao gébm cac
nhan td khdng hién hiru, gidi quyét cadc moéi
quan hé gitra nguwdi cung cap véi khach hang
hoac tai san cua khach hang ma khéng cé su
thay dbi quyén s& hiru. Sp clia DV cé thé tron
pham vi hoac vwot qua pham vi cua Sp VC.
“Trén giac do hang hoa, DV |a hang héa vo h|n N 33::::::::::
mang lai chudi gia tri théa man mot nhu cau ndo
doé cua thi trwdng.
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Gia tri ting thém giira cic yéu to hiru hi

va vo hinh trong hang hoa va dich vu

Mubi

an Nqéc
¢ udng B6t
? g|ét Xe s
¢ hoi MY .
[ ] phém Nha
! hang
Hlru hinh
-
Nha ¢
hang Quéng )

cao Hang )

: Minh hoa mirc d6 vé hinh, khéng Quan 4
i hivu hinh cta hang héa tr!tdau Tw van
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PAC PIEM CUA DICH VU

Khéng .
chuyén giao Khong
s& hifl doéng nhat
San xuat
dong thoi lwu triv

\—/
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PHAN LOAI DICH VU

2 'Y nghid phéan loai:

Dich vu rat triru twong, gitra cac loai dich vu rat khoé
phan biét — can phai xac dinh pham vi cua tirng loai.

Giup doanh nghiép xac dinh dwgc chién lwgc kinh
doanh dung dan, c6 hiéu qua, thoa man toi da nhu
cau cua khach hang va tan dung dwgc nguodn lyc.

x Tiéu chi phan loai dich vu:
Phan loai theo phwong phap loai trw
Phan loai theo muc do lién hé voi khach hang
Phan loai theo cac mang dich vu

@ guocnghi@ctu.edu.vn




DUNG TRONG LUONG PE SO SANH

TRINH PO QUOC GIA

> Dé thu dworc 500 USD, nguwoi ta lam gi ?

*» Tap doan Than & KS VN ban 5 T than da
“* Nong dan bBSCL ban 2Tgao

< TQban xe gan may trong lwong 100 kg

*» Hang SONY ban tivi trong lwong 10 kg

% Hang NOKIA ban DTDD trong lwong 0.1 kg

“* Hang Intel ban con chip cho PC 0.01 kg

< Microsoft ban 1 phan mém trong lwong 0 kg

@' guocnghi@ctu.edu.vn




VN vao WTO sé ban cho 149 nwoc (cac thanh vién kh?c trgng ‘
cila thé gié’i CAl GI’? Dl'rng thl]’ 2 thl'P 3 thé gic’ri vé xuét khau g:_ £

thng doé khong phal la cau tra & !

> Nhieu Sp/Dvu cé gia tri nhat, nhwng trong lwong chi 0 kg, do

nhwng phat minh sang ché, gia tri thwong hiéu,. (VD thu’O’ng

)

L)

L)

L)

bao nhiéu |(_)’I nhuan !
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C8 KHAI NIEM MARKETING DICH VU

gilra san pham dICh vu VO’I nhu cau cla ngwo’l tleu dung va g
nhwng hoat dong cla dbi thd canh tranh trén nén tadng can

ik e
b ‘E_.-;E-:’ ;
S

bang lgi ich gilra doanh nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi. o
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Marketing — mix dich vu: 7P

1. S&n pham dich wvu (Product/service)

2. Phidich vu (Price)

3. Phan phdi dich vu (Place)

4. Truyén théng Mar.dich vu (Promotion)

5. Con nguoi (People)

6. Qua trinh dich vu (Processes)
7. Dich vu khach hang (Provision of Customer)

— Nha quan tri Marketing phoi hop céc P trén thanl@}
nhirng khung Marketing riéng cho twerng dich vu cu
thé rng véi cac doan thi trirong riéng biét. .




NGUYEN NHAN DAN PEN SU LAC HAU KHI SU DUNG
AC CONG CU MARKETING O CAC CONG TY DICH VU
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NOI DUNG 2: CHAT LUQONG DICH V

S i R

Néi dung chinh: -

hhhhhh

e = e e .

® Khai niém chat lwongdichw -

____________

= e R R -

® Dac diém, mirc d6 kho khan trong danh giachat

hhhhhh

- - - - -

lwong dich vu

hhhhhhhhhh

€ Nhirng yéu t6 co ban quyét dinh chat lwgng dich wy
© Hé thong tobng thé vé mirc d6 hai long cia khach
hang trong dich vu

® Cac giai phap nang cao chat lwong dich wu

- - - - -
________________

= e R R -

hhhhhhhhhh

hhhhhh

e = e e .
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KHAI NIEM CHAT LUQNG DICH VU

> Pdc diém cda dich vu chi phéi téi chat lvong
B
dich vu

v Tinh vé hinh: Rat kho danh gia chat lwong dong bo
cua dich vu. Doanh nghlep khé khan khi tim hiéu -
cam nhan va danh gia cua khach hang vé dich wu _j
cung cap.

v Tinh khong dong nhat: Sy twong thich hanh vi cua Zﬁjﬁj
nhan vién trong cung cap dich vy rat kho dadm bao.
Dich vu dw dinh cung cap co khac so vdi thyc té
khach hang nhan.

H

trong khi chuyén giao dICh vu gitta nhan vién va
khach hang. Can xét dén anh hwo’ng cua khach
hang trong qua trinh dich vu cung cap *
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Sw mong doi

Dich vu nhan dwoc
* Gia tri DV nhan duwoc

Gia tri mong doi
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XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

> 5 thanh phan cua chat lwong dich vu: -
Tin céy (reliability): Thé hién qua kha nang thychién
dich vu phu hop & dung thoi han ngay tir 1an dau tién.
Dap rng (respons:veness) Thé hién qua sy mong
muon & san sang cua nhan vién phuc vu cung cap
dich vu kip thoi cho khach hang.
Nang lwc phuc vu (assurance): Thé hién qua trinh d
chuyén moén & cung cach phuc vu lich sw, niem no vo
khach hang.
Pong cam (empathy): Thé hién sy quan tam cham
soc dén twng ca nhan khach hang.
Phwong tién hitu hinh (tangibles): Thé hién qua
ngoai hinh trang phuc cua nhan vién phucwuy, cac ...
trang thiét bi phuc vu cho dich wu. s

‘@' quocnghi@ctu.edu.vn
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XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

Thong tin
truyén miéng
I

Nhu cau
ca nhan

Ky vong vé dich w cla khach

hang

e,
R
Lo

Cam nhan chét lwong dich wu
da nhan duwoc

4! ++-|;.;|-"*+"‘

e
+"“|‘ ey

_._._._._._._._.,f._._._._._._._._.

B6 phan ban héng, kinh doanh,
bd phan trwc tiép v&i khach hang

n

Truyén th
quang ba,

)

B& phan chuy@n mén, thiét ké &
chuan bj dwa ra kinh doanh

)

>
|
|
|
GAP1 |
I
D E
|
|
|
M6 hinh
v& chat lwong dich vu  \
va cac khoang cach |
chat lwong dich vy |
|
-

Sw hié

u biét cla doanh nghiép

vé ky vong khach hang
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XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

2 5 khodng cdch nhéan thiec chat lwong dich vu

@ Khoang cach 1: Sv khac biéet gilra ky vong vé dich
vu cua khach hang va sy hiéu biét clia doanh
nghiép vé ky vong khach hang.

© Giai phap khac phuc:

Tlen hanh nghlen ciru thi truo’ng, tim hiéu nhu

cau va ky vong cua khach hang dé doanh nghiép
c6 thé dap rng tot hon.

- Cung v&i khach hang thiét ké san pham, dich wy,
trén co s& c6 sw ho tro cua cdng nghé hién dai.

@' guocnghi@ctu.edu.vn




XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

22 5 khodng cdch nhéan thirc chat lwong dich vu

@ Khoang cach 2: Sy khac biét gilra hiéu biét cia
doanh nghiép vé ky vong khach hang va nhan thee
cla bd phan chuyén moén, nha thiét ké san pham
dich vu.

© Giai phap khac phuc:

Xay dwng dwoc cac nhom lam viéc (teamwork) bao
gom cac chuyén gla nhung HQU’O’I thau hieu ky vong

cua khach hang, va ngwdi & bo phan kinh doanh.

..............

Nhom lam viec ho tro nhau dé cu ng di dén thébng nhat,
thau hiéu khach hang dé dap wrng tot hon.

@' quocnghi@ctu.edu.vn
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XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

22 5 khoang cdach nhéan thirc chat lwong dich vu

® Khoang cdch 3: Gitra bd phan chuy&n mén, thiét ke
san pham dich vu va bo phan ban hang - k|nh doanh
b6 phan truyc tlep giao tlep voi khach hang.

© Giai phap khac phuc:

- Nang cao trinh d6 chuyén mén cho nhan vién
cung wng dich vu, huan luyén kha nang giao tlep
theo cac chuan muec.

hal b(f)'phén.
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XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

22 5 khoang cdach nhéan thirc chat lwong dich vu

@ Khoang cach 4: Su khac biét gitra b phan ban
hang — kinh doanh va viéc truyén théng, quang ba,
PR cho hoat dong dich vu.

F
-~
ok k.
. k.
o 5 e -
ok . . ok

i
Y A

© Giai phap khac phuc:

- Tao ra dwoc sw khat vong tiéu dungdich vu noii
khach hang.

- Tuyén truyén phai cé tinh chan that, gay dwng
dwoc long tin.

- HO tro dé khach hang va doanh nghiép co thé dl
dén v&i nhau.

@' guocnghi@ctu.edu.vn




XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU

2 5 khoang cdch nhén thirc chéat Iwvvong dich vu

® Khoang cdch 5: Sw khac biét gitra ky vong vé dich
vu cua khach hang va cam nhan cua dich vu da nhan
dwoc, da trai nghiém.

© Giai phap khac phuc:
- Pam bao gia tri khach hang nhén dwoc trong qua
trinh chuyén giao dich vu phai dat dwoc hoac vuot
qua nhirng gi ma ho ky vong.
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NHUNG YEU TO CO BAN QUYET PINH

CHAT LUQONG DICH VU

10 loai yéu to mau ch6t dé danh gia chat lwong dichvu

@ Tinh tiép can: khd nang tiép can dé dang
Dich vu dé tiép can
Thoi gian cho khéng qua lau
Thoi gian hoat ddng thuan tién
Vi tri thuan tién cho phwong tién dich vu

© Tinh tin cdy dwee: Thyc hién dang, ton trong kh.hang

Tinh tién dung
Ghi chép chinh xac
Thwe hién dich vu dung ké hoach

@ guocnghi@ctu.edu.vn
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NHUNG YEU TO CO BAN QUYET PINH

CHAT LUQONG DICH VU

10 loai yéu td mau chét dé danh gia chat lwong dlchﬁmﬁifiz

© Cw xw lich sw: Sw quan tam, than thién, lich sw cué%
nhan vién dich wy “ﬁj

Quan tdm t&i cua cai, tai san cua khach hang

Nhan vién cung cap thién cadm, lich sy hap dan
© Giao tiep: Hwéng dan va lang nghe khach hang

Giai thich dich vu

Giai thich gia ca cua dich vu

Giai thich sw chuyén giao dich vu va chi phi |

B&o dam véi kh.hang cac van dé sé duoc gidi quy
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NHUNG YEU TO CO BAN QUYET PINH

CHAT LUQONG DICH VU

o

=

10 loai yéu t6 mau chot dé danh gia chat lwong dic
@ Sw an toan: Khéng nguy hiém-mao hiém, nghingo®
An toan vé vat chat
An toan vé tai chinh
Bi mat
©Uy tin: Sy tin twong, trung thwe lam khach hang hai |
cu thé:
Tén cong ty
Sw ndi tiéng clha cdng ty
Tinh cach clia nhan vién chuyén giao dich vu
Po phre tap trong hoat ddng chuyén giao dich vu
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HE THONG TONG THE VE MUC PO HA

LONG CUA KHACH HANG TRONG DICH

e
. o

o
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x S hai Iong cua khach hang La mire do cua trang
thai cam glac cla mdt ngudi bat nguon tr viec so
sanh két qua thu dwoc tw dich vu voi nhirng ky vong
cua nguoi do.
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» Gia tri danh cho khach hang la chénh léch gilra
tbng gia tri cua khach hang va tong chi phi cua khach
hang. Tong gia tri cua khach hang la toan bo nhirng
lgi ich ma khach hang trong doi & mét san pham hay
dich vu nhat dinh.
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Phi tn cong strc

Phi tdn tinh than Cac yéu to quyét dinh gia tri
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No6i dung chinh: .
& San pham dich wu .
® Gia dich w e
® Hé thdng phan phdi dich vu .
® Truyén thdng dich vu (Service Communication) :‘j
& Khach hang trong hoat dong dich vy .
& Qua trinh dich vu & vai trd cda nhan vién .
© Dich vu khach hang & uy tin trong kinh doanh dichvu

@ guocnghi@ctu.edu.vn




C8 KHAI NIEM SAN PHAM DICH VU

“M0Gt san pham dich vy thwong bao gom mot M

san pham cot 16i va nhiéu dich vu hé tro bao
guanh.

<+ San pham cot 16i nham dap ng nhu cau cla
kKhach hang vé loi ich co ban. Dich vu ho tro
lam tang g|a tri cia san pham cot 16i va lam
cho viéc str dung thuan tién hon, bao gom tw
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Viéc cung cap thong tin, tw van va tai tieu can ;;:r;?;:-:;:-:;.
thiét, cho dén viéc khac phuc van dé va cac .

cl Chl hiéu khach.
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GIA DICH VU

2 Mot s6 nguyén tac xac dinh gia trong dich vu.

Dira vao gia tri dich thwe dich vu mang lai cho khéach
hang Tuy nhién can tranh can c& thuan tay vao chi ph
va thém mot mare loi thich hcyp (P=Z+T+2Z.15% ???)

Pinh gia phai dwoc cung cap tir 3 goc do:

Chi phi dich vu ctia ngu6i cung cap: Gia phaibu
dap dwoc chiphiva co |ai.

Tinh trang canh tranh trén thj trvong: Gia phai tuar‘t”
theo gla thi trrong. Bién do gia twr chi phibinh quanﬂ
dén gia dich vu chat lwong cao nhat.

Gia tri dich vu ma ngwoi tieu dung nhan dwoc:
Quyet dinh bO’I sO Iwcyng va chat Iwcyng dICh VU.

T,
:-_:5:__.__:-_:5:__.__:-_:-’:__.__:-_:5: },ﬁ-ﬁ .5 .5

vu doanh nghiép cung cap.

‘@' guocnghi@ctu.edu.vn




r

GIA DICH VU

Canh tranh

hY

tri cho khach h

ia

Chi phi

ang

Ia

hg

in

b Y
LEVLN

Cai kiéeng ba chan b

@ guocnghi@ctu.edu.vn



GIA DICH VU

x Nhing quyét dinh vé gia trong dich vu
Doanh nghiép can quyét dinh mét s6 van dé lién quan:
VI tri dich vu trén thi trwong
Muc tiéu Marketing cua doanh nghiép
Chu ky sbng cuia dich wu
Po co gian cla cau
Céc yéu td cau thanh chi phi
Nhirng yéu td dau vao cua dich wu
Hién trang cta nén kinh té
Kha nang cung trng dich vu
= Nhing van dé anh hwéng truec tiép:
Nhu cau, Chi phi, Canh tranh

@' guocnghi@ctu.edu.vn
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n gid bang chi phi cong thém
N gid v&i muc tiéu thu hoi von
N gia tron goi dich vu

N gia dwa vao canh tranh

>

n gid kiém soéat nhu cau
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Cac kiéu tiép xuc gitra khach hang va nha cung cap dich
< Khach hang dén noi cung cép dich wu.
< Nha cung cap dich vu dén tan noi khach hang.
% Chuyén giao dich vu di&n ra qua cac phwong tién hru hinh trung
gian (email, fax, dién thoai,...): tuy theo loai hinh dich vu.
> M&i khéch hang wa thich mét céch phén phéi khac nhau:
= Dich vu cang phtre tap va nhié’u rdi ro, khach hang cang thich
cach phan phdi cé mat trwec tiép nhan vién dich vu.
= Khach hang c6 s tv tin cao va c6 kién thirc vé dich vu thich k
phan phdi ty phuc vu hoac khdng c6 mat nhan vién phuc vy.
- Khach hang t|m klem tlnh phwo’ng tién trong chuyen glao dICh

..1.

c6 mat nhan vién hoac ty phuc vu)

= Sy thuan tién 1a yéu td quyet dinh chinh d6i voi da sb khach

khi lwa chon kénh phan phdi.
‘@' guocnghi@ctu.edu.vn




CAC QUYET PINH VE THOI GIAN VA PIA

** Nhirng rang budc ve vi tri (Locational constraints): 'ﬁ
do vi tri ciia khach hang, tiéng on, yéu td moéi truo’ng, |

{E_i,.mb_i,.mr_:,.x-:,___i,ﬂ i"::
dia thé, khi hau va kha nang cung rng, trinh dé cuia: .=
o e

nha cung cap dich vu - dan dén nhirng han ché i

trong viéc xay dwng nhiéu vi tri chuyén giao dichw.

< Cwra hang nho (Ministores): don gian hoa xwdng ﬁi“i

S
i

san xuat dich vu (thiét ké lai khau lién két gitra nhan . .

S
i

vién tuyén trwdc va tuyén sau), nham téi da héa sy
bao phu vé mat dia ly cua dich vu trong mét khu vwee.

< Pat vi tri tai noi thuan tién cho nhiéu muc dich
dat noi chuyen glao dICh vu tai dla diém cé nhleu nh

e,
s

5

cho khach hang dén mot noi c6 thé st dung nh|
dich vu.
‘@' guocnghi@ctu.edu.vn
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C8 HE THONG PHAN PHOI DICH VU

>2 Kénh phan phoi truc tiép:

Thich hop nhat doi véi dich vu thuan tay, vi tinh phi vat
chat cao, muwc d0 quan hé gilra ngwoi cung rng va
nguwoi tiéu dung cao.

Co hai loai: Kénh phan phdi tai doanh nghiép va kénh
phan phdi tai nha khach hang theo hop dong.

Nguwoi cung cap
dich vu Dich vu tai nha

Nguwoi tiéu dung

Kénh phan phoi truce tiép

‘@ guocnghi@ctu.edu.vn




C8 HE THONG PHAN PHOI DICH VU

>2 Kénh phéan phoi gian tiép:

Co6 sw tham gia cua trung gian.

MGt sO loai dich vu st dung kénh phan phodi nay co
ao hiém...).

hiéu qua hon (khach san, ngan hang, b

N

by J 4

Ngwdi cung
wng dich vu

"y

= Dai ly va moi gi¢i ——

— Paily ban - Dbaily mua —

i

g

Nguwoi tiéu
dung dich vu

@ guocnghi@ctu.edu.vn

Ké&nh phan phdi qua trung gian
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© Giai quyét mét so van de:

‘@' quocnghi@ctu.edu.vn

5 . , . <. . %’ 0}* i 5;
x» Nhirng chinh sach trong phan phoi dich vu .
Lwa chon kiéu loai kénh phan phdi thich hop. -
S6 lwong trung gian & té chire trung gian.
Piéu kién ha tang.

Sw phan bd nhirng chirc nang gia tri gia tdng theo céac
thanh vién.

Quyét dinh v& strc lién két gitra cac thanh vien trong kenh.
Hinh thanh hé théng kénh cho cac dich vu cla DN. .
— Ung dung tién bé khoa hoc céng nghé hién dai, sw h%iﬁ%ﬁ
tro’ cta yéu to vat chat dé dwa dich vu téi khach hang E -

thuan loi hon.




C8 TRUYEN THONG DICH VU

w Cung cap thdong tin cho khach hang va nhitng
gidi phap vé nhirng moi quan hé ndi bo va voi thi
tredng. Giao tiép thiét 1ap sw ré rang, sy dinh vi
va gilp khach hang nhan thirc day da hon gia tri
dich vu. S

S

nhan dich vy, khuyén khich tiéu thy, hoat dong
giao té... .

@' guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH VU

© Quang cao

La mét trong nhitng hinh thirc co ban nhat cla gic
tiép, mang tinh phd bién ma cac doanh nghiép st dun
Chirc nang quang cao trong dich vu la:

Xéc dinh théng tin vé dich vu

Pinh vi dich vu

Phat trién khai niém dich vu

Nhan thire tét hon vé chat lvong va sb lvong dich vu

Hinh thanh m&c d6 mong doi, thuyét phuc khach hang mua

Quang cao khong truc tiép vao dich vu nén phai ta
trung vao cac dau moi hiru hinh, cac dau hiéu vat chat

@' guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH VU

© Quang cao
Cac phwong tién quang cao:
Tivi, phat thanh, truyén hinh, bao chi, phim anh...

Nhirng vat mang théng tin khac nhw Pang,
apphich, dién thoai, thw twr, cdng cu ngoai troi

Tin quang cao can chu y t&i:
Xac dinh ndi dung, hinh thire, bd cuc cla tin
Pac diém cua théng tin
Khong khi méi treong dich vu
Pham vi mirc dd dai chung cua tin
Chi phi twong ddi

@ guocnghi@ctu.edu.vn
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TRUYEN THONGDICHVY

© Quang cao
> Mot vai diéu can lwu y:
Hién nay van cha yéu st dung hinh thirc quang
cao qua Tivi.
S6 lwong quang cdo trén TV dang gidm dan, do
muc d0 ngwoi xem da dat dén bao hoa.

Pang c6 xu hwéng chuyén sang quang cao trén
Internet, théng qua hinh thirc thwong mai dién t,
cac tap chi chuyén nganh trwc tuyén, cdc nhom
thong tin (Newsgroup).

@ guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH VU

© Giao tieép ca nhan
La qua trinh chuyén giao dich vu gitra nhan vién
cung wng dich vu v&i khach hang.
Giao tiép ca nhan phai ddm nhan dong thoi 3
chirc nang: Ban hang, hoat dong tao ra dich vy,
kiem soat dich vu
Cac dac trwng: Chinh xac, phwc tap, lién tuc,
nang dong
Nhan vién dich vu can quan ly ky vong ctia khach
hang dé théa man chung.

— Tim hiéu co ché hinh thanh va qua trinh théa
man sw mong doi cua khach hang dich vu.

" -
#####

@' guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH VU

© Giao tiép ca nhan
Nhan vién dich vu phai quan triét mét sd nguyén tac:

C6 sw chuan bj dé dat dwoc két qua mong doi voi
dich vu mua ban.

Tao thuan tién cho viéc danh gia dich vu.

Thuc hién dich vu xac dinh duoc gisi han mic do,
pham vi, thoi han, dieu kién méi treong dichvu.

Tao hinh anh an twong vé cdm nhan dich vu trong
nhan thirc cua khach hang. .

@ guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH VU

© Giao tiép ca nhan
Nhan vién dich vy phai quan triét mot so nguyéntac:

S& dung nguén lwc bén ngoai dé khuyén khich,

Nhan thirc moi quan hé khach hang voi qua trinh .

dich vu, tdn trong phan ng clia khach hang doi
voi dich vu. .

@ guocnghi@ctu.edu.vn
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TRUYEN THONG DICH VU

© Khuyeén khich tiéu thu
Khi lap chwong trinh tiéu thuy, thwe hién theo cac buwoc

Quyét dinh muc tiéu khuyén khich tiéu thy, yéu to
thong tin, thanh phan Marketing hdn hop.

Quyet dinh sw can doi cac hoat déng khuyen Khich
gitra khach hang, trung gian va nhan vién cung wnq%
dich vu.

Quyeét dinh cac cong cu khuyén khich tiéu thu du’o’c;
str dung. -

@ guocnghi@ctu.edu.vn




TRUYEN THONG DICH V

© Khuyén khich tiéu thu
Khi lap chwong trinh tiéu thu, thwe hién theo cac buw¢

Quyét dinh nhi*ng ndi dung quan trj ciia chwong
trinh khuyén khich, bao gom:

Khoi lwong khuyén khich tiéu thu
Thiét 1ap cac diéu kién kiém tra
Quyét dinh thoi gian khuyén khich tiéu thu
Chon phwong thirc phan phoi

Lich trinh hoat ddng khuyén khich tiéu thu
Ngan sach khuyén khich tiéu thu...

quocnghi@ctu.edu.wn
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C8QUA TRINH DICH VU, VAI TRO NHAN VIE

> Quad trinh dich vu: Gom tap hgp cac hé thong
hoat dong voi nhirng tac dong twong ho gilra cac
yéu to, tac dong tuyen tinh gitra cac khau, cac bwoc
cua hé thong trong moi quan hé mat thiét voi nhirng
quy ché quy tac, lich trinh va co ché hoat dong. O
dé moét san pham dich vu cu thé dwoc tao ra va
chuyén toi khach hang.

> Thiét ké qua trinh dich vu

La cong viéc trong tdm cua hoat dong san xuat
cung cap dich vu.

Bao gom viéc thiét ké moi trwdng vat chat, thiét
ké tap hop qua trinh tac dong twong ho.

‘@' quocnghi@ctu.edu.vn
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C8QUA TRINH DICH VU, VAI TRO NHAN VIE

© Thiét ké moi trivérng vt chat

Phai théa man yéu cau cua hoat dong diéu hanh
va hoat dong Marketing.

Hoat dong diéu hanh yéu cau nhi*ng san pham
hién hiru, trang thiét bi, trang thai vat chat can
thiét cho dleu hanh.

Hoat dong Marketing doi hoi lam r6é nhirng yéu to,
dau hiéu vat chat trong mdi trwdng quan hé, ta
dong t¢i khach hang.

MOi trwo’ng vat chat thiét ké sao cho ddm nhan
chirc nang tac dong tao nén tam ly thich hop cho
hoat dong cung ng va tieéu dung dich vu.

‘@' quocnghi@ctu.edu.vn
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QUA TRINH DICH VU, VAI TRO NHAN VIE

© Thiét ke tap hop qua trinh tac déong twong ho.

La viéc thiét Iap, hoan thién, trién khai tap hop hé
thdng san xuat cung rng dich vu, hé thdng cau truc
cua qua trinh dich vu.

V & r
n 1 4

Co6 hai phwong phap thiét ké qua trinh twong ho:
Phwong phap mo6 hinh hoa

Phuwong phap mé ta nhan dang trinh tw dich vu
(it dwoc str dung)

quocnghi@ctu.edu.wn




QUA TRINH DICH VU, VAI TRO NHAN VIEN

Phwong phap mo hinh héa
Giup khai quat dwgc toan b qua trinh.
Phat hién dwoc nhirng mau thuan phat sinh trong
van hanh cung wng dich vu.
Tinh toan dwoc chi phi, nang suat cho cac buwér,
cac khau cua tong qua trinh.

Y twéng Kich ban Mo hinh héa Hoan thié
dich vu dich vu mo hinh

Qua trinh mé hinh héa dich vu trong thiét ké

@' guocnghi@ctu.edu.vn




DICH VU KHACH HANG

-

© Vai tré cua dich vu khach hang: .
Hwéng cac hoat dong clia doanh nghiép dichw vao
khach hang. .
La qua trinh phan tich, tim hiéu, giai quyet moi quan .
hé gitra to chure dich vu va khach hang muc tiéu. .

Khach hang ngay cang tré nén phurc tap, nhu cau __
ngay cang tinh té, chat lwgng nhu cau ciing cao hon.

© NOGi dung cua dich vu khach hang:
Phan biét cac mang khach hang, phan doan thj e
trwong.

Cung cap dich vu theo nhu cau chon Iwa cta khach.

Théa man nhu cau & mirc cao nhat, tdng cwdrng moi.
quan hé lau dai v&i khach hang.
@' guocnghi@ctu.edu.vn
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DICH VU KHACH HANG

© Nhirng yéu to chi phoi dich vu khach hang
i -

Thay déi mirc dé mong dei: Mirc do mong doi tang - .
l&n, mong mudn dich vu nhiéu gia tri hon. Nhu cau ij
khach hang cao hon va phirc tap hon. i

Vi tri cia dich vu khach hang ngay cang tré nén e
quan trong — yéu td chl yéu phan biét cac cong ty . .
dich vu la chat lwong phuc vu khach hang. B
Phuc vu cho nhu cau cua chién luoc quan hé . -
(marketlng quan hé): Thiét 1ap dwoc cac mdi quan hé .
lau dai v&i khach hang, duy tri thong qua viéc tang gla* i

tri dich vu cho khach. o -
Sy thay d6i nhan thiee vé dich vu khach hang trong .
cac doanh nghiép dich vy: Can thiét xay dwng moi g
quan hé lau dai trén cac thi trweoong muc tiéu. Seige
@' quocnghi@ctu.edu.vn = ﬁ




DICH VU KHACH HANG

Hoat dong dich vu khach hang

Giai doan (Cac yéu to lién quan dén chat lugng dich v

Nhan thu‘c cla khach hang

Trwéc Muc tiéu dich vu khach hang
giao Cac qua trinh hod trg cho muc tiéu dich vu
dich Con ngudi, nhitng cd ché& hd trg cho muc tiéu dich

HO trg vé ky thuat, thong tin phan hoi
Giao tiép dich vu, bao dam chat lugng dich vu
SU dung thong tin khac

‘@' quocnghi@ctu.edu.vn




DICH VU KHACH HANG

Giai doan

Noi dung Hoat dong dICh vu khach hang

Trong
giao
dich

Quan ly cac loai nhu cau cua khach hang f |
Quan ly thai gian :
Quan |y cac cédp do dich vu : |
Tinh chinh xac cua hé théng

Cac dich vu phu

Cac van de lién quan

HO trg tai chinh

Su tap trung

Thuan tién khi thoa man nhu ciu tai chd

@' guocnghi@ctu.edu.vn




DICH VU KHACH HANG

Noi dung Hoat dong dich vu khach hang

, A A gm A A A . it
Giai doan (Cac yeu to lien quan den chat luong dich v .
B4o hanh -
Thong tin phan hoi F
Chuong trinh phuc héi dich vu :
Sau Kiém tra chat lugng dich vu :f
giao Lap k& hoach sua chira .
dich Théng qua buu dién cing c6 niém tin cta kh.hang

MG rong ban hang

Marketing truc tiép

Lap cau lac bo khach hang trung thanh
Cac hoat dong khuyén mai dot xuat

@' quocnghi@ctu.edu.vn




DICH VU KHACH HANG

© Chinh sach dich vu khach hang
Xac dinh nhiém vu cta dich vu: Dam bao cam két vé
gia tri dich vu cung trng cho khach hang.
Xac dinh muc tiéu cua dich vu khach hang:
Chinh sach dich vu khach hang:
Xac dinh cac loai, mang, doan, khau cua dich vu
Xac dinh cac khach hang va cac dich vu quan trong
U’u’ tién cho nhirng muc tiéu cua dich vu
Trién khai cac hoat dong dich vu ca goi
Qua trinh thwe hién:
Trién khai dich vu trén cac doan thj trwéong
Hinh thanh chién lwgc Mar. cho méi dich vu

Pam bao mirc d6 théa mén thuo’ng xuyén cua khach hang,
kip thoi diéu chinh thay dbi cé lién quan &

@' quocnghi@ctu.edu.vn
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C8 KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

x Lap ké hoach Marketmg dich vu: La viéc lya ch
mot trong nhirng phwong an hanh dong twong lai ch w
hoat dong Marketlng dICh vu cua doanh nghiép, la q

@' guocnghi@ctu.edu.vn




KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP

QUI TRINH LAP KE HOACH

© 6 loai ké hoach Marketing:
> Ké hoach Marketing thwong hieu: Cac cong ty can soa
thao cac ké hoach Marketing thuwong hiéu.

>’ Ké hoach Marketing ching loai dich vu: Téng hop tw ca
ké hoach nho riéng lé (cac gia dinh, dw bao, muc tiéu...)
> Ké hoach Marketing phét trién dich vy mgi: Chi tiét cho
moOt hay nhiéu loai dich vu m&i sap tung ra thi triwong.

» K& hoach Marketing phan khuc thj trwdng.

» K& hoach Marketing cho trng vung dia phwong: Tung
nwoc, teng vung, teng mién, vung dan cu.

» Ké hoach Marketing vé khach hang: Tap trung vao cac
khach hang lon, trung thanh, tim kiém khach hang moi .

@' guocnghi@ctu.edu.vn




QUI TRINH LAP KE HOACH

© Ban chat lap ké hoach Marketing dich vu:
Chia lam ba giai doan:
» Trwdc tieu dung
» Tiéu dung
» Sau tiéu dung

Hoat déng Marketing dich vu cha yéu tap trung vao |
glal doan tiéu dung (do dac tinh khong tach roi glwa
san xuat va tiéu dung cua dich vu) ‘

va xay dung chién lwoc Marketing.

— hoat dong chuyen giao dich vu gilra nhan vién cung
cap va nguoi tiéu dung quyet dinh mirc db thoa
man s mong dgi cua nguoi tiéu dung.

@' quocnghi@ctu.edu.vn




KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

S
++.+++.

© Ké hoach Marketing dich vu cén c6:
Phan tich tinh hinh. .
Cac muc tiéu dinh tinh (objectives) va cac muc
tieu dinh lwvong (goals).
Chién lwoc Marketing dich vu.
Ké hoach hanh déng Marketing dich vu.
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KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,
QUI TRINH LAP KE HOACH

© Phan tich tinh hinh: Gom 4 phan:
M6 ta tinh hinh hién tai.
Phan tich SWOT.
Céc van dé chinh ma doanh nghiép doi dau.
Céc gia dinh chinh vé twong lai.

@ guocnghi@ctu.edu.vn




KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

© Phan tich tinh hinh
<& Mo ta tinh hinh hién tai:

> Blrc tranh tbng thé vé doanh sbé dich wu, thi phan, gia ca, chi phi,
ol nhuan.

» Mwurc db hai long cua khach hang.

> Két qua kinh doanh cta ddi tha canh tranh.

> Nhirng xu thé van déng chinh trong méi trwdng Marketing hién dal

<& Phan tich SWOT:
Lap danh sach diém manh — diém yeu dé mo ta nhirng wu

cong ty.
Lap danh sach co hdi —thach thirc dé mé ta nhivng co’ hdi va
nguy co chinh. — Thudc nhirng lwc van ddng bén ngoai cong ty
Lap ban ké hoach SWOT chi tiét.

@ guocnghi@ctu.edu.vn




KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

Bang liét ké khoan muc Mirc do

can kiﬁ!’“ tra trong phan_ Piém Piém  Trung Diém Piém  Cao :
tich diem manh-diém yéu  manh manh  binh  yéuthi y&uchu .

chu yéu thd yéu yéu yéu g::::
Marketing E;Z
1. Danh tiéng cong ty E:I
2. Thi phan o

o

3. Chat lugng san pham
4. Chat lugng dich vu
5. Hiéu qua dinh gia

6. Hiéu qua phan phoi
7

8

T

. Hiéu qua xic tién

. Hiéu qua luc lugng ban
hang
9. Hiéu qua cua cai tién
10. Pham vi bao trum
Tai chinh
11. Chi phi/ von san c6
12. Dong tién
13. Su 6n dinh vé tai chinh

Lo e

B
i
H
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KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

Bang liét ké khoan muc Mirc do Tam quan

can kieém tra trong phan_ Piém Piém Trung PDiém Piém Cao Trung

tich diem manh-diém yeu  manh manh binh  yéu th& yéu chu binh
chi yéu thir yéu yéu yéu :

San xuat

14. Trang thiét bi

15. Quy mo san xuat

16. Nang suat

17. Luc lugng lao dong tam

tam va c6 kha nang

18. Kha nang san xuat diang

han

19. Trinh do ky thuat

Té chirc

20. Lanh dao c6 kha nang &

c6 tam nhin sang suot

21. PGi ngili nhan vién tan

tam

22. Pinh hudéng kinh doanh

23. Linh hoat/phan Ung
nhanh

'-I-i_:i?‘i*l-‘i- =
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KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP

QUI TRINH LAP KE HOACH

© Cac muc tiéu dinh tinh va dinh lwong
Cac muc tiéu dinh tinh:
Tang loi nhuan
Tang thi phan
Tang mirc dé théa man khach hang
— Phai kha thi va déng bé v&i nhau
Cac muc tiéu dinh lwgng: Yéu cau phai chi ré
tam quan trong va théi han hoan thanh.

@ guocnghi@ctu.edu.vn



KHAI NIEM, NOI DUNG, PHUONG PHAP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

© Lwa chon chién lwo'c Marketing

Thi trwe&ng muc tiéu: Xac dinh cu thé thj treong
muc tiéu so cap, thtr cap, va cap thw ba (tertiary).

Pinh vi loi ich ¢bt 16i cho dich vu: Tap trung vao
mot, mét vai y twdng hay lgi ich chu dao.

Dinh vi gia ca.
Xac dinh co ciu téng gia tri.
Chién lwoc phan phdi: Trwe tiép hay gian tiép.

Chién lwgc truyén thong: Quang cdo, xuc tién,
PR, lwc lwong ban hang, Marketing truc tiép.
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<:8 KHAI NIEM, NQI DUNG, PHUONG PH AP,

QUI TRINH LAP KE HOACH

© Ké hoach hanh déng Marketing:

Chuyén muc tiéu va chién lwgc thanh cac hanh
doéng cu thé, tien hanh theo lich thoi gian.

Truyén dat ké hoach hanh déng cho cadc nhan
vién co lién quan, dé ho biét nhirng diéu can thyc
hién va thoi gian tién hanh.
© Kiém soat ké hoach Marketing

Thiét 1ap co ché kiém tra lai cac hoat dong cua
ké hoach c6 hoan thanh dwoc muc tiéu?

Khéng dat — tién hanh cac diéu chinh, thay dbi
kip thoi.
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