
CHƢƠNG 11

GiỚI THIỆU VỀ MARKETING 

DỊCH VỤ
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11.1 Khái quát chung

• 11.1.1 Định nghĩa

• *Dịch vụ: “là một hoạt động hay một lợi ích
mà một bên có thể cung cấp cho bên kia, 
trong đó nó có tinhs vô hình và không dẫn đến
sự chuyển giao sở hữu nào cả”.
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c ch phô n
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 Tính vô hình (Intangibility)
 Không hình hài rõ rệt: Không thấy trƣớc khi tiêu dùng.
 Dịch vụ nghiệp vụ (nhƣ thẩm mỹ) cho ví dụ rõ nét về tính không có hình

hài rõ nét của dịch vụ
 Tƣơng tự các dịch vụ khác nhƣ du lịch, ăn uống… cũng không thể chỉ dẫn

hình hài xác định cụ thể.
 Tính đồng thời (Simultaneity)
 sản xuất và tiêu dùng dịch vụ xảy ra một cách đồng thời

 Tính không thể tách rời (Inseparability)
 sản xuất và tiêu dùng dịch vụ không thể tách rời.
 Thiếu mặt này thì sẽ không có mặt kia

bản chất của dịch vụ là một quá trình cộng tác của nhà cung cấp và khách
hàng để cùng phát sinh giá trị dịch vụ.

làm một kiểu tóc: cộng tác giữa thợ làm tóc với khách hàng,
sửa xe ô tô: trao đổi giữa thợ sửa chữa với chủ phƣơng tiện.

ch : c c trưng
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Sản xuất ô tô hàng loạt
trƣớc đó đã tiến hành tham khảo thị hiếu ngƣời dùng rất
công phu
trong quá trình sản xuất không có sự can thiệp (cộng tác của
ngƣời dùng).

Đối với những chiếc ô tô đặt riệng
mang tính dịch vụ hơn.

Yêu cầu cộng tác trong hoạt động in ấn
một quá trình trong máy tính: ngƣời yêu cầu dịch vụ)

dịch vụ in của hệ thống: ngƣời cung cấp dịch vụ
trong hợp đồng giữa hai bên

trong quá trình thực hiện thông qua việc trao đổi các thong báo giữa hai
phía.

ch : c c trưng
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Tính liên quan mật thiết khách hàng
 Tạo một giá trị nào đó

 Cung cấp một giải pháp cho nhu cầu ngƣời TD

Tính biến động
 Nhu cầu ngƣời TD biến đổi theo thời gian

ch : c c trưng
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 IBM
http://www.ibm.com/developerworks/spaces/ssme

 Khoa học dịch vụ/khoa học, quản lý, công nghệ dịch vụ (Service
Science, Management and Engineering - SSME)

 liên lĩnh vực: khoa học máy tính, điều hành, công nghệ, khoa
học quản lý, chiến lƣợc kinh doanh, xã hội học, khoa học nhận
thức và luật học.

 đối tƣợng nghiên cứu là dịch vụ và khu vực dịch vụ
 mục đích: tăng cƣờng mức hiệu quả, chất lƣợng, hiệu năng,

tăng trƣởng trong khu vực dịch vụ
 Đây là lĩnh vực đang đƣợc phát triển mạnh

 SSME: IBM khởi xƣớng từ năm 2004 [Spo06]
 Trung tâm nghiên cứu Almaden Service Research

(12/2002) Viện Almaden Institute (tháng 4/2004)

i m khoa c ch
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 Irene CL Ng và Roger Maull [NM09]
 tích hợp kỹ nghệ, công nghệ và khoa học xã hội (cả kinh

doanh và luật học) nhằm cộng tác phát sinh giá trị với
khách hàng, tƣơng tự nhƣ y học là tích hợp giữa vật lý và
sinh học vì sức khỏe con ngƣời
 ứng dụng sáng tạo của các cấu trúc lý thuyết thích hợp hƣớng tới việc

nghiên cứu dịch vụ nhằm cộng tác để cùng phát sinh giá trị khách hàng

 hƣớng tới các đặc trƣng và tính chất cơ bản của dịch vụ cùng việc ứng
dụng chúng và tƣơng tác hƣớng cộng tác các tổ chức và khách hàng của
họ trong việc phát sinh giá trị.

 Đƣợc hình thành thông qua các chuyên ngành của kinh doanh, công
nghệ, khoa học xã hội và luật học song không bị chi phối bởi bất kỳ các
chuyên ngành thành phần
 Không là ghép cơ học các lĩnh vực, hoặc chỉ đóng vai trò cầu nối

giữa các lĩnh vực thành phần

 đòi hỏi mở rộng và thay đổi tri thức từ các lĩnh vực thành phần để trở
thành tri thức mới cần thiết cho thao tác và sáng tạo trong kinh tế
dịch vụ

i m khoa c ch
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Why study Services Marketing?

• Service-based economies

• Service as a business imperative in manufacturing 
and IT

• Deregulated industries and professional service 
needs

• Services marketing is different

• Service equals profits
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What is Service? The Old View

• Service is a technical after-sale function that is provided by 
the service department.

Old:
Service =
wrench time

Old view of service =
Customer Service Center
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What is Service? The New View

• Service includes every interaction between any customer and 
anyone representing the company, including:

Dealers

Salespeople

Receptionists 
and 

Schedulers 

Management 
and Executives

Service 
Employees

Billing and 
Accounting 
Personnel

Web site and 
any e-channel 

Interaction

Customer
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Service Can Mean all of These

• Service as a product

• Customer service

• Services as value add 
for goods

• Service embedded in a 
tangible product
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Examples of Goods Companies that are 
Expanding into Services

Boeing Kodak
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Figure 13.2 Continuum of Evaluation for 
Different Types of Products
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MARKETING DỊCH VỤ

• “ Là một sự thích nghi lý thuyết hệ thống vào
thị trƣờng dịch vụ, bao gồm quá trình thu
nhận, tìm hiểu, đánh giá và thỏa mãn nhu cầu
của thị trƣờng mục tiêu bằng hệ thống các
chính sách, các biện pháp tác động vào toàn
bộ quá trình tổ chức sản xuất cung ứng và
tiêu dùng dịch vụ thông qua phân phối các
nguồn lực của tổ chức.
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Marketing dịch vụ
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11.1.2. Bản chất của Marketing dịch
vụ

-Nghiên cứu nhu cầu, đặc điểm của nhu cầu thị
trƣờng mục tiêu và những yếu tố chi phối thị
trƣờng mục tiêu

-Thỏa mãn nhu cầu có hiệu quả hơn các ĐTCT trên
cơ sở khai thác và huy động tốt các nguồn lực tổ
chức

-Thực hiện cân bằng các mối quan hệ sản phẩm
dịch vụ (loại hình, số lƣợng, chất lƣợng) với sự
thay đổi nhu cầu của khách hàng
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• Cân bằng lợi ích: của xã hội, ngƣời tiêu dùng
và ngƣời cung ứng dịch vụ

• Qúa trình marketing dịch vụ là việc sử dụng
khung Marketing hỗn hợp đảm bảo sự tiếp
cận giữa các yếu tố bên trong và bên ngoài
của môi trƣờng Mkt dịch vụ

• Marketing hỗn hợp dịch vụ bao gồm các yếu
tố thuộc công cụ Marketing dịch vụ
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Figure 13.5 Three Types of Marketing in Service 
Industries
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• Các DN dịch vụ đều xuất hiện và thực hiện
Marketing nội bộ, Marketing quan hệ và
Marketing giao dịch.
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11.2 Các yếu tố trong Marketing mix 
dịch vụ
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• 2013
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Expanded Marketing Mix for Services
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11.3 Sự khác biệt của Marketing dịch
vụ với Marketing hàng hóa

• 4ps • 7ps
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