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o2na & Khai quat v& ban chit ciia dich vu cong; nhitng dic thi trong quan 1y dich vu cong
L / voi nguyéytac vi 1oi ich chung, cac loai dich vu cong va dac diém cua dich vy cong
& Lam 9 cac dac thu riéng clia marketing dich vu cong do dac thu cta marketing dich
am cho hoat dong marketing dich vu cong khac so voi marketing san pham vat
v6i tinh chit “cong cong” cua dich vu.

Chuong 2: KHAI QUAT VE DICH VU CONG VA
MARKETING DICH VU CONG

PGS.TS. Pham Thi Huyén
Thang 1/2019

Tai li€éu tham khao Noi dung nghién ciru

& Pham Thj Hyyén, Nguy&n Hoai Long (2018), Marketing dich vu, NXB PH Kinh té [
Québc dan,Chuong 1

& Vi Tri Diing (2007), Marketing cong cong, NXB DH Kinh € Quoc dan, chuong 1,2 1. Khai quét vé dich vu va 2. Pic trung quin ly dich vu 3. Marketing trong linh vyre

& Philip Kotler, Nancy Lee, (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to dich vy cong cong dich vy cong
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 1,2.

e « Khai niém « Nguyén tic loi ich chung « Khai quat vé marketing trong
© M k fi « Ban chét cua dich vu cong « Su ddc 1ap véi thi truong linh vye dich vu c;éng .
,iqi‘ eiing o P « Tinh khong chic chin caa * Quy trinh marketing dich vu
quan ly dich vu cong cong

« Pic diém cta marketing dich
vu cong ¢ cac ¢ quan cung
cap khac nhau

A
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1.1. Khai niém va dic diém cua dich vu

1. Khai quat vé dich vu va dich vu cong

1.1. Khai niém va dic diém cua dich vu

1.2. Bén chét cua dich vu cong

Khai niém dich

<& Dich vu lg/étu dong kinh té tao ra gia tri va cung (g lgi ich cho khéch hang tai mot thoi
gian va dia diém xac dinh, dem lai nhimng thay d6i mong mudn cho nguoi thu huéng dich vu.

& Dicl/Au 1 nhiing thir dugc dem ra chao ban nhung ngudi mua khong duge quyén s hiru.

< Khi mug

dich vu, ngudi mua nhan duge sur trai nghiém.

/ Dich vu la bét ky mgt hoat dpng nao tao ra sw thwe hién, sw trdi nghi¢m dwoc cung cﬁ'p cho
khdach hang nhung khong dan dén s¢ hitu cdc yéu to tao ra qud trinh cung vng dich vu.

1.1. Khai niém va dic diém cia dich vu

& b) Dic diém cua dich vu

Kl"inh v6 hinh /th‘)ng luu trit duoc h
« Kho nhin thiy/cam thiy dich vu trudc khi mua * Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma n6 dugc cung
« Kho thir trurde khi mua cap . .
« Kho danh gia chit lugng * Kho can bang cung cau

« Phai tin nguoi ban
- /

Khong 6n dinh/dong nhat

« Kho san xuat hang loat

« Phuy thudc vao thai d§ va cam giac cua khach hang

« Kho kiém tra chét lugng theo tiéu chuan théng nhét

« Cam nhan cua khach hang vé chat luong chiu anh
huong 16n boi ky nang va thai do ctia ngudi cung

A /AN /

Khong tach roi
« Khéch hang phai c6 mat dé huong thu dich vu
« Phai dén khong gian cung cAp dich vu

« Chiju anh hucng boi qua trinh cung cap, thai do
nguoi cung cap va moi trudng cung cap

DPic diém cua dich vu va

goiy ung dung
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inh vé hinh

Anh huéng

Giai phap

Cén can déi cung cau
Kho bio ho s hitu trf tué
Khoé truyén thong

Phat trién déu hidu hitu hinh
Phat trién ngudn tin ca nhan
Phat trién hinh anh thuong hiéu

Tinh khéng lwu trir dwoc

Anh huéng

Giai phap

cén bang
Du thira ning

{ng nhu cau

Cung caukhéng | Diéu tiét cau: Qua gia hogc cho phép
a khach hang cung tham gia phuc vu
Piéu tiét cung: Sr dung nhén vién
lwc hodic khé dap | thoi vy hodc t chirc cung cap dich

A vu bd sung chd phuc vu

Tinh /hén thé tach roi

inh khéng 6n dinh/déng nhit

Anh huéng

Giai phap

Anh huéng

Giai phap

Poi hoi sy hién dién dong thoi
Vai tro quan trong cua
diém tiép xtc (ngudi cung
chp va khach hang)

Mé rong mang ludi
Pao tao nhén vién
Hudng dan khach hang
Truyén thong day du

Chét lugng phy thude vao
nhan vién va khach hang khac
Ky vong cuia khach hang khac
nhau

Cén quy trinh chuén

Gia tang vai tro khéc biét hoa
Cam két dich vy véi chi
tiéu danh gia cu thé

e
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1.1. Khai niém va dic diém cia dich vu 1.1. Khai niém va dic diém cua dich vu

L

Dich vy c6 thé
dugc dinh nghta la
no lwc, lam viéc
hay sw thwe hién

Hang hoa co thé
duoc dinh nghla la
vat pham, thiét bi
hay mét thir gi do

<& Dich v 1a hoat dong dugc thuc hién nhim cung Ung gia tri trai nghiém cho nhitng nguoi
khac; ma hoat dong nay khong mang lai su so hitu.

& ¢) Ban c}jt/cm dich vu & d) Phan ?ﬁn pham va dich vy 4

<& Pich vu 1a qua trinh tao ra loi ich béng céch tao diéu kién thuan loi cho sy thay ddi mong salt
muon cuia: (i) ban than khach hang; (ii) cua cai vat chat (iii) tai san vo hinh. Soft drinks
vu --- qua trinh hoat dong dién ra theo mot trinh tw bao gdm nhiéu budc khac nhau. M&i bude CD(‘E’;ﬁyngs

thé 1a dich vu nhéanh hodc dich vu doc lap véi dich vu chinh. New car
Tailored clothing

Furniture rental

Q )

r O \Office cleaning

] 2 \Health club
S irline flight

O\ Retail banking
nsurance
10 Lo P ible El 22 Weather forecast Hi
1.1. Khai niém va dac diém cuaa dich vu 1.2. Ban chat cia dich vu cong

<& ¢) Phan biét dich vu va dich vu khach hang

n6i chung bao gdm:

v6i san pham/dich vu do.

& San pham hi¢n thyc: Nhimg yéu t phan anh sy ton tai thuc té cua san pham/dich vu (thé hién sy c6 mat
hay kha ning cung cp gia tri loi ich cbt 16i)

9/ Péivoi san pham dich vu: San pham cét 16i/Core
/ product
& Dich vu chinh 14 phan san pham c6t 161

San phim hién

& Dich vu khach hang 1a phan dich vu b6 sung g‘;‘;/i‘:g;“f?grpmd“m'
San pham bo
sung/Augmented
product

12
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1.2. Ban chit cia dich vu cong

& a) Cach tiép can v& dich vu cong

& Khu vir€ cong: bao ham tit ca cic hoat dong vi loi ich chung va vi phuc loi ciia ca qudc
gia, ’

Luét T6 chirc Chinh phu 2001, Diéu 8 ghi cdc nhiém vy cua Chinh phu myc 4 “Théng nhét

quan 1y viéc xdy dung, phat trién kinh té quoc dan, phat trién vin hod, gi4o duc, y té, khoa hoc

vcong nghé, cac dich vu cong..”; hoic Didu 22 “Bo, co quan ngang bd 14 co quan ctia Chinh
hu, thuc hién chire nang quan ly nha nudc di voi nganh hogc linh vuc cong tic trong pham

vi ca nudc; quan ly nha nudce cac dich vu cong thude nganh, linh vire...”.

&Nghi dinh 86/2002/ND-CP quy dinh chirc nang, nhiém vu, 6 chie bo may cua bg, co quan
ngang bd quy dinh tai Picu 9 vé quan ly nha nudc cac té chire thue hién dich vu cong thudc
nganh linh vyc.

<& Dich vu cong: Mot bd phan ctia khu vuce cong, lién quan dén cac hoat dong c6 muc dich

dem lai cho moi cong dan céc loai dich vy, khong phan bi€t hodc phan biét dbi xtr nao

giita cac cong dan dwogc huong hodc c6 thé duge hudng nhimg dich vu do. -
public.

13

service'|

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

thyc hién hoac uy quyen cho céc td chire, don vi ngoai th nude thuc hién dudi sy gidm st ciia

& nudc nham dap (g nhu cau xa hoi, nhan dan (nhitng nhu cdu i thiéu, thiét yéu);

Nha nuéc chiu trach nhiém dén cing truge nhan dan, xd hoica vé chét lugng ciing nhu s lugng
/ dich vy, thé hi¢n qua viéc hoach dinh chinh sach, thé ché phap luat, quy dinh tiéu chuan chat
luopg, thanh tra kiém tra giam sat thuc hién;

g

% V& co ban, dich vu cong dugc cung cép khong nhdm muc tiéu 1gi nhuén; d6i tuong thu huong dich
vu cong khong truc tiép tra tién (da tra qua hinh thire thué), tuy nhién c6 nhirng truong hop phai tra
1¢ phi theo quy dinh chat ch& cua phap luat.

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

& ¢) Khai niém dich vu cong

<>Nhunﬁ)1:1‘tl dong phuc vu nhu cau thiét yéu cua xa hoi, vi loi 1ch chung cua cong
ddng, cia xa hoi, do nha nude tryc tiép dam nhin hay ty quyén va tao diéu kién
cHo khu vyc tu nhan thyc hién.

Nhitng hoat dong cta cac té chtre nha nuée hodc doanh nghiép, td chirc xa héi, tu
duoc nha nuoc uy quyen @& thyce hién nhiém vy do phép ludt quy dinh, phuc
trye tiép nhu cAu thiét yéu chung cua cong ddng, cong dan, theo nguyén tic
khong vu loi, dam bao sy cong bang va 6n dinh xa hoi.

<& Dich vu cong 1a nhirng dich vu do Nha nwéc chiu trach nhiém dam bao phuc
vu cic nhu ciu co ban, thiét yéu chung ciia ngudi dan khong vi muc tiéu lgi
nhuén.

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

Dich vu cong quyen: nhimng hoat dgng gan vai chic nang truyén thong

Y
cua nha nudc: dam bao an ninh, qudc phong, toa an...

Can cirtheo linh

vie tic dpng ciia Dich vu van hoa — xa hoi: gido duc, y té, tro cap xa hoi, hoat dong thé
“dich vu cong thao — vin hoa...

Dich vu c6 tinh chat kinh té: dich vu cdng nghiép va thuong mai cong
cong...

Dich vu cong do céc co quan nha nude tryc tiep cung ung: an ninh, v¢
sinh dich té...

d) Phan Ciin cirtheo chii
loai dich thé cung iing dich Dich vu cong do cac to chuc phi chinh phu va tu nhan cung cap
vu cong vu cong

. Dich vu cong do céc t6 chirc nha nudc, to chire phi chinh phu, to chirc tw

nhan phoi hop thuc hién

Dich vu mién phi
Cin cirtheo mirc

dg dong gop truc R ' N N
tiép ciia ngugi sir Dich vu dong phi mét phan

dung dich vu cong

— Dich vu dong phi
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1.2. Bin chit ciia dich vu cong

<& d) Phan loai dich vu cong (theo BO ndi vu)

& Dich vy glr nghi¢p cong (c6 ngudi goi 1a hoat dong su nghi¢p cong), phuc vu nhimg nhu cu thiét
yéu cho6 xa hoi, quyen va loi ich cf)ng dén. Nha nudc tryc tiép (théng qua) cac t0 chire, don vi sy
ngh'ep cua Nha nudc hodc uy quyén cho cac td chirc ngoai Nha nudc thyc hién (nhu cham soc sirc

hoe, gido duc, dao tao, van hoa, thé duc the thao, khoa hoc, bao hiém an sinh x hoi, phong chay

¢hita chay, bao lut, thién tai, dich vu tu vén, hd trg phap 1y cho ngudi nghéo...)

Dich

A1 cong ich: Mot phan mang tinh chét kinh t& hang hoa nhu cung cap dién, gép nudc sach,
thong cong cong, quan 1y do thi, \fién thong, v¢ sinh moi truong, xay dung ket cau ha tang,
tai cong cong, khuyen noéng, khuyén ngu, khuyén diém...

Dich vy hanh chinh cong, lién quan dén hoat dong thyc thi phap ludt clia cac co quan nha nuéc, vi
du nhu hoat dong tham dinh h6 so, ky phé duyét, to chire cho dang ky, cap giay chimg nhan dang
ky kinh doanh, cap giay chimg nhan quyén sir dung dat, cap phép khai thac khoang san, trat ty an
toan x4 hoi, hai quan, ching thyc...

Cic diém chung co bin ciia cdc logi dich vu cong la Nha nwéc la ngudi c6 trdach nhi¢m dén
cung trude xa hdi, cong dan doi voi chat lwgng, ciing nhw quy dinh khung gid cd (phi, I¢ phi)
cung cdp cdc loai hinh ciia dich vu cong.

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

& ¢) Dac trung co ban cta dich vu cong

& La loai jéing hoa ma khi da duoc tao ra thi kho c6 thé loai trir ai sir dung no; day 1a loai dich vu ¢6
tinh xa hoi vdi muyc tiéu chinh 1a phuc vu cong dong, dap img nhu cau cua tat ca cong dan va
khg ng ¢6 sw phan biét ddi xur; viée tiéu dung ciia ngudi nay it 1am anh huong tdi viée tiéu dung cia

& La loai "hang ho4" dic biét do nha nudc cung ng hodc uy nhiém cho 6 chtrc, ¢ nhan thyc hién

/  cung img nhim d4p tmg nhu ciu ctia toan xa hoi;

& Viéc trao ddi dich vu cong khong thong qua quan hé thi truong dy du; ngudi s dung dich vu
khong truc tiép tré tién hodc chi tra mot phan chi phi nhung nha nudc vin c6 trach nhiém cung img
vi muc tiéu loi ich chung;

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

&) Nhitng nhiém vy ma dich vy cong phai thyc hién
> Khic pHuc nhimg tro ngai v& thé chét va tai chinh cia céc Vdéi tuong st dung c6 nguy co
khong duogc tiep can dé ho sir dung (nhitng dich vu thiét yéu) theo nhu cau dudi nhirng
hiph thirc thich hgp;

> G6p phin tao ra mdi lién két xa hoi hay cam gidc duge dimg trong mot cong ddng co to

>N ‘rr; tao diég ki¢n cho viéc sir dung lanh thé va cac nguén luc mét cach cé hiéu qua va
n bang ca vé khong gian lan thoi gian

Tai sao phai c6 dich vu cong?
> Tinh thiét yéu cia dich vu;
» Sy khiém khuyét cua thi truong tu do.

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

& g) Chét luong dich vu cong

> Biéu hiénchit lugng dich vu: Thé hién qua yéu t6 san pham cbt 161 va cac dich vu bd sung (sy hé

trg, chdyén phit...), quy trinh cung tng va chuyén giao, quy trinh quan 1y, quy trinh thiét ké dich
vu, thoi gian, khong gian...

e diém co ban ciia chat lugng dich vu trong khu vire cong

v Phy thudc vao mdi quan hé giita cung va céu dich vu 6 kha ning dam bao sy binh déng cua nhimg
guoi cung Umg va gitra nhitng ngudi thu huong dich vu cong

Phuy thudc vao cam két vé co cu dich vu co ban va dich vu bd sung

v Phuy thudc vao hiéu biét cuia cac bén vé dich vy
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https://fb.com/tailieudientucntt



http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

M0 hinh 5 khodng cach trong cung trng dich vu (cong)

hién sw khac biépgiira nhimg gi khach hang mong
doiva nh&nng)/“rméi cung cap nhan thay.
& Khodng cach 2: Khpdng cdch vf tiéu chudn, ‘xuét
hién khi pha cung cap chuyén do6i nhan thire vé ky
04 khach hang thanh nhig dac tinh chat

& Khodng cdach 1: Khmin% cich vé kién thirc thé

ang caclr 3: Khodng cdch vé hoat dong la ket

r kHong phu hop gitra cac tiéu chi cung

dichfu theo yéu cau cua nha quan 1y va cac

dj ‘thyc té dugc cung cap boi boi nhan vién.
Y. hoging cach 4: Khodng cdch vé truyen dat do

\ [hig i wng truyén thong é{m gia tang ky vong cua

kljach hang nhung ban than nhan vién khong thuc

hang cam nhan dwoc, tao nén cim gidc thoa
win hay khéng ciia ho.

Khoing cich §

Khich bing

bén ngodi
Khoing cich | h hing

Nbik cung cdp Chuyén dbi nhin
thisc thich tidu chi
chit lugng dich vy

T
] Kboing cich 2
1

Nhia thix cla aki
o quinlf vé iy wag
<ia khich hing

M6 hinh Nam khodng cach chit lwong dich vu Servqual

(Nguﬁn: Parasuman va cdc cong su, I 985, )

Cic hoat dong nhim cii thién chét lwong dich vu cong

v Quén 1y
v Van

v’ Tang cuc‘;lyu tham gia clia cAc tac nhin, trude hét 1a ngudi sir dung

at luong déng bo; tin hoc hoa va tu dong hoa qua trinh cung g dich vu

ung hé théng didu khién va cong cu kiém soat 360°

v Tié can chién Iugce trong viée thuc hién myc tiéu uu tién gfln voi cac hoat dong va
pHuong gién

1.2. Ban chit ciia dich vu cong

khach hang; vi loi ich cong dong

h) Mot s6 vAn dé cua dich vu cong
> Bi gi¢f han v& ngan sich - gii han vé két qua va c6 thé khong twong ximg voi mong doi cia

KH; két qua va hiéu suat khong twong ximg véi viée sir dung dich vu

V cong phu thude vao ngan sach > két qua thuong dugc danh gia bing kha nang duy tri ngan

sachy&ur ton tai ctia dich vu ¢ thé bj xem xét; dich vu ¢6 thé bi didu chinh boi ngan sach

wong doc quyén hodc tinh chit doc quyén cao > thiéu tinh kiém tra, kho giam sat chit lugng;

hoat dong kiém soat chua chéc da hudng t6i tang hidu suét dich vu

> Chua/ it cht y dén dap mg hay thoa min nhu cau thi truong; chim phan émg v6i nhu ciu caa

> Rét da dang > kho khin trong cung ing - nha nudc can xac dinh loai dich vu nao can cung tng

loai dich vu nao c6 thé uy quyén cho khu vure tw nhan

@ PUBLIC SERVICES
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2. Pic trung quan ly dich vu cong

>2.1. Phuc vu lgi ich cong dong
»2.2.C6 su doc lap twong ddi véi thi truong

>2.3. Quan Iy dich vu cong quan taim nhiéu téi két qua
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2.1. Quin ly dich vu cong 1a dé phuc vu lgi ich cong dong

2.2. Cé sw ddc lap twong ddi véi thi trudong

v Nguyén tc cong bang
v Cong l?:éﬁa nhirng nguoi sir dung dich vu va phan doan thi truong

v Cong bing giira nhimg ngudi khong sir dung dich vy va anh huéng bén ngoai
v Nguyén thc dam bao lién tuc

i cong dap (mg nhu ciu cip bach > cindam béo lién tuc

v Dorkhi co thé phai chdp nhan chi phi cao dé cung cip lién tuc;

rong nhiéu trudng hop ¢6 thé phai chip nhan cit mdi phan dich vu dé dam bao tinh lién tuc

4 nang bién ddi, thich Gmg cta dich vu cong véi nhu ciu cua cong ching

v Khi nhu ciu ctia cong ddng vé dich vu cér}g tang Ién td chirc cung tmg ciing phai diéu chinh cho phu
hop nhung khong phai lic nao cling c6 thé dap tmg

v Hudng xit Iy: tham do du luan, tuy nhién ciing c6 lic s& phai quyét dinh doc doan

25

v Thiéu thong in phan hoi tir thi truong

v Kiém so: t cong cong

@an toan theo co ché thi truong

2.3. Quan ly dich vu cong khong chi dua vao hiéu qua

& Két qua duog quan tim nhidu hon 13 hiéu qua
<& Nguyén y{

fiép c4n cia cac nha quan 1y: Quan 1y dwa trén phén bd ngan sach va con ngudi

6ng phai tit ca cac cong chirc déu c6 nang lyc xir Iy va giai quyét cong viée

u nhan t anh huéng t6i hiéu qua

C6 nhié
@A7an dé xa hoi

& Vén dé hanh chinh bao cip
& Van dé chinh tri

. ~ . A
3. Marketing trong linh vuc dich vu cong
3.1.Khai quat v& marketing trong linh vuc dich vu cong
3.2. Quy trinh marketing dich vu cong
3.3. Céac cong cu ctiia marketing dich vu cong
3.4.Dic trung marketing dich vu cong & cac chii thé cung tmg dich vu cong
28
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3.1. Khii quat vé marketing trong linh vue dich vu cong

2/\) Nhin thirc vé marketing trong t6 chirc cong

3.1. Khii quat vé marketing trong linh vy dich vu céng

Hoat déng kinh doanh Cung tng dich vu cong

Chitc ning két ndi doanh nghiép véi thi trwong Chirc nang két néi té chirc nha nwéc véi nhan din

+  Xac dinh rd khach hang va hanh vi khach hang *  Théu hiéu nhu ciu va mong mudn cta khich hang

+ Hiéu 15 tac dong ciia mdi truong marketing dén + Hiéu 15 cac yéu t ndi bo to chirc, hé thong to
hoat dong marketing chirc va cac yéu t6 chi phbi hoat dong cung ting

dich vu cua td chie

« Hiéu dugc muc tiéu, chién luge va nguf”)n luccua | Hiéu duoc muyc tiéu, chién lugc va kha nang huy

doanh nghiép d6ng ngudn lyc xa hoi

+  Xay dung chién lwgc va cic chuong trinh +  Xay dung chién lugc phuc vu va cac chuong trinh
marketing hanh dong

+  Theo ddi kiém tra danh gia hoat dong +  Theo ddi kiém tra dénh gia

Nhiém vu co ban: Tao ra khach hang cho doanh Nhiém vu co ban: Tao ra sy hai long cho nguoi st

dung dich vu va hi¢u qua cta to chirc

nghiép qua viéc thoa man nhu cau khach hang

2 N Marketing trong linh vuc dich vu cong la logi hinh marketing dich vu

b) Khai ni¢ rketing dich vu

& Marketir}gZi;h vu 1a su thich Gng khai niém marketing ap dung cho cac dich vu.
ing dich vu 1a hoat dong marketing nhim tao ra thi truong cho doanh nghiép
g’ung dich vu khai thac

dich vu 1a céc hoat dong lam gin khoang cach giita nhu cau trai nghiém
nguoi vai cac dich vu dugc tao ra dé tao ra su trai nghiém d6. Quan tri hoat
¢ marketing dich vu la quan tri cau thi truong vé cac dich vy dugc cung tng.

Néi dung cia marketing dich vu

3.1. Khii quat vé marketing trong linh vy dich vu céng

PLACE Shakid
« Retan . Marketing
Marke -
Wiosms o truyén thing
+  Local Export : £
PRODUCT o iniomet /
*  Design, technology
*  Ussability
+  Usofuinons PRICE
*  Solves poin s Penetrotion stratogy
+ Value + Gost-Pius
+ Quality « Loss leader
« Beand + more

Marketing roongric | Khach hing

<& STP: Phan doan thj trudng, Lya
chon thi truong muc tiéu; dinh vi

Target
PHYSICAL EVIDENCE Market

o slorios

& Marketing mix: San phim. Gia
ca; Kénh phan phdi; Xuc tién hdn
hop; Con ngudi; Quy trinh; Diéu
kién vat chét

PEOPLE
. ¥

¢) Ly do nén ap dung marketing trong khu vue cong
& Cac ngué tic co ban cta dich vu cong, nhit 1a nguyén tic “thay dbi”, di lam rd khai niém
thich {mg véi nhu cau.
& Syf cAn thiét phai hiéu biét c4c nhu cdu cua dan ching dé co thé thoa min loi ich chung, voi
ich vu c6 chit lugng.

Ngay/cang ¢6 nhiéu t6 chirc cong phat trién cac hoat dong khong doc quyén va co canh tranh,
nhét 1a véi cac doanh nghiép tu.

&ANhu ciu thong tin, giai thich v ca nhin hoa tiép xtc gita cong chirc v ngudi st dung ngay
cang tang 1én

CuuDuongThanCong.com
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3.1. Khii quat vé marketing trong linh vue dich vu cong

d) Cic ddng co ciia qua trinh phat trién marketing dich vu cong
& Anh hifGng cta y kién nhan dan: Hinh anh bt loi ctia mot t6 chirc cong s tré nén
khong thé chap nhan dugc doi voi nhitng nguoi lam viée ¢ do, doi voi nguoi lanh
d#o hay hon thé nira dbi voi nhitng nha chinh tri chiu trach nhiém don vi nay;

&Tinh trang doc quyén da bi lung lay do c6 nhiéu loai dich vu thay thé ra doi, va

/ viég/@ap img yéu ciu ngudi din (c4 nhan va td chirc) 1 yéu ciu can ban va sng
c¥n dbi voi su On tai cia mot thé ché va dugc thuc hién qua cac don vi cac don vi
anh chinh sy nghi¢p co sé.

3.1. Khai quat vé marketing trong linh vy dich vu céng

e) Loi ich ciia yiéc vin dung marketing dich vu cong

& Giup gho td chirc cung ung dugc cac dich vu ma xa hoi c?ln, cung ¢ niém tin cta
nguot dan va cong dong vdi to chire, voi thé che.

itip cho cac t chirc dat dugc hiéu qua va cht lrgng; tré thanh cac co quan gan
dan, do dan va vi dan.

®Tag dong lyc huy dong ngudn lyc can thit cho hoat dong va phét trién.

3.1. Khii quat vé marketing trong linh vue dich vu cong

f) Pac trung cia marketing trong khu vue cong
&Khu vic cong khong ap dung chinh xéc va tong thé toan bo cac giai doan cta quy
trinh’marketing. Tuy nhién, cac phuong phap va k¥ thuat marketing co6 thé to ra
xgc dang vi sy hoat dong hiéu qua ctia khu vuc cong.

Khu vire cong c6 nhimg phéin ludng/phin quyén cu thé va phuc vu cong dong theo
muyg tiéu phat trién chung.

& e muc tiéu xa hoi duoc dat 1én hang dAu va ludn 1a KPIs quan trong nhat dé
dang gia cd nhan va to chirc cung ng.

3.1. Khii quat vé marketing trong linh vy dich vu céng

Cic yéu t6 marketing Mirc d§ ap dung Mo ta

Nghién ciru thi truong
Phén doan thi trudng
Lua chon chién lrgc Thi trudng reg\%

Cung N 4\)_\‘

Thi truong muyc tiéu '\?“
Marketing mix San pham, Quy trinh "\'\Q%

Kénh phan phéi va Diéu kién vt chat ‘%(\‘V

3 - "

Truyén thong xiic tién ud

Con ngudi 34 W

Gia ca S
Hinh anh, dinh vi, gia tri Ao‘\‘b
Thang do ludong Tiéu dung &"Q\v

Nhan thite Q)

Hai long

CuuDuongThanCong.com
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3.2. Quy trinh marketing dich vu cong

3.2. Quy trinh marketing dich vu cong

<& Quy trinlyarketing ciin ban

Hiéu biét

Thiét ké chién | Xy dung chwong
nhu ciu thi | lwgc marketing | trinh marketing

truong dinh huéng
khach hang gia tri

hdn hgp mang lai

Xay dung méi quan
hé cé lgi va tao ra s
hai long cho khach
hang

Nim bt gia tri tir
khach hang dé tao ra
loi nhuén va tai sin
khach hang

Ty{a gia tri cho khach hang va xiy dung quan hé khiach hang

Nim bt gia tri nhan
duge tir khach hang

o/Tién trinh quén tri Marketing

T6 chirc thuc
. Phan tich Phén doan
L eohl velvachen  xicpenitn (MRS LML
| marketing dinh vi de trinh MKT hoﬁ :Téng
37 \K\”\

<® Quy trinh yvfketing trong linh vue dich vu cong

Nghién ctru
thi truong

chién lugc

Dinh vi hinh Marketing
anh hon hop

Do luong

3.3. Cac cong cu ctia marketing dich vu cong

3.4. Pic trung marketing dich vu cong & cic chii thé cung tng dich vu cong

Kénh phin

Truyén thong

* Thu tuc di kém

* Strc nang cla
moi quan h¢

 Thoi gian hoan
thanh

San pham phdi Gia ca xtic tién
« Dich vy cbt 1 « Pia diém « Mic phi « Thong tin day
+ Dich vu bd * Diéu kién vét * Nhimng trudng da
sung chat hop mién phi * Biéu mau ro
* Quy trinh cung + Ap dung cong + Phi dich vy hd ré{lg
tng nghé tro ¢ HO trg cua nhan
* Phi 16t tay vién

* Thi do, trinh
d6 nhan vién

+ Phan hdi thic
méc

. Céc 6 chure phi chinh phi,
Chinh quyén céc co quan ddm bao cong Tu nhan
bang va bao trg xa hoi
* Co.phi « C6 phi « C6 phi
« Mién phi « Mién phi
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a) Pic trung marketing dich vu cong quyén (chinh quyén cung ng)

Cic yéu t6 marketing Mirc do Mo ta [
ap dung
Nghién ciru thi truong + Puoc ap dung nhdm myc dich
Phan doan thi truong T khoa hoc va xay dung quy trinh

Lua chon chién Irgc Thi truong

- Nhiém vu do Phap luat xac dinh

Cung

Thi truong muyc tiéu

Marketing mix San pham, Quy trinh + Do luat phap quy dinh;
Kénh phan phéi va Diéu kién vt chat + Do ngén séch cép
Truyén thong xuc tién + Nhim muc tiéu thong tin
Con ngudi + Cong chirc
Gia ca +/- Ap dung thap
Hinh anh, dinh vi, gia tri Pai dién cho chinh quyén
Thang do ludong Tiéu dung -+ Mic do
Nhan thirc -/+ Chu quan
Hai long -/+ Dang dugc quan tim

41 —“\

b) DPic trung marketing dich vu cong xa hfi
I Cic yéu t6 marketing Mirc do Mo ta
ap dung
Nghién ciru thi treong + Puoc ap dung nhim muc dich khoa hoc
Phén doan thi trudng + Puoc ap dung nhim muc dich lya chon TTMT
Luya chon chién Irgc Thi truong + Phu thude v;%o muc tiéu chién luge cua to ch}'rc
Cung T xa hoi theo tam nhin va st ménh ho theo dudi
Thi truong muyc tiéu +
Marketing mix San pham, Quy trinh + Duoc xdy dung tuy theo hoan canh
Kénh phan phdi va Diéu kién vt chat + Dua vao hé théng c6 sin hodc sir dung tam thoi
Truyén thong xuc tién + Ban diu la dé g{iy quy )
Con ngudi + Sau nay la dé noi dai két qua
Gia ca -/+
Hinh anh, dinh vi, gia tri
Thang do ludong Tiéu dung -/+ Tuy thudc hoan canh
Nhan thire -+ Duoc quan tdm & cac mirc do khac nhau
Hai long -/+ Rét dugc quan tam
Y

¢) Pic trung marketing dich vu cong do tw nhin cung cip

I Cic yéu t6 marketing Mirc do Mo ta N
ap dung

Nghién ciru thi treong + Puoc ap dung nhdm muyc dich kinh té xa hoi

Phén doan thi trudng + Puoc ap dung nhdm myc dich da dang hoa

Lua chon chién Iugc Thi truong + Phu thudc vao muc tiéu‘ chién lugc va hop dong
Cung + dugc giao tir chinh quyén
Thi truong muyc tiéu +

Marketing mix San pham, Quy trinh + Duoc xdy dung tuy theo thi truong muc tiéu
Kénh phan phéi va Diéu kién vt chat + C6 hé théng 13 rang
Truyén thong xuc tién + Xuc tién dugce thuc hi(f{n nhim tham nhap thi
Con ngudi + truong, duge giao c{uyénj duoc khai thac, duge
G o tuyén dung, dugc dinh gia

Hinh anh, dinh vi, gia tri

Thang do ludong Tiéu dung + Tuy thudc hoan canh
Nhan thire + Pugc quan tim ¢ cac mirc do khac nhau
Hai long + Rét dugc quan tam

Y

Nim thanh phin co ban ciia chit lwgng dich vu

CuuDuongThanCong.com

1, Phuong tién hitu hinh (Tangibles):
the hi¢n qua thwong hiu, hinh anh, tai
li¢u, trang thiét bi va may moc dé thuc
hién dich vu va ngoai hinh, trang phuc

cua nhan vién phuc vu.

/

5. Sy cam thong (Empathy): thé
hi¢n sw an can, quan tam, than
hoi, dong vién dén ting ca nhhA

khach hang.

2. B¢ tin cdy (Reliability): thé

' hién kha nang thyc hién dich
phtt hop va ding hen ngay
tir lan dau.

4. Nang luc phuc vu (Assurance):
chuyén mén va phong cach lich lam
ng clia nhan vién phuc vy, tinh sin sal
dac biét la giai quyét nhanh cac khicu nai,

thac mac cua khach hang.

nh dap ung (Responsiveness):
e d mong mudn va san sang
phuc vu khach hang kip thoi.
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Cic thang do thanh phin chit hrgng dich vu (Parasuraman, 1985)

Cac thang do thwc hanh marketing dich vu cong

Sur tin twong
(reliability)

Sw phén hoi
(responsiness)

Swdam bao
(assurance)

Sw cim thong
(empathy)

Su hiru hinh
(tangibility)

+ Khi co quan ... hira
lam diéu gi d6 vao
thoi gian nao do
thi ho s& lam:

Khi ban gap tro

ngai, co quan ...

chimg té mo6i quan
tan thyc sy mudn
giai quyet tr¢ ngai
do.

« Co'quan .. thyc
hi¢n dich vu ding
ngay tir lan dau.

¢ Coquan ... cung
cap dich vy dang
nhur thoi gian ho
di hira.

«:Coquan... luuy
de khong xay ra
motsai s6t nao.

Nhan vién co quan
... cho ban biét khi
nao thyc hién dich
vu.

Nhén vién co quan
... nhanh chong
thue hién dich vu
cho ban.

Nhién vién co quan
... ludn san sang
giap ban.

Nhén vién co quan
... khongbao gir
qua ban dén noi
khong dap (mg
yéu cau cua ban.

Cach cu xur clia
nhén vién xyz giy
niém tin cho ban.
Ban cam thdy an
toan trong khi giao
dich véi co quan

Nhan vién co quan
... luén niém no
véi ban.

Nhan vién co quan
... €0 dui hiéu biet
dé tra 101 cau hoi
cua ban.

« Coquan... luon,
dac biét chuy den
ban.

« Coquan...co
nhén vién biet
quan tim dén ban.

¢ Coquan ... lay lgi
ich cua ban la diéu
tam niém cua ho.

« Nhan vién co quan
... hiéu o nhitng
nhu cau cua ban.

« Coquan... lam
viéc vao nhirng
gio' thuén tién.

Coquan,..co
trang thiét bj rat
hién dai.

Céc co s& vat chat
clia co quan ... |
trong rat bat mat.
Nhén vién co quan
... An mic rat tuom
tat.

Cac sach anh gioi
l clia co quan
... ¢0 lién quan dén
dich vuy trong rat
dep

4 5_“\

San phim

Quy trinh, thu

Gia ca
tuc

Thong tin, ’ Kénh phéan
truyén thong phoi
. Diéu kién vat
Con nguoi chit
46

Bai tip nhom

Yéu cau san pham giao nop

& Chia 16p tha

nhém. 6 thanh vién/nhom.
& D& bai: Pin tich va do luong sy hai long clia ngudi dan vé chét lugng mot loai hinh
dich vu cong & 1 xd/huyén nao do, tir goc nhin marketing va dua ra kién nghi cai

& Phin bdo céo trinh chiéu slides trén 16p: 10 phit trinh bay va 10 phut trao ddi/tra 1oi

cau hoi cua giang vién va cac ban
& Phin béo/z/;iao ndp: Ban word, tir 20-40 trang, format trang bia va ndi dung:

thién/chat lugng dich vu do.

Trang bia Format
- Trang bia: Tét ci cin chinh giita, khong i dong dau
BAO CAODPO LUONG |- Phai ¢6 trang muc luc va trang kiém tra két qua tir phan mém Turnitin
SU HAILONG - Céc trang ndi dung:
CUANGUOGI DAN - Khéng Iui dong dau céc tidu d&. Phan bigt format cho cac mirc
VE DICH VU CONG TAI tiéu dé khac nhau. Tiéu d& cin di lién vai ngi dung.
- Font chir thuong Time New Roman 13, cach dong 1.2, cach doan
6pt trén/dudi
Nam: - L& trai 3m, 1& phai/trén/dudi 2 cm
Dich vu... - Tén bang dat trudc, tén hinh dat sau, font chir dam, can chinh
Nhom thuc hién: gitra.
Ha Noi, thang 4/2019 - Cung cép phu luc (néu c6) 1am minh chimg
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Goi y dich vu

& Phép lut (dapg ky khai sinh, ddi tén, chuyén nhuong dét dai, dang ky két hon, chimg tir,
chimg nhérny x4c nhan, thu ly don kién...)

& Dich
<& DichAu gido duc; Dich vu thu vién; Dich vu giao thong

chita chay, an ninh, quéc phong

(1 thu gom réc thai, cép thoat nudc

ich vu chiéu sang cong cong

Ping ky chii dé Bai tip nhém
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