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1. Khai quat vé méi trwong marketing

1.1. Tai sao phai nghién ctru moi truong marketing?
1.2. Khai niém
1.3. Phan loai

1.1. Tai sao phai nghién ciru moi trwong marketing

= Triét Iy cta marketing “tir ngoai vao trong”
= Toan bo hé thng hoat dong marketing phai dit trong tim anh huéng ctia méi trudng marketing.

= Nhiém vu ctia quan tri marketing: thuong xuyén theo ddi, phat hién, nghién ctru, phéan tich muac do,
tinh chat anh hudng cua cac yéu to thugc moi truong marketing, nham phat huy loi the, giam thiéu
nhirng bat loi, tdn dung co hdi, chong d& rai ro d€ canh tranh c6 hiéu qua va tang truong.

1.2. Khai niém

= Moi trudng marketing 13 tap hop tit ca nhitng yéu td, lyc lugng ¢ anh hudng
tdi cac quyet dinh marketing cuia doanh nghiép.

™ Cu thé, d6 1a céc yéu t6 c6 kha nang anh hudng (i viéc thiét 1ap, duy tri va phat trién méi quan h¢
v6i khach hang va thuc hién muc tiéu cua to chirc

= Dé thiét 1ap mbi quan hé véi khach hang, doanh nghiép phai thiét 1ap dugc mdi quan hé véi cac dbi
tuong hitu quan khac.

= Tit ca cac yéu tb c6 anh hudng t6i mbi quan hé voi khach hang ciia t chirc cho ching ta
khai ni¢ém “M06i truong marketing”

1.3. Phén loai méi trwong marketing

CuuDuongThanCong.com

= MOoi truong vi mo
= Mbi truong tac nghiép: Khach hang; ddi tac; ddi thu canh tranh...

= Mbi truong ndi bd: Ngudn luc, cong nghé, mdi quan hé... - nhimg yéu t6 quyét dinh néi luc cia td
chire

= Moi truong vi mo

Nhén khiu

Vin hoa l Kinh té
Ty nhién, v Chinh tri,
sinh thai

luat phap

Cong nghé,
ky thuat
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2. Moi trwomg vi mo trong cung wng dich vu cong

Nhan khau
Vian hoa < Kinh té
Ty nhién, v Chinh tri,
sinh thai luat phap
Cong
nghé, ky
thuat

2.2. Mbi truong kinh té

2.1. Méi trwdomg nhan khéu

/ = 13 Iyc lwvong ddu tién phai theo ddi boi

”

| » Nhitng’ dic diém cia moi truong nhan
khay'hoc d/uqc xem la diém khdoi dau
sogh thagChien luge marketing.

- thn}é(u huéng bién dbi ctia moi
frudng nhan khau hoc thuong 1a khoi
gt{én cuia cac bién déi trong 16i séng;
nhu cdu, ude muén vé co cdu va ching
oai hang ho4; ngudn cung tng lao dong

® Nhimng dic diém cin quan tim
= Sy 6n dinh/bién déi cua ty 18 sinh, ty 18
tu, ty 18 két hon
= Nhitng dic diém vé dén sb, d6 tudi,
trinh d hoc van, cac kiéu ho gia dinh,
sac tdc, ton gido. ..
= Sy di chuyén co hoc trong dén cu

® Sy hinh thanh cac thi truong dan tdc,
séc tdc, cac nhom trinh dd hoc vén...
doi hoi cac doanh nghiép phai soan
thao nhirng chuong trinh marketing
riéng biét

/- Mot cong ddng dan cu tw né khong thé
[ ta hi ng trir khi dan cu trong
cong dong’do thyc sy san sang va c6 kha

® Khach hang néi chung thudng c6 sirc
mug khong giong nhau. Mai truong kinh
t€ dong vai tro quyet dinh tong lugng san
p!hém/ a co cau san pham dugc tiéu thu.

= Nhifng du bao vé tinh hinh kinh t,

{ing xu huéng bien doi trong moi

rong kinh té luén la co so dé hoach

dinh ké hoach kinh doanh ciia cac cong ty

4 trong ngdn han va dai han

= Nhimng chi s cAn quan tim

= Thu nhip quéc dan va thu nhap quéc dan
binh quan dau ngudi (trong xu the bién
doi)

= Phén phéi thu nhap

= Ty 1¢ chi tiéu/thu nhap, ty 1¢ 13 sudt, ty 18
lam phat, that nghiép

= Cén can thanh toan, ty gia hbi dodi, quy
duy trit quic gia

= Kha ning san xuit trong nudc

= Sy phat trién cac thanh phan kinh té...

= Giai doan trong chu ky phat trién kinh t&...

2.3. Moi trudng tu nhién

/- Sy séng cua ?)n ngudi ludn gin voi moi
| truong tu nhién.

.| ™ Phan tich'dac diém va xu huéng bién déi

| ““ trong moi ‘tm(‘mg tu nhién la can cur soan

thdoxa dicu chinh chién luge kinh doanh
cﬁa/doa,n/h/nghiép va chién lugc phat trién
cia quoc gia.

/- C{c doanh nghiép phai c6 nhitng chuong trinh
/marketing cho timg khu vyc thi truong

Céc qudc gia phai c6 chién luge phat trién bén
vimng
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= Nhiing vin dé cin quan tim
® Sy thiéu hut nguyén ligu, su can
kiét nguon nhién liéu truyén thong
= Mirc 36 6 nhiém ting
® Thai d§ cta con nguoi, vai tro cua
chinh phu trong viéc bao v¢ moi
truong gia tang
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2.4. Mbi trwong cong nghé 2.5. Méi trwong chinh tri, luat phap

PUI A Ala ~ . A A Mai truong chinh tri luat phap bao gdm thé » Nhit 4n d& cA A
[ - ting van dé can quan tim
/ Mi truong cong Pgh@ 1"} h‘xc; luong Nhitng i( u hlfong can quarxl.tarAn . /- ché chinh tri, h/thong luat phap cung céc co - ig FUT q
| quan trong dinh hinh cudc song ® Sy tang toc cua thay doi cong nghé va | quannhan u/&c va nhitng nhém gy stic ép cb Thé ché chinh tri .
| 1 . X . i 4 inh: | s ) L. n . o , N = Vai tro cta chinh quyén
“\» » Téc do tang truong kinh t& chiu nhu:ng phat m}nh, o | anh hu?g t61 hoat dong cua cac to chuc hodc = Suuu tién cia Chi(ilhyquyén cho cac hoat
| 4nh hudng 16n ctia viéc khdm phé -NhI{ng xu huéng bicn doi clia cong c4 nhég'trong x4 hoi dong :
‘ va wﬁg dung cac cong nghé mai. Ilghg {1 hien Khone dB dine du b » Sy d{éu tiét cta chinh 1a khong thé tranh khoi. = Céc chinh sach phat trién kinh € xa hoi:
= Sy xuat hi¢n khong de dang dyu bao . . N
- ca/c ph st minh sang ché, phuong t6c cita nhil S hi g ‘ﬁ“ camthiét: Bao vé céc cong ty frong = Cic ché tai: T chirc va hoat dong cua céc
truoc cua nhirng san pham mo, / hoa,t/dong kinh doanh; Bao vé quyén loi ¢o quan 1ap phap va hanh phap:
phap 4n xudt va quan 1y tién bo, = St bién ddi khé N iia nhii / quan lap phap phap; )
g/ hod hod. tw done h a Su bién doi khong ngung cua nhung / C)/a nguodi tiéu dung, va cia xa hoi = Co ¢ ha ting: duong giao thong, hé héng
C(}J}é 101th?ah“0 4 weong Oi}' ’ hoat dong canh tranh, doi hoi doi = Nhitng bét cap: Khong phai bao gios ludt thong tin, xay dung co ban, khu ché xut...
nhung the hien cua cong nghe. méi tu duy thuong xuyén, ng dung / phap ciing cong bing, thdm chi ¢6 thé lut = Sy 6n dinh chinh trj: Hoat dong cua cac t6

phép 12 cong cu dé nhém loi ich van hanh chtrc xa hoi, biéu tinh, dinh cong, dao

cong nghé dé tim ra phuong thirc
S véi cac quy dinh thay déi thuong xuyén chinh. .

quan ly tién bg...

Py I3

2.6. Moi trudng van hoa Vin dé d6i véi cung vng dich vu cong

/- Vién hod duoc dinh nghia 1a mot hé thong ® Nhiing dic diém cin quan tim
céc gia tri, nidf tin, truyén thong va cac

Mai truong luit phap Mai truong tw nhién

= Nhitng gi4 tri van hoa c6t 15 ]Jen ving - Mai tr wong nhin khiu

i chuan muc/hanh V1 dLIO‘C ca mot COIlg Tap h(_)’p cac &ié tri viin hoa truyén th6ng cin « Dan so gia hoa; Cong dan . T_ofm c_éu h_(')a, céc québc gia . Tréj dé’lﬂnéngh 1én, moi
| N o N N iAo £ toan cau hoi nhap sau hon truong 6 nhiém hon
| “;\' dongh‘?}rg chia se. ga“’ Ct" tinh l:§f:iY1fng va k‘e%fi}‘ll(lllj,ra‘ cCa}i)', - Gia dinh khong ddy du; Gia + Dinh hung ciia Dang, chinh + Tai nguyén it di song con
| \ Ar 13 N uQc truyen tu doil nay sang do1 Khac ung dinh hat nhan phu va yéu cau vé vi¢c nang | nguoi co xu hudng tac dong
| = Van la mc m(mg nong cot hinh thanh c6 tac dong manh m& dén thoi quen tiéu dung « Sy thay ddi trong mdi quan cao chat luf.mg dich v cong / nhicu hon t6i tur nhién, gdy
| Dlrythe 163 quan v ahdn b cuan G MG i bt hing gy > cin i o B\ e, M - Gostta oy him i
| COI}( ngu q la nhan tO chinh bleIl nhu cau thich 4 ung hang gnha cun, vg ap ngum dan dt’mcp&’]uyc ’« s0 voi kinh tg, xa hoi
| tl}anh}réc mudn. = Nhiing gia trj van héa thir phat - Tap hop cac gia v dinh gig ~ . )
/ /’/ yeu 0 van hoa dé thay do, linh dong. Ching “Moitruong kinh té ~Mi trudng cong ngh¢ “Mbi trudng vin hod —

6 thé tao nén nhiing khuynh hudng tiéu dung xi héi
moi va do d6 1a nhitng co héi thi truong moi. :
/ s o J + Giao luu vén héa hinh thanh
nhitng gia tri m&i
« Niém tin vao chinh sach va

* Téc dong cua cong nghé méi
dédc biét 1a CNTT tao xu
huong chinh phu dién tir,
minh bach hoa

« Thi truong doi hoi sy dang
dang hoa hoat dong cung
ung dich vu cong

« Muc tiéu tu nhan hod mét s6

» Céc nhanh van hoa ciia mot nén vin hoa -
Céc gié tri viin hoa duoc chia sé trong mét

h i nho > ca thi . 3 L, dich vu cong * Yéu chu dau tu cho cong viéc thyuc hién chinh sach
P! :‘{,m vinl QA cac v1 thi truong, can co cac * Xu huéng tai phan phoi von “g}_‘e xnm . . + Nhig thay doi vé gia tri, 16i
chién lugc riéng. nha nuéce * Chi phi khau hao 16n, hao song va nhimg mong doi cta

mon vo hinh cao

ngudi dan doi véi chinh
quyén
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3. Moi trudng ndi bg trong cung ung dich vu cong

Mo hinh 7S ciia McKinsey (Tom Peters va Robert Waterman)

/ 7 1 by
/La toan b cac ycu to nguon
/" luc lugng cua t6 chire, nhur
ban lanh dao, cac by phan
chirc nang khac, can by nhan sl
vién, co s¢ ha tang, h¢ thong X J N
quy tac da co, cac moi quan [ Kynang | [ \ Phong céch|

[ Nhansy |

Gid trj

= Cac nhan tb cirng
= Chién lgc - bing cach sir dung st ménh va tam nhin, cdc muc tiéu cia doanh nghiép s& dugc xdc
dinh 10 rang.
= Céu triic - doanh nghiép dugc cu tric nhur thé ndo va co cac ting thir bic nao.
= H¢ théng - tht ca cic phuong phap hoat dong, thu tuc, va cac ludng thong tin lién lac chinh thirc va
khong chinh thire.
® Cic nhén t6 mém
= Phong cich - trong tim cua nhén t6 nay 1a phong cach linh dao va quan ly ctia doang nghiép..
= GiA tri chia sé - cic tiéu chuén, gid tri va céc hinh thirc khic cia dao dirc doanh nghiép, trong d6 tAm
nhin, van hoa va ban sac doanh nghiép la nhitng yéu t6 then chot.
= K§ niing — nhan t6 nay c6 lién quan t6i ca nhimg ky ning chung cta doanh nghiép va ca nhimg ky
nang cta nhan vién trong doanh nghi¢p do.

= Nhén sy - trong tim ctia nhan t6 nay la doi ngli nhan vién, nang lyc va nhiém vu cong viéc cta ho.

Ung dung mé hinh 7S

®» Puogc st dung dé theo ddi cac van dé hiéu suat trong mot td chirc dé sau d6 thay ddi
va / hodc cai thién chung thong qua viéc so sanh tinh trang hién tai véi tinh trang ki
vong trong tuong lai.

= Nhitng cdu héi nay cin dugc tra 10i nhu:

= C6 phai tt ca moi nguoi trong t6 chirc déu dugce hd tro trong pham vi cta cac nhan té cimg hay
khong?

= Cic nhén t6 cimg c6 duge hd trg diy du trong t6 chirc hay khong?

= Diu la nhimg diém twong dong va khac biét trong viéc phan tich tinh trang hién tai va ki vong
trong tuong lai ?

= Cin sit dung nhitng phuong tién nao dé 1am giam nhimg khac biét dugc x4c dinh trong phan tich
nay?

= Lam thé nao dé hién thuc hoa va trién khai mot ké hoach mot cach tét nhat co thé?

4. Khach hang trong cung @ng dich vu cong

Khach hang Khach hang

Khach Khach hang muc tidu trong diem

CuuDuongThanCong.com
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Khach hang

= L3 nhimg c4 nhan va t& chirc mudn va sin sang chi tién mua nhitng gi ma céng ty du
dinh ban. Tap hop khach hang tao thanh thi truong.
= Quan hé giita ngudi ban va thi truong 13 quan hé trao ddi
= Thi trudng quyét dinh nhimg gi ban dugc hodc khong ban dugc
= Quy md thi truong quyét dinh téng mirc 13i gdp, 14i rong ciia doanh nghiép
= Dé ting trudng, khong chi quan tim t6i khach hang hién c6 ma ca khach hang tiém
an. Gitr khach hang hién. c6, thu hut thém khach hang méi co s¢ dé tang truong

Khach hang
nha san xuat

Kﬁ;&gi rg%rsjg > Khach hang

duing 0“ thuong mai
Khéch hang «’ Khéch hang
quéc té cong quyén

Nhirng vin dé co ban can nghién ctru khach hang

= Aj 1a khach hang? Ho c6 dic diém gi?

= Nhitng yéu t§ nao anh huong dén hoat dong mua va ban: vin hoa - xa hoi, tm 1y,
canhan...

= Qua trinh mua: ¢6 nhiing giai doan nio ciia qua trinh mua; nhitng dic diém co
ban nao trong hanh vi mua twong trng vai tirng giai doan; ngudi mua chiu anh
hudng cia nhirng kich thich thtac day nao...

Khach hang trong cung trng dich vu cong

= Ho la ai? User needs ﬁ E -
N , Who uses your 5-’f l—o—o O\
® Nhu cau va mong muon cua ho? services Personas User stories Userjourneys  Customer insight
= Hanh vi va thoi quen tiéu dung? Service landscape
‘What you offer for your
® Cac phuong an lya chon? G

= Nhiing yéu té anh hudng? Capabiitymap (53 mhesomment [ colcimestonity OB verty dennty
S o o B et

assessment

® Kha nang anh huong cua ho?

» Technology

What technology delivers
your capabilities

Céc yéu té anh huwdng téi hanh vi cia khach hang c4 nhén

CuuDuongThanCong.com

/Nh()m yéu t6 vin hoa A /Nhém yéu t6 xa hoi )
+ Nén vin hoa (tuan thi, phuc « Diavi
tung hay doi hoi, tu do) « Gia dinh
+ Nhanh van hoa (do hép thu « Nhém tham khio
trong cudc song)
/Nh(')m yéu t6 ca nhan N /Nh(')m yéu té tam Iy A
« "Di san van hod" cua ban than * Pong co,
khéch hang * Thai do, ca tinh
« Nghé nghiép
« Tinh trang kinh té
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Cic yéu t6 anh hwéng t6i hanh vi ciia khach hang té chire

Qua trinh théng qua quyét dinh mua

Tir phia khach hang

Tir phia nha cung cip

Cic yéu t6 khac

* Kinh nghiém hoat dong
va kinh nghiém cta
nguoi di mua

Tém ¢& tb chirc va vi tri
cua nguoi di mua

 Mbi trudng cung cip dich
vu

» Thai d¢ va chu truong

* Thyc hanh }(iém soat va
thuc thi ché tai

* Moi truong chinh tri
luat phap

+ Tinh hinh kinh t&

¢ Van hoa xa hoi ...

Dong gop cua to chire
Méi quan h¢ ctia td chirc
véi cac doi tuong hiru
quan

Chii truong va quan diém
cua lanh dao

M@t s6 diic trung trong hanh vi khach hang sir dung dich vu cong

O Mong mudn ciia khach hang khi quyét dinh st dung dich vu cong
= Mong co quan hanh chinh gn giii véi ho
® Pon gian hoa cac quy trinh thu tuc
= Hy vong vao su thuan tién ngay cang tang
0 Méi quan hé gitra ngudi st dung va nguorl cung cAp dich vu cong: Tu duy quan ly thay vi
phuc vu. Song, khach hang ngay cang hiéu biét hon. Chinh phu dién tir phd bién hon.
= Hinh anh tiéu cyc ca cac t6 chirc dich vu cong trong tim tri khach hang.
= Nhirng yéu t hay bi phé phan cta dich vu cong: dén tiép, thoi gian cho doi va thuce
hién dich vy, thi tuc gidy to, khong c6 "dich vu sau ban", théng tin khong day di...
= Cai thién
® Thich nghi va tao su thuan tién cho cong dan, coi cong dan ding la KH
= Phat hién cac yéu td tao nén su thoa méan ctia KH va tim moi cach cai thién yéu td nay

Phuong phap tim hiéu hanh vi khich hang sir dung dich vu cong

CuuDuongThanCong.com

Liing nghe cong chiing

Quan sat cong chiing

Thu thép ¥ kién va thim do

Thai d¢: c6i md, cau thi
Khong chi nghe bing tai ma
con phai bang tri dc va trai
tim

Khuyén khich ling nghe
Téng hop ¥ kién va phan hdi

.

.

.

.

Chuan bi: lam thé nao de
nim bét co hoi? Ta s& thay
gi? Tai sao? Ta theo duoi
hanh trinh nao? S& tién hanh
nhu thé nao?

Kin dao

Su sin sang va su chii ¥
Tham do

Y kién dong gop

Khiéu nai

Loi nhan xét hodc phan nan
Cic hinh thire thu ¥ kién
« Tb chitc gip g

« Cong bé thong tin vé cic
cude gap gb

Giai quyét don thu khiéu
nai va tong hop béo cao
ndi bo

Tb chite khoa dao tao vé
céc cach thirc va ky nang
quan sat, phong van

Tao co hoi cho ngudi sir
dung bay to ¥ kién, quan
diém, nhan xét...

.

.

.
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5. Canh tranh trong cung @wng dich vu cong

Tai sao phai tao ra canh tranh trong cung wng dich vu cong?

= Tao ra sy cong bang gitra khu vuc cong va tu

= Ning cao hiéu qua cung cip dich vu cong

= Nang cao hiéu qua sir dung ngan sach
= X3 hoi hoa cac dich vu cong ich

- 777

Pé thiic day canh tranh trong cung wng dich vu cong

= Coi dich vu cong 1a mét loai dich vu va nguoi dan 1a thi truong. Tao 1ap thi truong, thu hit manh
cac nha dau tu nudc ngoai, cac nha dau tu trong nude dau tu vao linh vuc cong;

®» Kich thich cac co s& cung ing dich vu cong canh tranh v6i nhau thong qua cac chi s6 phuc vu va sur
hai long cua nguoi dan, lam co s¢ phan bod ngén sach hd tro; Tao 1ap co hoi binh ding khong phan
biét do1 xir gilra cac chii thé cung ung dich vu cong

- Ap dung co ché canh tranh c6 kiém soat bao dam canh tranh lanh manh. Xay dung va xac dinh
khung gia trung binh dé cac co so cung ting dich vu cong canh tranh véi nhau giam chi phi nang cao
hi¢u suat trong cung tng dich vu kham chira bénh; Tang cuong cong khai minh bach thong tin vé
chat lugng va gid/phi dich vu cong.

= Xay dung, hoan thién khung phap 1y va ca¢ chinh sach khuyén khich cua chinh sach canh tranh
trong cung tng dich vu cong dam bao quyen loi hop phap va tam Iy yén tam dau tu vao linh vuc
nay;

= Néng cao nhén thirc cua lanh dao Dang, Nha nudc va cua céc tang 16p nhan dan vé su can thiét ciia
viéc xy dung va hoan thién chinh sach canh tranh trong cung tmg dich vu cdng nhim phét huy tac
dung ctia dau tu xa hoi vao linh v cong.

Nhirng van dé can luu y

/- Noi dung bai hoc

= Dich vu cong do chinh quyén va cac don vi
dugc chifih quyén uy thac cung cép. Anh
hudng cua chinh quyén, chinh sach 1a rit 16n

| = Xywhudng chinh phu dién tir ngay cang sau

/r/é{ng, 1a doi h()ri cé}) bach

-/NiL?i/ cung cap can co tu duy phuc vu thay vi
uan Iy

q "7 y o

-//Ngu(‘)i dan ngay cang hiéu biét hon

= Canh tranh tré nén hi¢n hiru

CuuDuongThanCong.com

® Bai tdp nhom
= Chét loai dich vu va pham vi nghién ciru
= Chét m6 hinh nghién ctru: Theo mé hinh
SERVQUAL hay Marketing mix?
= Chdt bang cau hoi.
= Noi dung bao cao
™ Gi6i thigu vé nghién ciru
= Gigi thiéu khu vuc va linh vyc dich vy
= Gidi thiéu vé miu nghién ciru
= Két qua nghién ctru
= Két luan va kién nghi

® Phy luc va danh muc tai liéu tham khao

https://fb.com/tailieudientucntt
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