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Sg’ phét trién cta hoat djng mar-
keting luén gdn lién v6i sy phdt trién
clia san xuit kinh doanh thé& gidi.
Ngay nay khi cac nén kinh t& dang

"chuyén dan tif nén kinh t& sdn xudt

sang nén kinh t& dich vu thi su phat
trién echa marketing dich vu 14 tat
yéu. Trong nhitng ndm gan day thanh
phén dich vu chiém mot ti trong ngay
cang lén, trong nén kinh t&, ngay
trong co cdu chi tidu cia khdch hang
thi dich vu ciing chi#ém khodng mot
nifa tong chi tiéu cia ho. Trong gid
b4n ciia mot san pham, dich vu ciing
chiém mot phén ngay cang l6n, bat
e mot té chite nao khi dua ra nhitng
dich vu phit hgp thi co hoi thanh cong
sé 1¢n hon va chic chdn hon. Tuy
ngay nay moi ngudi déu thita nhan su
can thiét ciia marketing nhung ching
ta van con dang ¢ trong thoi ky ddu
clia marketing dich vu, chinh vi thé
¢6 nhiéu ¥ kién khdc nhau vé lanh
vuc nay, thadm chi ¢é ¥ kién pht nhén
suf ton tai cla né.

Marketing dich vu ra d&i do nhu
céu ctia xa hoi, né xudt phét tit nhiing
1y luan co ban ctia marketing, vi thé
cdc kh4i niém, nhiing ky thuat quyét
dinh cing véi cdc thanh phén cla
marketing mix ]a giéng nhu market-
ing san phdm, nhung diém khéc nhau
chinh 14 do dich vu ¢é nhitng déc thu
khdc co ban v6i sdn phdm nén cdc
tidu chudn cta su phan doan va cdch
thitc hén hgp cdc thinh phin cia
marketing ciing khdc nhau. Dan téi
cach tiép cAn marketing dich vu phai
xdc dinh r6 rang né khong phai la su
ndi dai ciia marketing sin ph4m, ciAn
phdi nhin né v6i con mit méi mé
khéng nén dp dit bing nhitng kinh
nghiém clia marketing sdn pham.

Hoat dong dich vu khdc véi mot
sdn phdm don thudn § dic diém: (1)
tinh chat v6 hinh cta dich vu; (2) su
gén chit cha dich vu vdi ngudi tao ra
dich vu; (3) khé khin trong tidu chudn
héa dich vu; (4) tinh chat khong thé
du trid cha dich vu va; (5) su dnh
huédng cha ngudi tidu diung tdi dich vu.

1. Tinh chat vé hinh cta dich vu _
Théng thudng mgt sdn phdm khi
san xudt ra thi n6é ¢6 mét hinh dédng,
ton tai hitu hinh ma ngudi tiéu ding
cam nhan dl.rgc. Su phén biét gitra cdc
san pham thé hién ¢ hinh ddng, mau
sdc, nhan hiéu..Nhung dich vu thi
khong thé tén tai duéi mot hinh ddng
nao d6, tinh hitu hinh va sy phan biét
gitia cdc dich vu 14 rat khé khan.

2. Sy gén chat clia dich vy vdi ngudi tao
ra dich vy

Khi mot sdn phdm duge sdn xudt
ra, né 1la mot thuc thé vait chit tén
tai dgc 1ap véi ngudi sin xudt. Trong
qué trinh van dong ctia sin phdm téi
tay nguoi tiéu diing, sdn phiam cé thé



tdch rdi rdt xa va hoan toan déc lap
v@i ngudi sdn xudt. Nhung dich vu thi
khéc, khong thé tdch r&i dich vu véi
chinh nhiing ngudi tao ra hoat dong
dich vu d6. Qua trinh dua dich vu tdi
ngudi tiéu dung ludén la qud trinh van
dong song hanh giita dich vu va ngubi
lam dich vu, cdc dich vu khéng thé
ton tai doc lap nhu nhitng sdn phdm
vat chat. Su két thic qud trinh tao ra
dich vu ciing la két thic qua trinh tiéu
ding céac dich vu.

3. Kho khan trong tiéu chuén héa

Khi san xuit sdn pham, cdc nha
sdn xudt c6 thé xay dung nhimg tiéu
chudn thgng nhit cho cdc sdn phdm
va ho c6 th% kiém tra sy chdp hanh
cdc tiéu chuidn nay mot cdch dé dang.
Ngay cd khi tiéu dung ngudi khach
hang ciing quan tdm dén nhiing tiéu
chuan cia sdn phdm, né thé hién
trong nhitng dic di€ém cla sdn phdm
va duge bdo vé biang nhimg qui dinh
luat 1é nhat dinh. Khi sdn phdm da
duge tiéu chuin héa n6 sé dat duge
mifc d) én dinh theo th&i gian. Con
cdc dich vu dé dat duge su tiéu chudn
héa 1a khé khan hon nhiéu, C4c dich
vu bi rang bugc chdt ché vdi nhiing
ngudi lam dich vu, déng théi né con
bi rang bude béi tinh thoi gian va su
ngiu nhién khong kiém so4t duge caa
mbi trudng va cua badn thin con
ngudi. Vi du, mdt ngudi ca sT cé thé
hat rat hay mot bai nhung ngay sau
dé lai hat rat déd mot bai hat khéc,
moi chuyén déu phu thude vao cdm
hl.’m§ va nhiéu diéu kién khéc. Su tidu
chuan héa dich vu cé thé dat duge ¢
mdt mifc 6 nhat dinh nhung khéng
thé dat duge mitc do tidu chudn hoa
cao nhu déi v4i san phdm.

4. Tinh khéng thé dy trd cla dich vu

Cdc sdn phdm c¢6 thé du trit, ¢6
thé sdn xudt trude theo k&
hoach...nhung dich vu thi khéng, Mot
dich vu ma khéng thuc hién duge thi
gia tri cia né sé bang khéng, va
khéng thé dy trit lai cho dii 1a mét
phut.
5. Sy anh hudng clia ngudi tiéu ding téi
dich vu

Néu nhut trong sdn phdm ngudi
tiéu dung chi lién quan d&n viéc tidu
diung sdn phdm dé ma it quan tdm
dén qud trinh tao ra né, thi dich vu
lai ¢6 su dnh hudng chit ché. Mat
ludt su tham van cho mét than cha
thi qud trinh tao ra dich vu phu
thuéc vao sy tham gia cia chinh
nguoi khdch hang, déng thoi qud

trinh dé ciing chinh 12 qud trinh-

tiéu-dung dich vu.

Nhing dic diém trén tao cho
marketing dich vu c6 nhitng sic thai
riéng. Do tinh v6 hinh cia céc dich
vu nén khi xdc dinh hoat déng cla
minh, cdc nha marketing cdn phai cd
ging hitu hinh héa cédc dich vu, gin

cdc hoat dong dich vu vdi nhitng
hinh tugng va ¥ tuéng cu thé. Cin
phdi st dung cdc chién luge da dang
héa lam cho cde dich vu elia minh
da dang hon gidn lién véi nhitng nhu
cdu clia ngudi tidu dung hon cdc
hoat déng dich vu cia d6i thi. Su
pht hgp véi khdch hang va su t6i
da héa mong muén ctia ho 1a hai
muc tiéu co bdn clia marketing dich
vu. Viéc cung cdp nhing hinh thifc
dich vu khdc nhau cho ngudi tiéu
dung 14 mot trong nhing duéng
huéng co bdn dé cé thé xAm nhip
hiéu qud vao nhitng khdc thi truéng
muc tiéu. Cidn phdi tao ra mét hinh
tuong cho céng viée dich vu cua
minh.

Do dic tinh khong thé phan chia
gitta dich vu v6i nhitng ngudi tao ra
né cho nén trong phan phéi ta ciing
khéng thé tach roi nhiing dich vu va
kénh phan ph#i. Piéu nay cho thdy
vén dép chédt lugng ciAn phai duge quan
tdm déc biét, vi ngay lap tifc théng
qua kénh phén phéi, chat lugng cha
nhitng dich vu duge thé hién. Khi mét
ngudi mang chiéc xe clia minh ra tiém
rita xe thi chat lugng ctia dich vu thé
hién ngay ma khéng cdn dgi thoi gian
kiém chitng. Cho nén trong dich vu
ngudi tidu dung sé coi kénh phan phéi
va ban than hoat déng dich vu 12 mét
ma khéng c6 sy phan biét, didu nay
dén tdi viéc néu kénh phan phéi hoat
dong khong t6t thi dich vy s& khong
thé ban duge. Viéc xiy dl_még nhiing
kénh phan phéi phai chi ¥ dén nhiing
khd ning phuec vu t6i da nhu cdu
ngudi tiéu ding va cdn cé nhing
phuong tién hé trg tao niém tin ngay
tir ddu cho khéch hang.

Mot ¥ tudng thiét ldp cde tidu
chudn ¢6 dinh cho cde dich vu 14 khé
thuc hién, nhung diéu d6 khong ngin
cén nhitng nguti 1am dich vu phéi c6
gidng tao ra nhiing tiéu chué‘rja nh&t
dinh, Thong thutng nhitng tidu chudn
dé ndm ngay trong qud trinh dich vu
tde 14 mot mic d§- dich vu nhat dinh
cin duge xéc lap, 14y su hai long va
niém tin ctia khdch hang la thuée do
chinh. V& cdn nhidn manh khéng nén
¢6 su phén hiét vé mic d¢ dich vu gitta
nhitng khdch hang khdc nhau, moi
khédch hang diéu ¢6 quyén hudng cic
dich vu v6i mot mitec do tdt nhat cé
thé duge.

Gid ca trong dich vu duge xdc
dinh théng qua muc dp dich vu di dat
duge. Nhung diéu nay ciing khéng
ngin cdn mot mifc gid tao nidm tin,
thong thugng mic dé 4nh hudng clia
gid ca sé duge do ludng ngay khi dich
vu ti€n hanh. Khdch hang s& chap
nhan mt mic gid nhat dinh khi ho
thdy chét lugng dich vu ma ho duge
huéng.

Trong da sd cdc trudrng hop, cdc
dich vu déu ¢6 mét mie do lién quan

chit ché véi ngudi tiéu dung. Mgt vi
ludt susé khéng thé tham van t6tcho
than chd cia minh néu bdn thin
ngudi khdch hang khéng tham gia
tich cuc vao qud trinh dich vu d6. Vi
vay tao diéu kién cho su tham gia va
khuyén khich sy tham gia ctia khdch
hangsélacondudngdintdisuthanh
cong trong dich vu. Su tham gia clia
khdch hang trong cde dich vu niy
sinh nhiing yéu cAuhay nhiing ¥ ki&n
da dang ciia khdch hang, nhitng yéu
cdu nay can phai duge théa man vdi
su nhiét tinh nhé't clia ngudi dich vu.
Cdc nha qudn tri khong nén coi
thuénghaybo quacdcmong muénetia
khdch hang di cho cdc ¥ kién ¢6 thé
taoranhiing khé khannh4'tdinh cho
ngudi dich vu, diéu d6 ciing ching té
chd't lugng va kha nang dich vu cao.

Viéc khéng thé dy trit cde dich
vu dodi héi viée thi€t k& nhitng kénh
phan. phdi phdi theo nhiing dutng
thdng, ¢ gdng thi&t k& sao cho lugng
dich vu téi khach hang 12 t8i da nhat
trong mét thyi gian ngin nhit. Cha
¥ xdc dinh chinh x4c thi trudng muc
tidu va giéi han pham vi théa méan
khdch hang trong nhitng kénh phan
phéi trye ti€p nhat. N6i chung tron
dich vu thi cdc kénh phan phoi
thudng ngdn hon cdc kénh phan phdi
trong sdn phdm,
tidc 1a kénh phéan phéi ngdn c6 mat
uu th& khéng thé phii nhé4n trong dich
vu. Diéu nay 1am cho viée quan 1y c4c
trung gian it duge dat ra, nhung lai
ndy sinh vdn dé phdi quan 1y dia
diém va qui mdé dich vu mdt cach
chinh xde, néu khéng thi chi phi va
mic d dich vu sé& gidm st nghiém
trong. Trong dich vu viéc xdc dinh qui
md, mat do va hanh vi thi truong
chi€m mot vi tri quan trong, khong
¢6 né thi viéc thiét lap mot hé théng
dich vu s& ph4 sén.

Trong qud trinh ddi méi va phét
trién nén kinh t& nudc ta hién nay,
hoat dong dich vu dang phét trién
manh mé va chi€ém mét ti trong ngay
cang ting. Viéc hiéu r6 ban chat cha
hoat déng dich vu va 4p dung céc
nguyén tac marketing vao cdc hoat
dong d6 dang tré nén cin thiét.
Théng qua nhitng 4p dung va kinh
nghiém dic két duge, hy vong ring
sé c¢6 mdt trusng phdi marketing dich
vu mang ban sic ddc thi cia VN
trong mdt tuong lai khéng xa. Véi
nhig thanh tyu kinh t& da dat duge
trong nhiing ndm qua thi hy vong
trén khong phai 12 khong thuc hién
dugc ®
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