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LOI1 NOI bAU

Linh vire dich vu ngay cang dong vai trd quan trong trong nén kinh té qudc dan. Viét Nam
dang tich cwe phan dau chuyén dich co cau tir mot nén kinh té chi yéu dua vao kinh té nong
nghiép sang nén kinh té phat trién can doi, trong d6 cac nganh dich vu va cong nghiép ngay cang
chiém ty trong cao trong GDP.

Tai liéu nay c6 muc tiéu cung cap nhitng kién thirc co ban vé Marketing dich vu cho
sinh vién dai hoc nganh QTKD /¢ dao tao tir xa cua Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
théng. Trén co sé sinh vién da ndm dwoc cac kién thitc chung vé Marketing can ban, mén
hoc Marekting dich vu di sau tim hiéu cac dac tha riéng cua linh vwe dich vu. T d6, mon
hoc nghién ciru cac chién luoc Marketing hén hop dwoc thiét ké riéng cho linh vwe dich vu,
chu trong dén cac van dé nhw: quan hé giao tiép gitta khach hang va cac nhan vién & tuyén
dau, kha nang tiép can dich vu, co ché va chinh sach quan 1y nhan sy trong doanh nghiép
dich vu, quan ly chat lwong dich vu ...

Nghién ctru co s 1y luan chung cia Marketing dich vu gitip cho sinh vién c6 kién thirc can
ban dé van dung vao linh vire dich vu déc thu khac nhau, va noi riéng la linh viee Buu chinh Vién
thong.

Ngoai phan co s& 1y luan va cac vi du nhé minh hoa, tac gia ciing da trinh bay nhiéu vi du
nham cung cap thong tin thwre tién, chi tiét cho sinh vién tham khao. Diéu nay giup cho sinh vién
c6 thoi quen gan lién hoc 1y thuyét va thwe tién kinh doanh. Cudi méi chwong c6 phan tom tit cac
noi dung chinh cia chwong. Va cudi sach c6 phan dap an cho nhitng cau hoi 6n tap co ban.

Téc gia cling da swu tap nhiéu thong tin hé trg cho moén hoc dwéi dang céac tinh hudng thyre
tién phong phu da dang cung cap riéng cho sinh vién trong qua trinh hoc tap mén hoc. Céc thong
tin nay dwge cung cap cho sinh vién qua hai hinh thirc 1a tai liéu in va qua trang Web.

Dé viée hoc tap co két qua, hoc di do1 vé1 hanh, sinh vién can lam cac bai tap cudi moi
chwrrong, thao luan cac van dé dat ra trong nhom hoc tap. Mat khac, sinh vién cung can quan sat
cac hoat dong kinh doanh dich vu ngoai xa hoi dé Iy giai, so sanh gitra Iy luan va thuc tién. Cach
hoc nhw vay sé giip nguoi hoc thi vi, dé hiéu. dé nhé va nhé lau céc kién thire cia mon hoc.

DPay la tai liéu dau tién cua Hoc vién viét vé dé tai nay cho 7¢ dao tao tir xa. Do vay, chic
chén con cé nhiéu thiéu sét. Rat mong nhan dwoc cac ¥ kién déng gop cia ban doc xa gan.

Xin chan thanh cam on!

Tac gia

TS. Nguyén Thwong Thai



CHUONG |
KHAI QUAT VE MARKETING DICH VU

MUC TIEU:

Sau khi hoc xong chwong nay, sinh vién can nim dwge cac van dé co ban sau day:
e Khainiém vé dich vu

e (Cac dac trung phan biét cua dich vu vé1 hang hoa

e (ac tac dong cua no dén doanh nghiép dich vu, dén khéach hang

e Su khac biét gitra Marketing dich vu va Marketing hang hoa

e Phan loai dich vu

e Xu hudng phat trién dich vu va kinh doanh dich vu.

NOI DUNG
1.1. GIOI THIEU CHUNG

Dich vu (DV) la mot linh vwe kinh té 16n nhat trong mot xa hoi hién dai. Xa hoi cang phat
trién, trinh 6 chuyén mén hoa va phan cong lao dong xa hoi cang cao thi linh vire DV cang phat
trién dé dap g nhu cau da dang cia xa hoi. Xa hoi sau cong nghiép sé la xa hoi DV.

Mot DV cting mang lai loi ich nhat dinh cho nguoi tiép nhan nhwr mot hang hoa hiru hinh.
Mot san phém htru hinh sé khong thé duoc tao ra néu khong cé mot sd DV %6 tro cho qua trinh
san xuat né va dwa noé dén tay ngudoi tiéu ding. Mot hang hoa ciing khong ban dwge gia cao néu
khong c6 cac dich vu ho tro.

Vi du 1: Néng san duoc san xuat & noi ma cung vigt qua cau sé chang c6 may gia tri trir phi
n6 diroc van chuyén dén noi can mua noé. Trong trrdng hop nay, DV van chuyén mang lai gia tri
cao hon cho néng pham.

Vi du 2: Nho DV quang céo qua Internet véi chi phi thap ma cac doanh nghiép Viét Nam co
thé viron ra thi treong qubc té véi mire gia cao hon nhiéu so véi gia ban trén thi trrong noi dia.
Nhu vay, DV quang céo trén Internet da lam ting dang ké gia tri cac hang hoa cia Viét Nam.

Vay DV la gi? Kotler va Armstrong (1991) da dua ra dinh nghia sau day:

Mot DV la mét hoat dong hay mat loi ich ma mot bén co thé cung cd;p cho bén kia, trong do
16 c6 tinh vé hinh va khéng dan dén sie chuyén giao sé hiru néo ca.

Thue té, ngay nay kho co thé phan biét DV véi hang hoa, vi khi mua mét hang hoa thwong
ngwdi mua cung nhan dwoc loi ich cia mot s6 DV hé trg kém theo. Twong tur, mét DV thuong
duoc kém theo mot hang hoa hiru hinh lam cho DV tang thém gia tri.

Vi du 1: Khi khach hang mua mét chiéc xe may, ho nhan duge cac DV kém theo nhwr bao
hanh, thay thé phu ting chinh hang, hwéng dan sit dung, lam giip dang ky xe... Cac DV ho trg
kém theo dwgc xem nhwr [a mét phan tat yéu cua san pham.

Vi du 2: Khi ban s dung mét tour du lich, ban c6 thé dugc huwong cac hang hoa kém theo
nhw cac btra an, mrdc uong, chiec mii mém che nang. ..

So d6 trén Hinh 1.1. mo ta cac loai san pham ma cac doanh nghiép cung cép cho khach



hang. C6 thé chia cac san pham ma mot doanh nghiép cung cap cho khach hang thanh 3 nhém
1én nhw sau:

¢ DV thuan tuy (c6 tinh vé hinh)
e Hang hoa thuan tuy (cé tinh hira hinh)

e Hon hop hang hoa - DV (két hop ca hai loai trén)

L A - <— Dich vu thuan tuy
Tu van tinh yéu > =
= E A
Buu chinh-Vién thong > @
S 3
Giai phau tham my >
Du kich > Hon hop hang
) hoa - dich vu
Thude chita bénh >
E
Xe may > = /
C E
Thuoc la - Bao » Y| = Hine hoi thudn tu’
ang hoa thuan tuy

Hinh 1.1. Phéan loai san phém
1.2. CAC PAC TRUNG PHAN BIET CUA DV
DV thuan tuy cé cac dic trung phan biét so véi hang hoa thuan tuy. Dé 1a cac dac trung:

tinh v6 hinh, tinh khéng tach roi giita cung cdp va tiéu dimg DV tinh khéng dong déu vé chat
lirong, tinh khong dir trir diroc, tinh khong chm--‘én d6i s hiru. Chinh cac dac tring nay sé dan dén
su khac biét ciia né1 dung Marketing DV so vé1 Marketing hang hoa htru hinh.
1.2.1. Tinh v6 hinh

1) Khai niém

Hang hoa cé hinh dang, kich thwde, mau sdc va tham chi ca mui vi. Khach hang co thé tu
xem xét, danh gia xem né c¢6 phit hop véi nhu cau ciia minh khong. Newoe lai, DV mang tinh vo
hinh, lam cho cac giac quan cia khach hang khéng nhan biét dwoc trede khi mua DV. Pay chinh
la mot kho khan 16n khi ban mot DV so vdi khi ban mét hang hoa hiru hinh, vi khach hang kho
tht DV trude khi mua, khé cam nhan dwoc chat lwgng, kho lwa chon DV, nha cung cép DV khé
quang cao vé DV. Do vay. DV khé ban hon hang hoa.

Vi du: Cac siéu thi cho phép khach hang tiép xtc trirc tiép véi hang hoa dé ho co thé xem
xét, ngam nghia, tim hiéu céng dung, tinh nang, chat lwgng, wém thir. Cach ban hang nay rat hap
dan khach hang. Nhung khi ban DV lai kho 4p dung phwong phéap nay.

2) Tac dong cua tinh v6 hinh

Anh hieéng ciia tinh vé hinh dén khéach hang:
e Khach hang kho hinh dung ra DV

e Khach hang kho thir triede khi mua

¢ Khach hang khé danh gia chat lrong



e (o6 thé thong qua thwong hiéu, gia ca dé danh gia chat lrong DV

e Tim kiém tw van ctia ngudi quen, ngudi ban hang

Marketing dich vu nie thé nao?

e Tang cuong stt dung cac yéu 16 hiru hinh trong xtc tién, ban hang dé tac dong dén tam ly

khach hang

e Tang cudng xay dung va duy tri méi quan hé than thién véi khach hang

e Tang cuong thong tin tr van cho khach hang dé ho Iyra chon

e Tuyén chon, duy tri d6i ngii ban hang cé du tur chat

e Xay dung hinh anh, uy tin thwong hiéu tot

Pé ban duoc DV, nguoi ban can tr van, gidi thiéu rd cho khach hang vé chat hrong, gia ca.
loi ich, cong dung... ma DV mang lai. Ngudi ban DV ¢6 vai tro rat quan trong. Ho la ngwoi thay
mit cho doanh nghiép dén tiép khach hang, phuc vu khach hang. Do vay, doanh nghiép can tuyén
chon d6i ngii ban hang c6 du cac tir chat can thiét, huan luyén ho day du kién thiwre va k¥ nang,
ddng thoi ¢é cac chinh sach quan 1y thich hop dé kich thich ho say mé lam viéc phuc vu khach
hang.

Pé gitip khach hang c6 du théng tin hé trg cho qua trinh quyét dinh mua, doanh nghiép can
cung cap cho ho day du cac thong tin can thiét bang nhiéu phwong tién khac nhau: cung cap friec
tiép qua d6i ngii ban hang, cham séc khach hang, qua cac hoi nghi khach hang, qua dién thoai
mién phi, va gidn tiép qua cac an pham, quang c4o, qua cac trang Web cta cong ty. qua th, qua
s6 gop ¥, so thué bao, ...

1.2.2. Tinh khéng tich réi gitta cung cip va tiéu dung DV

Hang hoa dwgc san Xuat tap trung tai mot noi, i van chuyén dén noi ¢6 nhu cau. Khi ra
khoi day chuyén san xuat thi hang hoa da hoan chinh. D6 d6, nha san xuat cé thé dat dwoc tinh
kinh té theo quy mé do san xuat tap trung, hang loat, va quan ly chat lwong san pham tap trung.
Nha san xuat cung co thé san xuat khi nao thuan tién, roi cat trir vao kho va dem ban khi ¢6 nhu
cau. Do vay, ho dé thye hién cdn d@éi cung cau. Nhung qua trinh cung cap DV va tiéu dung DV
xay ra dong thoi. Nguoi cung cap DV va khach hang phai tiép xtic véi nhau dé cung cap va tiéu
ding DV tai cac dia diém va thoi gian phu hop cho hai bén. Péi véi mét s6 cac DV, khach hang
phai cé mat trong sudt qua trinh cung cap DV.

Vi du: Bac si khong thé chita bénh néu bénh nhan ving mat; khach hang khéng thé ding
Internet cong cong néu khong dén buu dién. Véi nhiéu loai dich vu, qué trinh tiép xuc vo1 khach
hang kéo dai sudt qua trinh cung cap DV. Va ngudi cung cap DV tham gia vao qua trinh tao ra
DV.

Tac dong dén khach hang nine thé nao?

e Khach hang phai c6 mat dé hwong thu DV

e Khach hang phai dén dia diém cung cap DV

e Chiu anh hwéng boi qua trinh cung cap DV, thai d6 cua ngudi cung cap DV, va moi

trromg noi xay ra qua trinh cung cap.
Tac dong dén doanh nghiép DV nhir thé nio?
e Kho dat duoe tinh kinh té theo quy mo
¢ Kho dat duge su déng déu vé chat lwgng (phu thudce vao nhan vién cung cﬁp DV)



e Kho can bang gitta cung va cau DV
e Modi quan hé gitra khach hang va ngudi cung cap DV c6 anh hwong 1én dén s cam nhan
cua khach hang vé chat lwong DV.

Marketing DV nhur thé nao dé khdc phuc?

e S dung mang ludi dai Iy dé tiép can voi khach hang

¢ Str dung cac phuwrong tién vién thong hién dai: dao tao tir xa, y té tir xa...

e C6 chinh sach quan 1y nhén su riéng (dac biét ddi véi d6i ngii nhimg ngwoi thwong

xuyén tiép xuc véi khach hang)

e Xay dung méi quan hé than thién, gan bo véi khach hang.

Trong moét s6 tredong hop, khi khong can dén sw tiép xtic ca nhén, ¢6 thé tach biét giita cung
cap va tiéu dung. Khach hang c6 thé mang may dién thoai, xe may, quan 4o dén cira hang sira
chira. Sau khi chita xong thi méi mang vé stt dung. Pay la treong hop d6i tirong trie tiép nhan
DV la tai san cua khach hang.

1.2.3. Tinh khéng dong déu vé chat lwrgng

DV khéng thé dwge cung cap hang loat, tap trung nhw san xuat hang hoa. Do vay, nha cung
cﬁp kho kiém tra chét lwong theo mot tiéu chuan ‘rhéng nhat. Mt khac, su cam nhéan cua khach
hang vé chat lwong DV lai chiu tac dong manh bai k¥ nang, thai d6 ctia ngudi cung cap DV. Stre
khoé, sw nhiét tinh cua nhan vién cung cép DV vao budi sang va budi chiéu ¢é thé khac nhau. Do
vay, kho c6 thé dat duoc s dong déu vé chat lwong DV ngay trong mot ngay. DV cang nhiéu
ngudi phue vu thi cang kho dam bao tinh dong déu vé chat hrong.

Dé khic phuc nhwoc diém nay, doanh nghiép co thé thue hién co gi61 hoa, tir dong hoa trong
khau cung cap DV, dong thoi ¢6 chinh sach quan 1y nhan sw ddc thu dbi véi cac nhan vién cung
cap DV (xem chwong VI). Tuy nhién, viéc tiép xtic véi nhan vién cung cap DV lich sw, niém né
cling la mot yéu t6 hap dan khach hang. Mt khac, khong phai bat ki DV nao ciing c6 thé ty dong
ho4 qua trinh cung cap dwoc.

1.2.4. Tinh khéng dw trit dwoc

DV chi ton tai vao thoi gian ma né dwoc cung cap. Do vay, DV khong thé san xuat hang loat
dé cét vao kho du trix. khi c6 nhu cau thi trirong thi dem ra ban.

Mot may bay cat canh ding gio véi mot nira s6 ghé bo tréng s& chiu 16 chir khong thé dé cac
ché tréng d6 lai ban vao céac git khac khi c6 dong hanh khach co nhu cau bay tuyén duong bay
do.

Mot téng dai dién thoai van phai hoat dong khi khong cé cudc goi nao vao cac gio nhan 101,
nhung cong ty van phai tinh khau hao, tinh chi phi dién va nhan cong trire dé van hanh tong dai.

Mot s6 cac quay giao dich buwu dién van phai mé cira dén 9-10h dém mdac du khong cé
khach, trong khi d6 lai ban tui bui vao cac gio cao diém. Néu ting cong suat may moc (vi du dung
lwong tong dai) dé dap tmg vao gid cao diém thi lai lang phi vao cac gio vang khach.

Pac tinh nay s& anh hwéng dén cac chinh sach cia Marketing DV nhw chinh sach gia cwée
thay d6i theo thoi gian, mua vu, chinh sach du bao nhu cau, ké hoach b6 tri nhan lwe. ..

Tac dong dén doanh nghiép nine thé nao?

e Kho can bang cung cau

Marketing dich vu nie thé nao?



¢ Thuong xuyén theo doi mire do hai long cua khach hang
e Co gi6i hoa, tir dong hoa qua trinh cung cap DV

e Chu trong cong tac quan 1y chat hrong

. Ap dung co ché st dung lao dong linh hoat

o Ap dung chinh sach gia phan biét theo thoi gian

e Du bao nhu cau chinh xéc

e Cung cap cac phwong tién tir phuc vu

o Ap dung hé théng dang ky ché trude
1.2.5. Tinh khéong chuyén quyén sé hiru dwoc

Khi mua mot hang hoa, khach hang dwge chuyén quyén s& hiru va tré thanh chu sé hiru
hang hoa minh da mua. Khi mua DV thi khach hang chi dwoc quyén sit dung DV, dwge hwong loi
ich ma DV mang lai trong mot thot gian nhat dinh ma thoi.

Paic tinh nay anh hwong dén chinh sach phan phéi trong Marketing DV, trong d6 nguwoi ban
buén, ban 1é ciing khong dwge chuyén quyén s hira. Ho don thuan chi 1a ngwoi tham gia vao qua
trinh cung cap DV. Va tat nhién, ho c6 anh hwong dén chat hrong DV. Nhu vay. van dé /udn
luyén, ho tro, tir van, kiém tra danh gic cac trung gian phan phdi la yéu t6 can thiét dé dam bao
chat lwgng DV.

1.3. PHAN LOAI DICH VU

Linh vire DV rat da dang. Pé c6 chinh sach quan 1y thich hop, ching ta can phan loai
DV theo mét sé tiéu thire nhat dinh. C6 nhiéu cach phan loai DV. Sau day la mot s6 cach
phan loai chinh.

1.3.1. Phién loai theo vai tro cia DV trong san phim cung cip cho khach hang

Ngay nay hau hét cac san pham cung cap cho khach hang déu bao gbm 2 thanh phan cau
thanh 1a hang héa va DV. Tuy vao vai tro ctia yéu té DV ma ta c6 thé chia DV thanh 2 loai chinh.

a) DV thuan tuy 1a loai DV c6 vai tro cot 16i trong san pham cung cap cho khach hang,
khong c6 hodc hau nhw khong ¢o sw tham gia ctia hang héa hiru hinh kém theo.

Vi du:

e DV bao hiém

¢ DV dao tao

e DV tir van phap luat, quan 1y, hén nhan ...

b) DV bé sung thém:

DV b6 sung (Additional Services) 1a cac DV cung cap thém cho khach hang (ngoai
DV chinh hoac hang hoa chinh) lam tang thém loi ich cho khach hang, taing kha nang canh
tranh cho nha cung cap DV.

Vi du:
e DV tuvan cho khach hang Iwra chon khi ban hang
e DV khach hang (Customer Service)

1.3.2. Phén loai theo déi twong truc tiép cia DV

Theo dbi twrong trice tiép cua DV, ta c6 4 loai DV nhu trén hinh 1.7.



Péi twong tiép nhan DV

Con nguwoi

Vit thé

Cac DV danh cho
co thé con nguoi

Cac DV danh cho
tai san cua con nguoi

Cham soc stre khoe
Chuyén cho khach
DV tham my

Khach san, nha hang

Chuyén ché hang hoa
Stra chira cong nghiép
DV gia dinh

Xay dung, buu chinh

Cac DV danh cho
tinh than con nguoi

Céac DV danh cho quyén
s& hiru cla con nguoi

Gi4o duc

Thong tin lién lac
Phat thanh truyén hinh
Giai tri

Du lich

Ngan hang
Tiét kiém
Bao hiém
Ké toan

Phap luat

Hinh 1.7. Bén loai dich vu theo dbi tuong tiép nhan dich vu
DPéi vdi cac DV tac dong vao con ngudi, can co su tham gia cia con ngudi (khach
hang) trong sudt qua trinh cung cap DV. Do d6, méi quan hé gitta ngudi cung cap va ngudi
hwong thu DV déng vai tro rat quan trong, quyét dinh dén sy thanh bai cia DV. Pay la loai
DV tiép xtic cao (high contact services).

1.3.3. Phén loai theo mitc d¢ hiru hinh ciia sian pham cung cip cho khach hang

¢ Nhitng vat pham hiru hinh kém theo cung cap cho khach hang

e Moi tredong vat 1y trong d6 qua trinh tiéu dung DV xay ra (noi chén, trang thiét bi,
ngudi cung cap DV).

e Cac yéu t6 hiru hinh khac hién dién trong qua trinh cung cap DV (Vi du nhuw qua
trinh tao ra DV...)

DV an ubéng bao goém thirc an la cac vat pham cung cap cho thye khach. Pay 1a loai
san pham hén hop ca yéu té vo hinh va hiru hinh. Do vay, can st dung loi thé cua yéu té
hiru hinh dé tac dong tich cye téi tam 1y khach hang.

Moi treong vat ly ¢ day la phong an, dung cu an uéng_._ st sach sé, trang phuc thai do
cua nhan vién phuc vy, am nhac... Yéu té moi trieong cung tac dong tich cuc téi tam 1y cua
thue khach.

Qua trinh tao ra DV ma khach hang c6 thé quan sat thay ciing la yéu t6 tac dong toi
gidc quan cua khach hang. Nha hang an nhanh McDonald’s da bé tri cac vach ngan bang
kinh trong sudt d¢é khach hang cé thé nhin thay qua trinh ché bién thirc an rat sach sé& trong
khu bép ctia cac nha hang.



1.3.4. Phén loai theo mitc dé s dung lao déng cung cip DV

Co cac DV can nhiéu lao déng cung cap DV nhw ca nhac, bwu chinh, y té, gi4o duc.
Nguwoc lai, ¢6 cac DV ¢6 thé dung may moéc thiét bi @é cung cap DV cho khach hang hang
nhw ban vé ty dong, soat vé tw dong, rut tién tu dong, dién thoai thé. Cac DV buu chinh sw
dung nhiéu nhan lue, trong khi d6 cac DV vién thong st dung nhiéu thiét bi.

Quan 1y hai loai DV nay doi hoi cac cach tiép can khac nhau vi ddi twong quan ly
khac nhau. Péi véi con ngudi cach quan 1y kho khan va phire tap hon nhiéu so véi quan 1y
may moc.

1.3.5. Phén loai theo theo tin suit mua va si dung

C6 nhitng DV duoc tiéu dung thwong xuyén, nhanh chéng, thuong la co gia tri thap.
Nguoi tiéu dung hau nhw khéng can nhéc khi mua. Vi du: DV 6 t6 buyt cong cong, DV dién
thoai thé. Loai DV nay twong tng vdéi hang hoa tiéu thu nhanh. Méat khac, c6 cac DV mua
khong thuong xuyén, co gia tri. Do vay. qua trinh mua kéo dai va dwoc can nhic can than Vi
du: D1 du lich nwée ngoai, dang ky mot dwong kénh Internet thué riéng...

1.4. KHAC BIET GIUA MARKETING HANG HOA VA MARKETING DICH VU

Marketing cho cac nganh DV dwge phat trién trén co so thira ké nhing két qua cua
Marketing hang hoa. Tuy nhién, hé thong Marketing Mix cho hang hoa t6 ra khong phu hop hoan
toan v&i nhitmg dac diém cia DV. Do vay, hé thong Marketing - Mix 4P can phai dwgc thay d6i
ndi dung cho pht hop véi cac dac thu cia DV. Ngoai ra, con phai bo sung thém 3 thanh t6, 3P
nita dé tao thanh Marketing Mix 7P cho Marketing DV. Do la:

1.4.1. Con nguwoi

P6i véi hau hét cac nganh DV thi con nguoi (People) 1a yéu té quyét dinh, dac biét la
nhitng nhan vién tuyén dau hang ngay hang gio tiép xuc trwe tiép véi khach hang. Ho vira la
nguwo1 tham gia vao qua trinh tao ra DV, vira la nguoi ban hang. Hanh vi, ¢t chi, 161 né1,
trang phuc cia ho... déu anh hwong 16n dén tam 1y khach hang. Kién thire, ky nang. thai do
cia ho anh hwong dén chat lwong DV. Do vay, yéu té con nguwdi. quan 1y con ngudi phai
chu trong dac biét.

Con ngudi & day con la phia khach hang tiép nhan DV. Sw tham gia cta khach hang
vao qua trinh cung cap DV, modi quan hé giita khach hang véi nhau ciing dwge quan tam
trong Marketing DV.

1.4.2. Si dung cic yéu t6 hitu hinh

Do DV c¢6 nhuge diém 16n la vo hinh, cho nén can phai chu trong téi cac yéu té hiru
hinh (Physical Evidence) thay thé nham tac dong tich cue t6i tam 1y khach hang, giup cho ho
hiéu biét va tin twong vao DV. D6 1a cac yéu t6 hiru hinh tai noi giao dich, cac san pham
kém theo, con ngudi, thiét bi, phwong tién, quang cao bang hinh anh...

1.4.3. Qua trinh

P6i v6i cac nganh DV, qua trinh (Process) cung cap va tiéu thu DV xay ra déng thoi,
va trong nhiéu loai DV, khach hang tham gia vao qua trinh tao ra DV. Khach hang khong
chi quan tam dén két qua cia DV, ma con quan tam dén qua trinh cung cap DV, vi qua trinh
d6 dién ra treée mat khach hang. Qua trinh nay tac dong manh téi tam 1y, cam nhan cia
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