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CONG NGHE
MARKETING CHUYEN NGHIEP

<Rrofessional MARKETI N G

Version 2.02
P2

Danh cho

Ch doanh nghiép, Giam déc diéu hanh(CEOQ),
Giam doc kinh doanh, Giam déc Marketing
Nha quén ly cép cao

MARKETING DA HO'DICH VU

Chuwong trinh dao tao (rng dung
tap trung gidi quyét nhitng vén dé
“blrc xUc” nhét vé thuc té
Marketing trong Iinh viee djch vu tai

%hu’o’ng trilnh dao|tao trng dupg

Ban chét cta san phdm dich vu la vé hinh. Khach
hang khéng nhin thay va thir duoc dich vu trude khi mua
ma chi thuc sy biét khi tiéu dung dich vu. C6 thé néi mua
doanh nghiép Vigt nam. dich vu & mua kinh nghiém va thoi gian quyét dinh mua
dich vu ldu hon mua hang héa. Vay, chién Ilwoc marketing
cho sdn pham djch vu khéac gi so véi hang héa? Lam sao dé

B6i ngd giang vién la nhing khéch hang ra quyét dinh mua hang nhanh hon ma khéng

chuyén gia c¢6 nhiéu ndm tréi doi dén khi str dung dich vu?

AGRISM 110N Cusillyime Gl Khoa dao tao img dung MARKETING DICH VU
MARKETING dugc cung cép nhiing gidi phap cho vén dé trén, xoay quanh
huén luyén vé phuong phép gidng céach hiru hinh héa loi ich cda dich vu xuyén subt qua trinh

dung cta Australia (Uc).

e €MPOow
g & o Crey
<

95
%,

4
Empowered %
by %

«cation Train,',,

<
%

%
&

Chuyén nghiép sanh budc thanh



MUC TIEU KHOA PAO TAO Sau khi két thiic khéa dao tao trng dung, hoc vién cé thé:

2  Phan biét dwgc ban chat khac nhau ctia dich vu so véi hang héa
nam & 4 dac tinh cta dich vu;

2 S dung md hinh kiéng 3 chan (market-focused management)
trong marketing dich vu chuyén nghiép;

2  Namvirng 10 chién lwgc marketing dé tao sw khac biét ctia dich
vy, dwoc chia thanh 2 giai doan mau chét: quan ly dich vu va danh
gia caitién dich vu;

Z  Ap dung cac chién lwgc quan trong nhét (trong 10 chién lwoc)
bao gdm: td chirc san xuét va chuyén giao dich vu, quan ly sy hai
long ctia khach hang, quan ly chat lweng dich vu, quan Iy khach
hang va truyén thdng dich vu.

NOI DUNG CHINH Khoa dao tao trng dung gébm 3 phan néi dung chinh
6 chién lwoc quan Iy dich vu PHAN 1: CAC VAN DE TRONG MARKETING DICH VU
4 chién lwoc dédnh gid va céi tién

Muc dich: Phan biét dich vu va hang hoa. Hiéu rd diém méau chét trong

dich vu
marketing dich vu khac v&i marketing hang héa

? Bondactinh chadich vu - Sw khac biét gilra dich vu va hang hoa
khién chuing ta khéng thanh cong...
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2  Marketing trong dich vu - [am thé nao dé thanh cong ?

Y]

M6 hinh kiéng 3 chan trong Marketing dich vu
2 10 chién lwgc quyét dinh trong Marketing dich vu (6 chién lwoc
vé quan ly dich vu + 4 chién lwgc vé danh gia va caitién dich vu)

NHUNG VAN BE CUA NGUOI BAN PHAN 2: CAC CHIEN LWQ'C TRONG QUAN LY DICH VU
Muc dich: Ap dung cac cong cu Marketing dé quan ly dich vu

DICH VU Ia: - cong elviaree ing AN Y

& Vohinh 72 Chien Iwg’c1:To chuTc sa.n’x1.1atva chuyén giaodich vu 2

& San xuét va tiéu dung dong thoi. 7 Chlen luge 2 :Binh gia dich vy E

. . . ) 2  Giadtrongmatkhachhang? =<

Khach hang tham gia vao qua A  Nénthénaokhidinh gia dich vu? 3
trinh sdn xuét va chuyén giao 2 =
dehvy A Chiénlwoc 3: Sirdung yéu t6 hivu hinh

& DéEbj“AN CAP’, “BAT CHUOC” A  Taisaocandé captéiyéutd hivu hinh trong Marketing DV

& Khéngtén kho dugc 2  Céachnaodé strdung cac yéu td hivu hinh trong DV

& Khotrung bay va quang ba 7 ..

& Khodinhgia Z Chiénlwoc4:Quanly nhanlwc

é Khach hang danh gia dich vu ?  Vai tro “kép” cla nhan vién tuyén trudc trong Marketing
théng qua nhén vién DV

Y A  Céachnaodéphathuyyéutdnay ?

7

Trang 2

Chuyén nghiép sanh budc thanh cong



NHUNG VAN BE CUA NGUGI MUA

& Khoéng nhin thdy va thir dugc
trude khimua
& Mua dich vu la mua KINH
NGHIEM, téng hop turnhiéu yéu té:

= Dijchvu, hang héa

= Con nguditiép xtc

= M6i trudng xung quanh

» Trang thiét bj

» Trang thai ban thén

= Truyén tirngudi khac

= Kinhnghiém da cé
& KINH NGHIEM dugc thu nhan
TRUOC - TRONG - SAU khi tiéu dung
dichvu

DOI DIEN VOIHANG LOAT VAN BE
NAN GIAI

Vandé 1:
Lam thé nao dé co dugc hé théng san
xuét dich vu hiéu qué?

Vén dé 2:
Lam thé nao d€ déi mdéi dich vu sao

cho khéc biét déi thu canh tranh?

Vénde...

Chuyén nghiép sanh budc thanh cong

Chién lwgrc 5: Truyén théng dich vu ““icnm

2  Nhirngsailam thwdng thay va giai phap

Z  Caccongcutruyén théng trong Marketing dich vu

2  Hanh vi cia khach hang va céach tiép can hiéu qua cla
chiénlwoc truyen thdng trong Marketing dich vu

2  Xaydwngchiénlwoctruyén thdng tbng luc

7 ..

Chién lwgc 6: Quan ly khach hang

72  Quanlykhach hang trong Marketing dich vu

A Caccongcuquanly khach hanghiéuqua

7

PHAN 3: CAC CHIEN LUQC TRONG DANH GIA VA CAI

TIEN CHAT LWQNG DICH VU

Muc dich: Ap dung cac cong cu Marketing dé cai tién dich vu

Z Chiénlwoc 7: Phuc hoi tir sai sét
2 Suthywcvé: Phan ing clia khach hang trude sai sét
? 10bwdc“CHIABENH” hiéu qua
2 Chiénlwoc“PHONG BENH"
?
? Chiénlwoc 8: Lam sao dé giir chan khach hang?
2 Cac“chiéuthirc” gilr chan khach hang
? Caccongcu gilr chan khach hang trong dai han
7
2  Chién lwgc 9: Quan ly sy hai long ctia khach hang - Liéu né
Iwc hét kha nang c6 lam khdach hang hailong hay khéng?
A Céc yéu td anh hudng téi sy hai long ctia khach hang
Cach st dung cac yéu td nay khién khach hang hailong.
2
7 Chiénlwoc 10: Lam thé nao dé lién tuc danh gia va nang cap
chatlwong dichvu?
Z  Strdungquitrinhlién tuc nang cap chatlwong dich vu
Z  Caccong cu diéu tra nghién ctru khach hang (Phéng van,
bang diéu tra bang cau hai, bang diéu tra nhanh...) (Gap
trwc tiép, goi dién thoai...) (Phan tich théng tin phan héi va
phan nan cta khach hang...)
Y
Tdng két khoa dao tao
Van dung cac chién lwgc Marketing dich vu trong thwc t& doanh
nghiép.
Xay dung Ké hoach hanh déng sau khoa dao tao (rng dung
Marketing dich vu.
Kétthac

Trang 3
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