
MARKETING DỊCH VỤ – 
BIẾN VÔ HÌNH THÀNH HỮU HÌNH

HIỂU VỀ KHÁCH HÀNG DỊCH VỤ

Thế nào là dịch vụ?

Đặc trưng của dịch vụ và những thách thức với 
hoạt động marketing

Vì sao người làm dịch vụ chưa thành công với 
hoạt động marketing?

Vấn đề cốt lõi của marketing dịch vụ: 
Biến vô hình thành hữu hình

Chiến lược hữu hình hoá dịch vụ với bộ công cụ 7P

Vì sao cần hiểu về khách hàng dịch vụ?

Bạn đã thực sự hiểu khách hàng của mình?

Hiểu gì về khách hàng dịch vụ?

Quá trình mua dịch vụ của khách hàng: 
những kỳ vọng, điểm đau và những vấn đề cần chú ý

Phương pháp, kĩ thuật để khai thác kỳ vọng, điểm đau 
của khách hàng dịch vụ
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Chinh phục khách hàng: vai trò của marketing mix 4P 
và những lưu ý khi sử dụng

Thiết kế và phát triển đề xuất dịch vụ

Định giá dịch vụ để thuyết phục khách hàng

Thiết kế địa điểm và kênh phân phối để đảm bảo 
khả năng tiếp cận dịch vụ đối với khách hàng

Truyền thông dịch vụ tới khách hàng tiềm năng

Chất lượng dịch vụ và đánh giá chất lượng dịch vụ

Nghiên cứu chất lượng dịch vụ

Các khoảng cách chất lượng dịch vụ và cách thức cải thiện 
chất lượng dịch vụ

Danh mục tài liệu tham khảo

Lời cảm ơn

Mang lại trải nghiệm tốt cho khách hàng trong quá trình 
cung cấp dịch vụ thông qua 3P mở rộng

Quản trị quá trình cung cấp dịch vụ tới khách hàng

Quản trị yếu tố con người nhằm mang lại sự hài lòng cho 
khách hàng sử dụng dịch vụ

Quản trị môi trường cung cấp dịch vụ nhằm tạo ra bằng 
chứng hữu hình và trải nghiệm tốt cho khách hàng
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CHINH PHỤC KHÁCH HÀNG – BIẾN KHÁCH HÀNG 
TIỀM NĂNG THÀNH KHÁCH HÀNG HIỆN THỰC

TỐI ƯU HÓA CUNG CẤP DỊCH VỤ, MANG LẠI TRẢI 
NGHIỆM TỐT CHO KHÁCH HÀNG

NGHIÊN CỨU VÀ CẢI THIỆN CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
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Thế nào là dịch vụ?

Đặc trưng của dịch vụ và những thách 

thức với hoạt động marketing

Vì sao người làm dịch vụ chưa thành 

công với hoạt động marketing?
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