MUC LUC

MARKETING DICH VU -
BIEN VO HINH THANH HUU HiNH

Thé nao la dich vu?

Pac trung cua dich vu va nhirng thach thic vai
hoat dong marketing

Vi sao ngudi lam dich vu chua thanh cong véi
hoat dong marketing?

Van dé cot 16i cua marketing dich vu:
Bién v6 hinh thanh hiru hinh

Chién lugc hiru hinh hoa dich vu véi bé cong cu 7P

HIEU VE KHACH HANG DICH VU

Vi sao can hiéu vé khach hang dich vu?
Ban da thuc su hiéu khach hang cua minh?
Hiéu gi vé khach hang dich vu?

Qua trinh mua dich vu ctia khach hang:
nhirng ky vong, diém dau va nhirng van dé can chuy

Phudng phép, ki thuat dé khai thac ky vong, diém dau
cua khach hang dich vu

016

018

020

026

030

038

044

046

049

056

079

098



IV

CHINH PHUC KHACH HANG — BIEN KHACH HANG
TIEM NANG THANH KHACH HANG HIEN THUC

Chinh phuc khach hang: vai tro ciia marketing mix 4P
va nhirng luvu y khi st dung

Thiét ké va phat trién dé xuat dich vu
Pinh gia dich vu dé thuyét phuc khach hang

Thiét ké dia diém va kénh phan phdi dé dam bao
kha nang tiép can dich vu déi véi khach hang

Truyén thong dich vu tdi khach hang tiém ning

TOI UU HOA CUNG CAP DICH VU, MANG LAI TRAI
NGHIEM TOT CHO KHACH HANG

Mang lai trai nghiém tét cho khach hang trong qua trinh
cung cép dich vu thdng qua 3P mé rong

Quan tri qua trinh cung cap dich vu tdi khach hang

Quan tri yéu t6 con ngudi nham mang lai su hai long cho
khach hang s dung dich vu

Quan tri mdi trudng cung cap dich vu nham tao ra bang
chirng hitu hinh va trai nghiém tét cho khach hang

NGHIEN CUU VA CAI THIEN CHAT LUGNG DICH VU

Chat lugng dich vu va danh gia chat lugng dich vu
Nghién ctfu chat lvgng dich vu

Cac khoang cach chat lugng dich vu va cach thire cai thién
chat lugng dich vu

Danh muc tai liéu tham khao

L&i cam 6n

120

124

132

153

181

AN

228

231

239

268

290

320

325

334

344

358

362



CHUONG |

MARKETING DICH VU -
BIEN VO HINH THANH HUU HINH

1 8 Thé nao la dich vu?

2 D Pac trung cta dich vu va nhirng thach
thurc véi hoat dong marketing

2 6 Vi sao ngudi lam dich vu chua thanh
cong v@i hoat dong marketing?

3 O Van dé cot 16i caa marketing dich vu:
Bi€n v6 hinh thanh hiru hinh

3 8 Chién ludc hitu hinh hoa dich vu vdi
bo cong cu 7P






