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LOI NOI PAU

Nham cung cdp nhitng kién thiic co bdn vé Marketing dich
vu cho cde cu nhan, ky su trong linh vie kinh 16, qudn tri kinh
doanh buu chinh vién théng; Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién
thong da té chirc bién va soan xudt bdn cudn sich “Gido trinh
Marketing dich vu”.

“Gido trinh Marketing dich vu” do TS. Nguyén Thuong Thdi
bién soan gom 10 chuong, dé cdp dén cdc néi dung sau: Khdi qudt vé
Marketing dich vu; Nghién citu vé Marketing trong doanh nghiép dich
vu; Sdn phéim trong Marketing dich vu; Qudn Iy qud trinh giao tiép véi
khdch hang; Chdt lwong dich vu; Quadn 1y con nguoi trong Marketing
dich vu; Khd ndng 1iép cdn dich vu; Dinh gid dich vu; Xuc tién trong
Marketing dich vu, Marketing dich vu buu chinh, vién thong.

Trén co sd sinh vién da ndm dugc cdc kién thic chung vé
Marketing cdn hdn, gido trinh Marketing dich vu di sau tim hiéu
cac dde tha riéng cua 1inh viee dich vu. Tt do, nghién cuwu cdc
chién luge Marketing hén hop duoc thiét ké riéng cho linh vice dich
v, chii trong dén cde van dé nhie: quan hé giao tiép giita khdch
hang va cdc nhan vién ¢ tuyén ddu, khd ndng tiép cdn dich vu, co
ché va chinh sdch quan 1y nhdn sw trong doanh nghiép dich vu,
qudn ly chdt lugng dich vu...

Nghién cini co s 1y lugn chung cua Marketing dich vy gitp cho
sinh vién ¢6 kién thitc cdan bdn dé vin dung vao linh vige dich vy dde
thit la Binu chinh Vién théng. Mdr khdc, véi dinh hiéng xay dung Tdp
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam da nganh, da dich vy thi cdc
kién thitc nén tdng chung vé Marketing dich vu la rdt cdn thiér cho sinh
Vién sau khi ra triuong lam viée trong mot nganh kinh té da dich vu.



Sau khi dd nghién ciu cde vin dé cé tinh 1y ludn chung vé
Marketing dich vu, gido trinh chuyén sang tim hiéu mét sé vdn dé co
bdn vé Marketing dich vt cho linh vice buwu chinh vién thong. Tuy chi
danh mot chicong cho cdce vdn dé vé Marketing dich vu buu chinh vién
thong, nhung rdi rdc @ cde chitong ciing nhw trong qud trinh gidng day
tac gid dd dua ra cdac vi du minh hoa cho cdc khdi niém, giiip cho sinh
vién biét van dung cdc kién thite v ludn Marketing dich vu chung vao
Iinh viee dich vy bwu chinh vién théng.

Dé viéc hoc tdp cé két qud, hoc di doi voi hanh, sink vién cdn
lam cdc bai tip cudi méi chuwong, thdo ludgn cdc vdn dé dat ra trong
nhom hoc tip. Mdt khdc, sinh vién ciing cdn quan sdt cde hoat déng
kinh doanh dich vu ngodai xd hoi dé 1v gidi, so sanh gifta Iy huin va
thire tién. Cach hoc nhu viy s€ giup nguoi hoc thi vi, dé hiéu, dé nho
va nhd ldu cdc kién thicc ctia mon hoc.

Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng mong muon sau khi
cudn sdch duge xudt bdn sé khong chi dap ving nhu cdu hoc 1dp cia
sinh vién chuyén nganh kinh 1€, qudin i kinh doanh Buu chinh Vién
thong ma con la tai licu tham khdo hitu ich cho nhitmg doc gid muon
nghién citu, tim hiéu nhimg kién thitc nay dé phuc vu cho cong tdc
chuvén mon cua minh.

Pdy la tai lién ddu tién dwge bién soan, do vay chdc chan con ¢
nhiéu thiéu sér. Hoc vién rat mong nhin duoe sw gop v cua ban doc de
ndi dung cudn sdach duge nang cao hon trong cde ldn xudt ban sau.

Xin chdn trong cam on!

HOC VIEN CONG NGHE BUU CHIiNH VIEN THONG
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Chuong 1
KHAI QUAT VE MARKETING DICH VU

MUC TIEU:

Sau khi hoc xong chuong nay, sinh vién ¢dn nam dugc:

- Cac dac trung co ban cua dich vu, cdc tic dong coa né dén
khach hang, dén ndi dung cia Marketing dich vu;

- Co s¢ dé phan loai dich vu;

- TAm quan trong cua dich vu déi véi nén kinh t& qudc dan.,

1.1. GIOI THIEU CHUNG

Ngay nay, dich vu 1a mét linh vuc kinh t€ i6n nhét cia mot xa
hoi hién dai. Xa hoi cang phat trién, trinh do chuyén mon héa va phan
cong lao dong xd hoi cang cao thi linh vuc dich vu cang m& rong dé
ddp tng nhu cdu da dang cia xa héi. C6 thé néi, trinh d6 phat trién cao
cia cdc nganh dich vu 1 biéu hié¢n cua mét x3 hoi phdt trién cao. Cic
nha kinh t& cho rang xa hoi sau cong nghiép 2 x4 héi dich vu.

Tuy nhién, vao nhitng thap ky gan day linh vuc dich vu mdi duge
cic nhi kinh 1€ quan 1am nghién ciu. Ly do la trude day, cac nha Kinh
1€ quan ni¢m ring dich vu khéng mang lai gid tri cho nén Kinh (€, ma
chi ¢6 san xuat ra hang héa vat chit méi tao ra cua céi cho xd hoi. Mii
dén cudi thé ky XIX thi Alfred Marshall méi thita nhan rang mot dich
vu ciing mang lai lgi ich nhat dinh cho ngudi tiép nhan nhir mét hang
héa hiru hinh. Marshall cho ring mot san phdm hitu hinh s& khong thé
duoc tao ra néu khong c6 mot 6 dich vu ho rg cho qud trinh sdn xuét
né va dua né dén tay ngudi tiéu ditng. Chang han, nong san dugc san
xufit 0 noi ma cung vugt qua ciu sé chang ¢6 mdy gid tri trir phi no
dugc van chuyén dén noi cin mua né. Nhu vay, dich vu van chuyén
trong trudng hop nay mang lai gi4 tri cao hon cho nong pham. Cling ¢6
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thé dé thay rang nhd c6 phuong tién quang cdo qua Internet véi chi phi
thdp ma cdc doanh nghiép Viét Nam cé thé vion ra cung cidp hang
héa, dich vu cho nhiéu khich hang qudc t¢ vdi mic gid cao hon nhiéu
so vt gid ban trén thi trudng ndi dia. Nhu vay dich vu quang céo trén
Internet da lam tang ding k€ gia tri cdc hang héa, dich vu clia Viét Nam.,

Vay dich vu la gi? Kotler va Ammstrong (1991) da dua ra dinh
nghia sau day:

Mot dich vu la mér hoat dong hay mot [gi ich ma mot bén c6 thé
cung cdp cho bén kia, trong dé nd c6 tinh vé hink va khéng dan dén su
chuyén giao sé hitu nao cd.

Tuy nhién, chua.cé mot dinh nghia chinh xdc va théng nhat vé
dich vu. Thuc t€ khé ¢6 thé phan biét dich vu véi hiing héa, vi khi mua
mot hang héa thudng ngudi mua ciing nhan dugce loi ich cia mot yéu
t8 dich vu kém theo. Tuong tu, mot dich vu thudng duge kém theo mot
hang héa hitu hinh 1am cho dich vu tang thém gia tri. Khi khach hang
mua moét.chiéc xe mdy, ho nhan duge cdc dich vu kém theo nhu bio
hanh, thay thé phu ting chinh hang, huéng dan sir dung, lam giip-ding
ky... Khi ban sir dung moét dich vu nhu mot tour du lich, khach hang cé
thé duge hudng cic hang héa kém theo nhu cdc bifa an, nudc uéng...

Chiing ta c6 thé diing so d6 trén Hinh 1.1. dé mo ta cac loai san
phdm ma cdc doanh nghiép cung ¢ip cho khiich hang.

Hang héa thudn tay

Hén hop hang hoa - dich vy
« Thién & hifu hinh Thién v& vé hinh —

Dich vuy thuan tay

Hinh 1.1: Phan logi sdn pham
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Néu néi vé cdc san pham ma cdc doanh nghiép cung cip cho
khéch hang, chiing ta cé thé phan chia thanh.03 nhém lén nhu sau:

- Dich vu thuan tdy (c6 tinhi vé hinh)

- Hang héa thuan tiy (¢6 tinh hitu hinh)

- Hon hyp hang héa - dich vu (két hop ca hai loai trén)

1.2. CAC PAC TRUNG PHAN BIET CUA DICH VU V0T
HANG HOA

Dich vu thudn tiy cé mét sé cdc dac trung phan biél vwdi hang
héa thudn tiy. Su khdc biét ndy dan dén viéc cung cap mot dich va cb
su khdc biét so vai cung cip mét hang héa. D6 1a cdc dic trung nhu
tinh vo hinh, tinh khong rdch roi gifta cung cdp va tiéu ding. dich vu,
tinh khong dong déu vé chat luong, tinh khong dy trit duoc, tinh khéng
chuyén déi sé hitu. Chinh céc dic trung ndy s& diin dén su khdc bigt
cla ndi dung Marketing dich vu so v6i Marketing hang héa hiru hinh.
Ching ta s& tim hiéu chi tiét cdc dac trung ndy cla dich vu trong cic
phén sau,

1.2.1. Tinh vé hinh

Tinh vd hinh cia dich vy

Anh hudng d&n khach hiang nhu thé nao?
» ih6 hinh dung ra dich vu
= Khd thir trudc khi mua
* Khé danh gia chét lugng
¢ C6 thé thong qua thudng hidu, gia ci dé danh gis chét lugng dich vu
« Tim kiém tu vén cha ngudi quen, ngudi ban hang

r Marketing dich vy nhu th& nao?

« Téng cuding sir dung céc y8u 8 hitu hinh trong xdc tién, ban hang
s Tang cudng mbi quan hé than thidn véi khach hang

« Tang cuting thdng tin &r van cho khach hang dé ho Iua chon

» Tuyén chon, duy tri ddi ngti ban hang c6 di tu chat

= X3y dung hinh anh, uy tin thuong hiéu t&t

Hinh 1.2: Tdc dgng cua tinh vo hinh
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a) Khdi niém

Hang héa ¢6 hinh ddng, kich thudc, mau sdc va tham chi ca mii
vi. Khich hang ¢6 thé wr xem xét, ddnh gid xem nd cé phi hgp véi nhu
cdu cua minh khong? Nguge lai, dich vu khéng phai 1 mét hang héa
cu thé ma mang tinh vé6 hinh. Tinh vo hinh cla dich vu 1am cho cdc
giac quan cua khdch hang khong nhan biét duge truée khi mua dich
vu. Day chinh la m¢t bat lgi khi bAn mét dich vu so véi khi ban mot
hang héa hitu hinh. Ly do 1a khiach hang khé thu dich vu trudc khi
mua, khé ¢dm nhan duge chat luong, khé lua chon dich vu, nha cung
cdp dich vu khé quang cdo cho khach hang vé dich vu. Do vay, dich vu
khé bdn hon hang héa... Ngay nay, cic qudy sich tu chon, cdc siéu thi
cho phép khich hang tiép xic truc tiép vdi hang héa. Khich hang cé
thé tu tay cdm xem bao nhiéu loai hang héa ty ¢, ngam nghia, tim
hiéu cong dung, tinh ning, chit lugng, uém thiy, tr tay bod thi hang
minh chon vao gid hang... Cich bin hang nay rat hap din khach hang,
song ti€c thay viéc ban cdc dich vu lai khé dp dung phwrong phép nay.
b) Tdc dong cua tinh vé hinh

Tinh vé hinh ¢é anh hudng 16n dén cac chinh sich Marketing ma
ching ta s& xét chi tiét trong cac phan sau. Trén Hinh 1.2. mo ta khai
quét tdc dong cla tinh vé hinh. Chang han, trong khi nha cung cip
hang héa thudn tiy cung cdp thém cic dich vu che khach hang thi nha
cung cdp dich vu thudn tiy lai bd sung thém cac y€u t6 hitu hinh. Ho
cling thudng tang cudng sir dung cdc yéu 8 hiru hinh trong quang cdo,
ban hang; tang cudng xiy dung mdéi quan hé than thién vdi khich
hang; tang cudng cung cap thong tin, tu vin cho khich hang; chu trong
x4y dung doi ngii ban hang... _

Buu chinh O-xtray-li-a, Niu Di-lan vA mot s6 nuéc khéc di khic
phuc dugc phédn nao cic yéu di€ém nay cua dich vu buu chinh. Ho 18
chifc cdc diém ban hiang dudi dang cdc Post Shop c6 tinh chat tueng tw
nhu cdc siéu thi. Khach hing ¢é thé tiép xiic truc ti€p véi cdc san phim
nhu tem choi, hop dung buu kién, cdc loai phong bi, gidy viét thu, cic
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mén hang van phong phém, cic mén qua luu niém... Cong ty vién
thong Telstra cha O-xtray-li-a ciing té chitc cic diém phuc vu khach
hang duéi dang cac Teleshop dugc trang bi du tién nghi, dep, va khach
hang c6 thé thir truy cap Internet mién phi dé cam nhan dugc chat
lugng, lgi ich cha dich vu nay. |

Cédc cong ty du lich ding hinh anh mot bdi bién ddy ning va cét
ving thoai thodi, phing ling, thd méng, nudc bién trong xanh... dé
quang céc cho cdc chuyén nghi hé hép din. D€ hdp din bénh nhan 1a
tré em s¢ dén phong Nha khoa nhé rang, ngudi ta da thiét k& dé bién
phdng Nha khoa thanh noi hdp din tré em dén choi véi nhiéu hinh anh,
khung canh ngd nghinh va nhing dé choi thi vi,

C6 thé néi, viec ban cac dich vu khé hon nhidu so véi ban céc
hang héa hitu hinh. D€ ban duge, ngudi ban cdn tu van, gidi thiéu rd
cho khach hang vé chit lugng, gid ca, loi ich, cong dung... ma dich vu
mang lai cho ho. Diéu niy khich hang khé tu x4c dinh duge, Ngudi
ban hang dich vu ¢6 vai trd rit quan trong. Ho 14 ngudi thay mét cho
doanh nghiép dén tiép khich hang, phuc vu khich hang. Lam maét
khach hang hay giit duge khich hang phidn nhiéu do ho quyét dinh. Do
vay, doanh nghiép cin tuyén chon doi ngii ban hang c6é du cic ur chat
cén thiét, hudn luyén ho day du kién thic va k§ nang, dong thoi c6 cic
chinh sdch quan 1y thich hgp dé€ kich thich ho say mé lam viéc phuc vu
khach hang.

Pé gitip khach hang c6 di théng tin hé tro cho qua trinh quyét
dinh mua, doanh nghiép cin cung cip cho ho ddy di cic thong tin cn
thiét bang nhiéu phuong tién khac nhau. D6 12 viée cung cép truc ti€p
qua doi ngi bdn hang, cham séc khach hang, qua cdc &n phdm, quang
cdo, qua cac trang Web cua cong ty, qua dién thoai mién phi, qua thu,
qua s6 gop v, s6 thué bao, qua cdc hoi nghi khéach hing...

1.2.2. Tinh khéng tach roi giira cung cip va tiéu dung dich vu

San xuvat va tiéu dung mot hang héa hifu hinh duge thuc hién
riéng r&. Hang héa thudng duoc san xudt tap trung tai mot noi, sau dé
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van chuyén dén noi khdch hang ¢6 nhu céu, va khi ra khoi day chuyén
san xudt thi hang héa da hoan chinh. D6 dé, nha sin xu#t ¢ thé dat
dugce tinh kinh t€ theo quy moé do san xudt tap trung va quan 1y chat
lugng san phim 4p trung trén co s& sn xudt hang loat. Nha san xuét
ciing ¢6 thé san xudt khi ndo thuén tién réi cal trif vao kho va dem ban
khi ¢é nhu cdu, do vay ho dé thuc hién viéc can doi cung ciu. Nhung
d6i voi dich vu tinh hinh lai khdc han. Qué trinh cung c4p dich vu va
titu ding dich vy xay ra dong thoi. Ngudi cung cép dich vu va khich
hing phai tiép xtic véi nhau dé cung cap va tiéu diing dich vu tai c4c
dia diém va thoi gian phit hgp cho hai bén. D6i véiimot s6 cdce dich vy
(trong dé c6 dich vu buu chinh, vién thong céng cong) thi khach hing
phai cé mat trong sudt qud trinh cung c4p dich vu. Béc s7 khéng thé
chita bénh néu bénh nhan ving mat. Khach hang khong thé dung
Internet céng cong néu khong dén buu cuc. Nhu vy, qua trinh ti€p
xtc véi khich hang kéo dai sut qué trinh cung cp dich vu. V2 ngudi
cung cdp dich vu tham gia vio qu4 trinh tao ra dich vy.

Tinh khong tach rdi cia Marketing dich vy

Tac djng tdi khach hiang
o Phai ¢ mat dé huéng thu dich vy
« Phai‘dén dia diém cung cap dich vu
» Chiu anh hudng bdi qua trinh cung ¢dp dich vy, thai dd cha ngudi
cung cap dich vu, va méi truéng nai xay ra qua trinh cung ¢ap

Marketing dich vy nhu thé nao?

« 5{t dung mang {udi dai ly

» Sif dung cac phudng tién vién théng hién dai: dao tao tir xa,
y 16t xa...

» C6 chinh sach quan ly nhan su riéng

* Xay dung m&i quan hé than thién vdi khach hang

Hinh 1.3: Tdc djng ciia tinh khong tdch réi

Tink khong téch rdi gifta cung cdp va tiéu ding dich vy xuét hién ca
khi ' may méc cung cdp dich vu. Khach hang ding dich vu Card Phone



Chuong 1: Khdi quat vé marketing dich vu &7

vin phai c6 mat tai mdy dé dam thoai. Trong mdt s6 FUONg hop <O e
tach biét gilta cung cdp va tiéu dung. D6 1a cic truong hop khi khong
cdn dén su ti€p xtic c4 nhan. Khach hang c6 thé mang mdy dién thoai
dén cira hang sua chifa, sau khi chita xong thi mdi mang vé sir dung.
Day 1a trudng hop déi twong truc tiép nhan dich vu 1 (i sin cla
khach hang.

Cic dac diém nay anh huéng dén doanh nghiép dich vu nhu sau:
- Khé dat duge tinh kinh t&€ theo quy mo

- Khé dat duge su déng déu vé chat luong (phu thudc vao nhéin
vién cung cap dich vu)

- Kho can bang giita cung va ciu

- M6i quan h¢ giira khach hang va nguoi cung cap cdp dich vu cé
anh huong 16n dén su cam nhan cGa khdch hang vé chat lugng dich vu.

Tinh khong tich roi gilta cung cdp va tiéu dung dich vu anh
hudng dén noi dung Marketing dich vu nhu sau (xem Hinh 1.3.):

Thi nhdt, do khéch hang cdn c6 mat trong sudt qua trinh cung
cap dich vu, cho nén qua trinh sin xudt cla nhi cung cdp dich vu
(ngudi cung cip, phuong tién thiét bi, méi trudng cung cdp dich vu.. )
¢é tdc dong manh dén tam 1y, tinh cam cua khich hang, va gép phan
hinh thanh cdm nhan cta khdch hang vé chat lugng dich vu.

Thut hai, do qué trinh giao tiép kéo dai gifra bén cung c8p va bén
hudng thu dich vu, cho nén méi quan hé giita hai bén — khach hang va
ngudi cung cdp dich vu ¢é anh hudng 16n dén cam nhan cla khich
hang vé chat leong dich vu.

Mot bénh nhan s& cam thdy yén tam néu dugc cic bdc si, y td
diéu tri cham séc¢ tan tinh chu ddo nhu me hién. Hoc sinh ciing thay
bai giang hay va say sua hoc bai néu thay gido day d6 nhiét tinh, dong
vién, gitip d& thudmg xuyén. Thuc khéch clia mét nha hang ciing thay
ngon miéng néu dugc nhitng ngudi phuc vu tan tinh chu déo theo tinh
than “L&i chao cao hon mam ¢6”.
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Tir cdc dac diém trén, doanh nghiép dich vu cdn chi trong dén
vin dé quan ly qua trinh giao tiép, xay dung mdi quan hé than thién,
lau dai véi khach hang. Noi dung nay s& duge nghién ciu & chuong 1V,

Dai v6i mot 56 linh vuc nhu y t€, dao tao..., trong mot 50 trudng
hop ngudi ta ¢6 thé st dung cdc phuong tién tir xa dé tiép can véi
khdch hang, do vay ciing gép phan gidi quyéet khé khan vé doi ngi
chuyén gia gioi cung cap dich vu.

Do vay, ¢6 thé néi, doi v6i hing héa, Marketing 4 phuong tién
~trao déi. Con déi véi dich v thi Marketing 1a phuong tién hé trg, xic
tic (xem Hinh 1 .4.).

San xuat
b
Marketing la
Marketing 1a ehﬂdng_tlén ——| Gap
phudng tién trao d6i hd trg, xOc tac Xust
P
]
Tiéu dung Tiéu dung

Hinh 1 4:Vai tro cia Marketing dich vu
1.2.3. Tinh khong dong déu vé chat luong

Dich vu khéng thé dugc cung cap hang loat, tp trung nhu sin
xudt hang héa. Do vay, nha cung cdp khé kiém tra chét luong theo mot
ticu chuéin théng nhat. Mat khéc, sy cam nhan cha khach hang vé chat
lugng dich vu lai chiu tic dong manh bdi k§ nang, thdi do cua ngudi
cung c¢dp dich vu. Sic khoe, sy nhiét tinh ctia nhan vién cung cap dich
vu viio budi sdng va budi chiéu cé thé khia:nhau. Do vay, kho cé thé
dat duge su dong déu vé chat lugng dich vu ngay trong mot ngay. Dich
vu cang nhiéu ngudi phuc vu thi cang khé ddm bao tinh déng déu vé
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chat luong. D€ khic phuc nhuge diém nay, cé thé thuc hién co gidi
héa, toy dong héa trong khau cung cap dich vu, dong thoi ¢ chinh sich
quén ly dac thu déi véi cac nhan vién cung cép dich vu (xem chuong
VI). Tuy nhién, viéc ti€p xic véi nhan vién cung cép dich vu lich su,
niém nd cling 1a mét yéu 6 hdp din khich hang. Mat khéc, khong phai
bét ky dich vu ndo ciing ¢é thé ty dong héa qué trinh cung cép dugc.
1.2.4. Tinh khéng du trir duoc

Dich vu chi t6n tai vao théi gian ma nd duge cung cap. Do vay,
dich vu khéng thé sdn xut hang loat dg cét vio kho du trif, khi ¢6 nhu
céu thi truong thi dem ra bin. Mot mdy bay cit cdnh dung gi& véi mot
niia s6 ghé bo troéng s& chiu 16, chit khong thé dé cac chd tréng do lai
ban vio cic gio khic khi ¢6 dong hanh khich cé nhu cdu bay tuyén
duong bay dé.

Tinh khéng déng déu vé chat lugng

Marketing dich vu nhu thé nao?

¢ Thudng xuyén theo ddi mdc d6 hai long clia khach hang

» Ca gidi héa, tu dong hda qua trinh cung cap dich vu nhing nai,
nhiing khau cé thé dudc

= Chu trong cdng tac quan ly chat lugng

» Chu trong cong tac quan !y nhan vién cung ¢ap dich vu

Hinh 1.5: Tdc dong ciia tinh khong dong déu vé chdt luong dich vu

Mot tong dai dién thoai vAn phai hoat dong khi khong ¢6 cufc
g0i nao vao cac gid¥ nhan rdi, nhung céng ty van phai tinh khau hao,
tinh chi phi dién va nhan coéng truc d€ van hanh tdng dai. Mot s& céc
quély giao dich buu dién viin phai m& cira dén 9 - 10 gié dem mac di
khong c6 khach, trong khi dé lai ban tdi bui vao cdc gio cao diém. Néu
ting cong suat may méc (vi du dung lugng tdng dai) dé dép ing vao
gid cao diém thi lai lang phi vao cdc gid vang khich. Diac tinh ndy sé
anh hudng dén cdc chinh sdch cha Marketing dich vu nhu chinh sich
gid cudc thay déi theo thoi gian, mda vy, chinh sdch du bao nhu céu,
ké hoach bé tri nhan luc...





