KHOA KINH TE PE THI KET THUC HQC PHAN

BO MON MARKETING NAM: 2014
kKKK K HOQC PHAN: MARKETING DICH VU
DE SO: 01 LOP: PH11QTMK

THOI GIAN LAM BAI: 90 PHUT

(SINH VIEN KHONG PUQC SU DUNG TAI LIEU)

NOI DUNG DE THI:

Cau 1: (3,0d)

Trinh bay vé Marketing bén trong d6i v6i doanh nghiép dich vu? Poi ngii ban hang
dich vu can phai c6 nhiing tu chat, kién thic, diéu kién gi dé hoan thanh tSt nhiém vu?
Cau 2: (3,0d)

Trinh bay cac phuong phéap dinh gia trong dich vu? Van dé dinh gia ddi véi cac dich

vu cong cong duoc giai quyét nhu thé nao?
Cau 3: (3,0d)

Néu nhan thirc ctia ban vé muc tiéu dich vu? Dé xiy dung phuong huéng muc tiéu

can xac dinh céc ndi dung nao? Cho vi du vé phuong huéng muc tidu ciia mot cong

ty ma ban biét?
Cau 4: (1,0d)

Néu céc yéu t6 ma doanh nghiép dich vu phai can nhic khi quyét dinh gia?

***HET***
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KHOA KINH TE PAP AN PE THI KET THUC HQC PHAN
BO MON MARKETING NAM: 2014
Fedes ek HOC PHAN: MARKETING DICH VU
MA BE: 01IMKDV/PH/2014
LOP: PH11QTMK

PE SO: 01

Cau Noi dung: Pi¢m:
1. | Trinh bay vé Marketing bén trong ddi véi doanh nghiép dich vu:

- Marketing bén trong doanh nghiép 1a viéc tim hiéu nhu ciu mong muébn | 0,5d
clia tip thé can bd, cong nhan vién trong doanh nghiép, d6 1a cac ca nhan
va cac tO chtrc ndi bo doanh nghiép, bang hé thdng cac gphap, cac chinh
sach théa mén t6t nhitng nhu cau, mong muén d6 nham khuyén khich
nhitng nhan vién tang k¥ ndng lao dong thu hut va dao tao ho tham gia tu
giac vao viéc tao ra dich vu c6 nang suét chat luong cao phuc vu khach
hang.

- Marketing bén trong coi con ngudi nhu nhitng nha cung cip va khach | 0,25d
hang ndi bo, can cung cip cho ho nhitng dich vu hoan hao.
- Chuong trinh hoat dong ctia marketing trong cong ty gom: 1,25d
+ Tuyén md nguoi co k¥ nang, nhiét tinh va yéu nghé;

+ Phat trién chuong trinh dinh hudng;

+ Tham do, tim hiéu mong mudn, thai d6 cong chung ndi bo di sém dé
c6 cac chinh sach kip thoi;

+ Phat trién con duong su nghi¢p cho nhan vién, dé moi ngudi ¢ moi vi
tri trong cong ty déu thdy twong lai va huéng phan dau;

+ Chu trong d6i ngii can bo chu chdt, nhitng nhan vién ¢6 k¥ nang cao;

+ Cung cép dich vu dao tao nghé, day nghé;
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+ Phat hanh cac an pham, truyén thong ndi bo.

Poi ngit ban hang dich vu cin phai cé nhirng tw chat, kién thirc, diéu | 1,0d
kién nhw sau:

+ Hiéu ro khach hang.

+ Hiéu 1 dbi thu canh tranh.

+ Hiéu rd san pham minh ban.

+ Hiéu 1 co cu to chirc don vi minh.

Mudn vy, ngudi ban hang dich vu phai thoa méan cac diéu kién sau day:
+ Yéu cau vé thé chat: sic khoe déo dai, ngoai hinh wa nhin, giic quan
tt, ngdn ngit noi tot.

+ Yéu cau veé tinh cach: mém mong, kién tri, nhi¢t tinh, nhay cam....

+ Yéu cau vé tri thire: ¢6 kién thuc chuyén mon, ngoai ngit, tin hoc, tdim

1y xa hai...

2. | Viéc xac dinh gia thwong dwoc tiép cin théng qua nhiéu phwong
phap khic nhau. Cac phwong phap nay c6 thé phian ra lam 3 nhém
can ban:

- Dinh gia dya vao chi phi: 0,754
+ Pinh gia cong chi phi: 13 viéc xac dinh gia ban bang cach cong thém
mot phan nhat dinh nao d6 vao chi phi cta san pham, thuong dugc xac
dinh bang %.

+ DPinh gia theo muc ti€u lgi nhuan: Pinh gid theo muc ti€u lgi nhuén la
cach dinh giadya trén viéc phan tich diém hoa vén nham xéc dinh diém
hoa vén (Break — even point — BEI) 1a muc gia ban ma cong ty co duoc
téng chi phi bang tong doanh thu.

+ Phan tich can bién: 1a danh gia su thay d6i cia tong doanh thu & tong
chi phi tir viéc ban mot don vi san phém tang thém, nham tim kiém mirc

giad va san lugng ti€u thu c6 muc lgi nhuén cao nhat.
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- Pinh giéd dua vao luong cau: 0,754
+ Pinh gia dya vao luong cau quan tim dén cac nhan td anh hudng dén
d6 nhay gia ca va cho phép nha quan tri udc doan tét hon duong cong
cau.

+ Cac phuong an dinh gia dwa vao luong cau:

* Pinh gia dya vao gia tri dang st dung;

- Pau gia trén mang;

* Gi14 tham khéo khach hang;

- Pinh gia dan dat;

* Dinh gia tam ly;

- Pinh gia bang s0 1¢;

* Pinh gia tao uy tin;

- Gia theo ddy san pham/goi san pham (dich vu);

- Pinh gia theo hudng vé phia sau.

- Pinh gid dua vao canh tranh: Giad cd dugc xac dinh tuy theo tinh hinh | 0,5d
canh tranh trén thi truong, c6 2 cach tiép can chinh:
+ Dinh gia theo canh tranh hién hanh.

+ Pinh gia d4u thau kin.

Giai quyét van dé dinh gia cac dich vu cong cong: 1,0d
- Linh vuc dich vu cong cong thuong chiu su gqly gia cua Nha nude. Do
vay, doanh nghi¢p khong hoan toan ty do thuc hién cac chién lugc dinh
gia.

- Pinh gia cac dich vu céng cong, tir chd gia mang tinh dong loat trg gia
dén gia phan biét cho cac dbi twong khac nhau.

- Mot s6 dich vu duge xem nhu mdt loai dich vu cong ich nén gia cugc
chiu sy quan 1y chit ch& ctia Nha nuéc nhim dam bao cho ngiroi dan

binh thuong c6 thé sur dung duogc.
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- Nha nudc ¢ thé bu 16 cho nha cung cap.
- Phuong phap dinh gid cho cac dich vu cong cong: Dinh gia theo cach bo

thau kin va dinh gid theo gia Nha nudc.

3. | Muc ti€u gitip xac dinh mgh qua lai gitta cac thi truong quan trong véi | 0,5d
doanh nghiép, mang lai kha nang va y dinh truc tiép cho viéc ra quyét

dinh doc lap, t6i wu & tht ca cac Cﬁ,.p cua doanh nghiép.

bé xay dung phuong hudéng muc tiéu can xac dinh 9 ndi dung sau: 1,5d
- Xac dinh khach hang muyc ti€u;

- X4c dinh san pham dich vu cht yéu ctia doanh nghiép;

- Vi tri hién tai ciia doanh nghié€p trong canh tranh,;

- Cong ngh¢ co ban cua doanh nghi¢p dat téi trinh 46 nao?

- Muc tiéu kinh té ctia doanh nghiép 1a gi?

- Triét 1y kinh doanh: niém tin, gié tri,...;

- Xac dinh va danh gia nguén luc: diém manh, yéu, loi thé canh tranh cta
don vi,

- Trach nhiém d6i v6i cong chung, quan tim dén an tuong, hinh anh cia
cong ty;

- Quan tdm dén nhan vién.

Sinh vién cho vi du dung....... 1,0d

4. | Céac yéu t6 ma doanh nghiép dich vu phai can nhiac khi quyét dinh gia, | 1,0d
gom:

- Vi tri dich vu trén thi truong;

- Muc tiéu marketing ctia doanh nghiép;
- Chu ki séng cua dich vu;

- D6 co dan cua nhu ciu;

- Cac yéu tb cu thanh chi phi;

- Nhitng y€u t6 dau vao cua dich vu;
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- Hién trang cua nén kinh t¢,;

- Kha nang cung ung dich vu.
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KHOA KINH TE PE THI KET THUC HQC PHAN

BO MON MARKETING NAM: 2014
ke HOQC PHAN: MARKETING DICH VU
DE SO: 02 LOP: PH11QTMK

THOI GIAN LAM BAI: 90 PHUT

(SINH VIEN KHONG PUQC SU DUNG TAI LIEU)

NOI DUNG DE THI:

Cau 1: (3,0d)
Dich vu khac bié€t véi hang hda boi cac dac trung nao? Néu tinh cdp doi va nguyén
tac ing dung tinh cdp doi trong dich vu?

Cau 2: (3,0d)
Trinh bay thi trudng hoat dong ctia Marketing dich vu?

Cau 3: (3,0d)
Trinh bay vé hinh thirc phan phdi qua mang luéi dai Iy nhuong quyén thuong mai.
Nhuong quyén thwong mai c6 thé ap dung cho cac doanh nghiép nhu thé nao? Uu
diém, nhuogc diém cua no? Léy mét vi du thuc té?

Ciu 4: (1,0d)

Trinh bay tom tit van dé cin bang cung - cau trong Marketing dich vu?

wRK T % *

Ma dé: 02MKDV/PH/2014 Trang 1



KHOA KINH TE PAP AN PE THI KET THUC HQC PHAN

BO MON MARKETING NAM: 2014
Fededededededede Kk HOC PHAN: MARKETING DICH VU
PE SO: 02 MA DE: 2MKDV/DH/2014
LOP: PH11QTMK
Cau Noi dung: Piém:
1. | Dich vu khac biét véi hang hoa béi cac diac trung: 1,0d
- Dich vu khong hién hiru:

+ Dich vy khong ton tai dudi dang vat chat (nhung van mang tinh vat
chét).

+ Dich vu khong thé cap bang sang ché.

+ Dich vu khong thé trung bay hay quang ba.

- Tinh khong ddng nht:

+ Viéc cung tng dich vu va thoa man khach hang tuy thudc nhiéu vao
hoat dong ctia nhan vién.

+ CLDV phu thudc nhiéu vao cac yéu t6 khong kiém soat dugc.

+ Khong chic chin duoc liéu dich vu duoc giao phu hop véi dich vu
duoc dit ké hoach va duoc cong bo.

- Dich vu khong tach roi:

+ Khach hang tham gia vao va anh hudng dén qua trinh thyc hién dich
VU

+ Khach hang tac dong 1an nhau.

+ Nhan vién anh hudéng dén két qua thuc hién.

+ Viéc san xuat va cung Gmg dich vu phai than trong, khéng cha quan,
phai xuat phat tir nhu ciu va mong doi cua khach hang.

- Tinh d& phan huy:

Ma dé: 02MKDV/PH/2014 Trang 2



+ Dich vu khong thé ton kho, khong thé van chuyén tir noi ndy dén noi
khac, khong thé hoan tra, thu hdi hay ban lai.
+ Cung va Cau dich vu kho can d6i, thuong mat can bang giita cac thoi

diém khac nhau.

- Tinh cap doi: 1,0d
+ Cap doi san phém - dich vu: Trong san Xuét cung cép dich vy, nhiéu
loai dich vu yéu ciu c6 sy tham gia ctia hhoa hién hitu. Véi su tham gia
san xuat dich vu ctia hhoa hién hiru d3 tac dong truc tiép vao CL va nang
suat dich vu.

+ Khong phai bat ki hhoa hién hiru hay dich vu nao ciing tham gia cip
d6i va yéu cau cap d6i. Chi khi hang héa hién hitu ¢6 mbi quan hé hitu co
v6i dich vu trong san xuat phan phdi cling nhu tiéu dung, khi ma gia tri
cua ching tré thanh mot bo phan cua hé théng gia tri dich vy, khi ma
chung hd trg nhau ting gia tri day du cua ching, hai loai hang hoa dich
vu nhu vay dugc thira nhan 1a cdp doéi dich vu.

- Nguyén tic ing dung tinh ciip ddi trong dich vu: 1,0d
+ Nhitng hang hoa cy thé tham gia cip doi dich vu phai phu hop véi cau
trac dich vu. Khi thiét ké cdu trac dich vu, cdc nha quan tri da phai tinh
dén hang hoéa hién hitu cy thé tham gia cung cap dich vu.

+ MOi loai hang héa hién hiru thuong thich trng véi mot cau trac dich vu
nhat dinh. Mot khi cai tién dich vu thay d6i cdu trac phai kiém tra lai
hhoa hién hitu va thay d6i hang héa héa hién hiru tham gia dich vu.

+ Lua chon hhoa hién hitu tham gia phai phu hop vdi cong nghé cua dich
vy, phu hop véi trinh dg ki thuat, ki nang va nhan thirc né1 chung cua luc

luong lao dong tap dich vu.

2. | C0 6 thi trwong marketing dich vu:
- Thi truong khach hang: 0,5d
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+ Doanh nghiép trudc hét phai tip trung marketing vao thi truong khach
hang. D6 1a nhu cau cua ngudi mua ddi vai loai san phrflm dich vu nao do.
+ Mutic tac dong thap nhit cua marketing vao thi trudng nay 1a xay dung
md quan hé véi khach hang va thu hit khach hang méi.

+ Khach hang dich vu rat nhay cam, can nghién ctru cac yéu t6 van hoa -
x4 hoi, kinh té, chinh tri chi phéi ho.

- Thi trudng chuyén giao: 0,5d
+ Thi truong nay dugc hinh thanh tir ndi tai gitrta cac dich vu thanh phan,
cac dich vu phy cta hé thong qua trinh dich vu do nhiéu thanh vién tham
gia cung Ung.

+ Khong phai chi khach hang tiéu dung dich vu mdi 13 ngudn cua su
chuyén giao, giita cac thanh vién trong hé thng cung tng ciing c6 su
chuyén giao dich vu dé ca hé théng tao nén dich vu hoan chinh cung cép
cho khach hang muc tiéu.

- Thi truong cung cap: 0,5d
+ Hoat dong quan trong ctia marketing trén thi trudng nay 1a to chirc
cung cAp ngudn nhan luc.

+ Trién khai ké hoach marketing dé phan phdi ngudn luc cho cac thi
truong cung cap, dong thoi cac doanh nghiép phai c6 ké hoach phat trién
cac ngudn luc thi trudng.

+ Mbi quan hé véi nhiig ddi tac truyén thong coé xu thé cac doanh
nghiép cd gang ép cac nha cung cap gianh loi thé vé minh.

+ Cac doanh nghiép mé rong cac ddi tic va cac cong tac vién. Thuc hién
da dang hoa luc luong cung cap.

+ Tang cudng bd sung cac quan hé méi véi tén goi “cac ddi tic mang
tinh can bién” hodc “quan h¢ thi truong da chiéu”.

+ Muc ti€u co ban phai dat tdi 1a hop tac chat ché gitra doanh nghi¢p va
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nha cung cap ngay tir budc dau. Tap trung vao CLDV cung cap, thuc
hién linh hoat trong théa thuén, chi phi thép va tao quan hé lau dai.
- Thi truong tuyén dung: 0,5d
+ Thi truong tuyén dung chiu su chi phdi cua nhiéu yéu td, trong d6 bao
ham ca yéu t6 phi kinh té nhu nhan khau x4 hoi, ty nhién,...
+ Do yéu cau CLDV cao, nhu ciu lai ning dong nén doi hoi lao dong vira
c6 ki nang chuyén sau cao lai vira da dang hoa & mot s6 loai nganh.
+ Nhitng nhan vién dap tng dugc yéu cau thi truong dich vu phai qua
mot vai cép hoc va phai c6 thoi gian thuc tdp cong vige.
+ Pdi voi chién lwge khai thac dao tao, co thé mé 16p dao tao trong
doanh nghiép hodc dat hang ddi véi cac truong, trung tam dao tao, tai trg
cho can bg, nhan vién c6 kha nang di hoc...
- Thi truong uy luc: 0,5d
+ Bang cac giai phap va chién lugc marketing, cac doanh nghiép dich vu
tap trung nguodn luc thiét 1ap cac qhé ctia minh véi cac nhém uy luc cua
thi truong dich vu nhiam tao thuan loi cho hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép.
+ Céc tap doan uy lyc trén thi trudng bao gom:

e Tap doan tai chinh - Ngan hang;

e Nhimng tip doan kinh doanh c6 uy tin va thé luc;

e Cac luc luong chinh tri;

e Céc luc lugng thi truong (Hi¢p hoi tiéu dung, hiép hdi thuong mai,

t6 chirc bao vé moi truong).

- Thi trudng bén trong: 0,5d
+ D6 1a thi truong ndi b trong coéng ty bao gém toan bd can bd, cong
nhan vién chirc, nhitng nha cung cap va khach hang noi bo.

+ Doanh nghi¢p can tién hanh nctiru nhu cau mong muon, phan doan thi
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truong ndi bo, tim hiéu nnhan chi phdi nhu cau. Nhu cau cua khach hang
ndi b thuong 1a didu kién lam viéc, co ché giai phong stc lao dong co
k¥ nang, thu nhap, su thing tién, ché do dai ngo...

+ Marketing ndi bo thé hién sy thira nhan vi tri quan trong cua viéc thu
hat, thic day, dao tap va duy tri doi ngii lao dong c6 k¥ ning, tao ra co
ché thoa min nhu cau cia cac thanh vién cung voi sy to chirc phdi hop
gitra cac thanh vién trong doanh nghiép.

+ Marketing noi bo nham khuyén khich nhiing thai do tt ctia nhan vién

v6i1 hy vong s€ thu hut khach hang t&i1 doanh nghiép minh.

3. | Nhuong quyén thuong mai vé co ban 1a mot dang dac biét cua ban ban | 0,5d
quyén, trong d6 nguoi nhuong quyén khong chi ban cac tai san vo hinh
(thuong 1a nhan hi¢u thuong mai) cho nguodi dugec phép ma con doi hoi
ngudi duge nhuong quyén chip nhén tén trong cac quy tic chit ché vé

cach thae kinh doanh.

Nhuong quyén thuong mai c6 thé ap dung chu yéu cho cac doanh nghiép | 0,5d
dich vu hodc cac doanh nghiép ban mot loai san phdm can phai tiéu thy

ngay sau san xuat va gin lién véi cung cap dich vu nhu: ca phé, ga ran,....

- Uu diém: 0,5d
+ Pbi v6i nguoi nhuong quyén:

« Nhanh choéng phat trién kinh doanh, khuéch truong san pham, nang cao
thi phan ma khong can bé nhiéu von. Tir d6 giam rui ro kinh doanh.

+ Dbi voi nguoi duoc nhugng quyén:

* C6 dugc mdt thuong hiéu ndi tiéng.

« Pugc dao tao vé cach thirc kinh doanh, hd tro v& mit quan 1y, kinh
nghiém xtr 1y cac tinh huéng trong kinh doanh.

* Tiét ki€ém chi phi quang cdo va mua sam thiét bi.
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- Nhugc diem: 0,75d
+ Pbi voi ngudi nhuong quyén:

« Thiéu kha ning kiém soat chién lugc. Nén tang cia viéc nhuong quyén
thuong mai 13 quan niém nhén hiéu ctia cong ty s& truyén mot thong diép
dén voi khach hang vé chat lugng san pham cia cong ty. Tuy nhién,
ngudi duge cAp phép nude ngoai co thé khong quan tdm dén chit luong
ma dang ra ho phai dam bao, chat luong kém khong chi lam mét doanh
s6 & thi trudng nude ngoai ma con giam danh tiéng toan cau cia cty

+ Pbi v6i nguoi duge nhuong quyén:

« Chi phi d¢ mua mdt thuong hiéu ndi tiéng 1a khong nho

* Phai tra mét khoan dinh ki tinh theo ti 1€ phﬁn tram trén dthu (cha
khong phai trén lgi nhuan). Vi vay, ngay ca khi kinh doanh thua 16 thi
nguoi duge nhuong quyén van phai tra khoan nay.

« Hop dong chuyén nhuong ciing s& dit ra mot loat cac rang budc ma
nguoi dugce chuyén nhuong phai thuc hién, tir d6 lam han ché mac d6

quan ly cong viéc kinh doanh cua minh.

Sinh vién cho vi du dung va phan tich ngan gon vi du. 0,75d

4. | Van dé can bang cung - cau trong marketing dich vu: 1,0d
+ Do dic thu khong duy trir duoc va khong tach roi giita san xudt va tiéu
thu dbi v6i nganh dich vu, vin dé can bang cung cau 13 mot van dé phirc
tap va tré nén quan trong.

+ Nhiéu chién lugc quan 1y cung cau ddi véi doanh nghiép san xuit hang
hoa khong ap dung duogc cho linh vuc dich vu. Khong thé dem kha ning
cung cap dich vu du thira ¢ thoi gian nay dé dap tng nhu cau ¢ thoi gian
khac. Ciing thé mang kha ning cung cip du thira & thoi gian nay tai dia
diém A dén dé dap tng nhu ciu dang cao ¢ dia diém B.

+ Nhu viy, cin bang cung cau trong linh vuc doanh nghiép chi c6 thé 1a
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tam thoi. Do vdy, cac doanh nghiép can phai c6 chién lugc quan 1y cung

cau riéng.
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