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Quobc té héa va canh tranh dang tré thanh xu huéng chung trong tdt cd cdc linh vuec
doi song kinhh té xd héi, trong boi canh d6 gido duc dai hoc ciing khéng phdi la mét ngoai
1é. Viéc gia tiang canh tranh doi héi cdc nha quan 1y can ¢é nhitng phirong thire phit hop hon
trong viéc quan Iy diéu hanh mét trieong dai hoc. Bdi viét ndy tdp trung vdo viéc lam ré
nhitng can cir dé van dung cdch tiép cdn Iy thuyét marketing dich vu vao linh viee gido duc
dai hoc. Bén canh d6, bai viét da sir dung phwong phdp téong hop tai liéu va phan tich so
sanh dé chi ra nhiing dac diém riéng bi¢t cua cdc khai niem marketing khi van dung vao
linh vuc giao duc dai hoc.

Tw khéa: Marketing, dich vu, gido duc dai hoc.

1. DPAT VAN BE

Trong nhitng ndm gan day, nhitng thay doi 16n trong chinh sach, quan tri, cdu trac
va tinh trang ctua gido duc dai hoc da dién ra trén toan thé gidi. Moi truong thay doi, tu
nhédn héa, da dang hoa, qudc té hoa dang tré thanh xu hudng, phan cip quan 1y va canh
tranh trong gido duc dai hoc 1a phd bién voi hau hét cac qudc gia. Nhiing thay d6i nay gay
anh huong khong nho dén hoat dong cua cac co s¢ gido duc dai hoc va dugc nhin nhan Ia
nhiing dong luc cho thi trudong hoa gido duc dai hoc. Viée tu nhan héa gido duc dai hoc va
chia s¢ chi phi thdng qua sy ra doi ciia hoc phi tai nhiéu qudc gia da dem dén nhiéu phurong
phap tiép can giao duc dai hoc va nhu ciu cla nguoi hoc (Voss va cong su, 2007 va
Maringe, 2006). Viéc gia ting mirc do canh tranh ¢ cip do t6 chirc, qudc gia va qudc té
doi hoi phai c6 ché @6 didu hanh mai thong qua viée ap dung nhirng dinh hudng thi trudng
va kinh doanh vao hoat ddng ctia cac t6 chure gido duc dai hoc (Sizer, 2001 va Baird, 1998).
Ly thuyét Marketing va cac khai niém di c6 hiéu qua trong kinh doanh dang dan duoc ap
dung boi nhiéu truong dai hoc nham muc dich dat duoc 1gi thé canh tranh (Hemsley-Brown
& Oplatka, 2006 va Temple & Shattock, 2007).

C6 nhiéu 1y do 1am cho marketing tré' nén quan trong trong viéc phan anh tich cuc vé
mot to chirc dén cong ddng. Marketing 1a mot chién luoc thiét yéu trong qua trinh xay dung
chién lugc cho mot td chuc, khong thé c6 chién lugc hiéu qua ma khoéng can marketing.
Riéng ddi véi linh vue gido duc dai hoc c6 mot sb 1y do sau:

Thik nhat, cac van d& vé hiéu qua va nang cao hiéu qua trong giao duc dai hoc ngay cang
dugc quan tim nhiéu hon. C6 thé thiy rat rd rang, dau tu cho gido duc 13 tén kém, thuong phai
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dwra trén ngén sach nha nudc, do d6 can st dung c6 hiéu qua. Trong diéu kién méi trudng ludn
thay dbi va ngiy cang phtc tap, cac trudng dai hoc budc phai canh tranh dé c6 dugc ngudi
hoc va tang kinh phi. Marketing gitip cac truong tdng khoan thu tai chinh thong qua viéc tang
tuyén sinh va tham chi ca tai trg nghién ciru. Chién lugce marketing nhu mot chiée xe day giap
cac trudng dai hoc thu hut thém sy cha ¥ tir dia phuong dén khu vue va qudc té.

Thir hai, marketing khong chi giup mang lai lgi ich tai chinh cho céc co s¢ gido duc
dai hoc, ma con dua ra nhirng hinh anh tich cyc cua tung co so gido duc riéng bi¢t tdi cong
déng (Eckel, 2007). Su phan anh tich cuc dat dugc thong qua vi¢c cai thién toan bo hé théng
gido duc qudc dan va gitip cic trudng dat dwoc muc tiéu dé ra.

Thuwr ba, cac truong dai hoc co6 hai dac diém chinh c6 thé coi 1 co s& cho cac y tudng
marketing c6 thé dugc ap dung. Mot la, phan 16n cac trudng dai hoc & hau hét cac qubc gia
déu hoat dong phi loi nhuan. Hai la, theo cach tiép can cua WTO, gido duc noi chung va
giao duc dai hoc néi riéng 1a mot loai hinh cung cép dich vu ma & do khach hang l1a nhirng
ngudi hoc, nhitng ngudi str dung lao dong... v6i nhitng nhu cau hét stc phong phu va da
dang. Do d6 tat ca cac tinh chat riéng bi¢t cua marketing ap dung cho linh vuc dich vu duogc
ap dung ddi véi linh vue giao duc dai hoc.

Thir fir, su tOn tai ctia cac truong dai hoc trong mot méi trudng canh tranh co thé xem
xét dudi sau khia canh. Pau tién, nd phuc vu nhu 1a mot nha san Xuét san phém va dich vu
gido duc cho khach hang dai chung 1a sinh vién. N6 tim cach dé marketing cac dich vu cho
nhirng nguoi mudn tim kiém céc dich vu gido duc. Thir hai, cac truong dai hoc tim kiém va
thu hut cac nguén tai tro co gia tri. Thur ba, cac dich vu dua trén tri thirc dugc cung cfip va
hop déng voi1 cac nha tai tro. Thur tw va thir nam, céac truong dai hoc tim kiém su chép nhén
va hd tro chung tir cong ddng va xa hoi. Cudi cing, cac td chire gido duc dai hoc ton tai trong
mot mbi quan hé thi truong véi cac nha cung cip va nhan vién ctia ho. Nhiing tuong tac niy
cho thay céc cau tric 1y thuyét ciia marketing déu hudng vao cac t chire gido duc dai hoc.

Nhu vay, co thé théy qué trinh hoat dong mdi truong dai hoc déng thoi phai thuc hién
tdt cac hoat dong marketing ddi noi, cting nhu marketing ddi ngoai va tuong tac. Tur do, tao
ky vong hop 1y cho khach hang (s& dugc dé cap ky hon trong phan sau), nhimg d6i turong
thu hudng dich vu do trudng dai hoc cung cap.

2. NOI DUNG

Khai niém Marketing di dugc biét va chap nhan rong rii trong qua trinh phat trién tai
nhiéu qudc gia trén thé gidi va dugc goi 1a phuong phap marketing hodc triét Iy marketing,
Marketing gido duc dai hoc xuét hién vio giita nhitng nim 1980 nhu mét nhénh cua linh vic
marketing xi hoi (Hayes, 2007). Y tudng marketing duoc chap nhan ddc biét 1a sau khi cac
trudng dai hoc phai canh tranh vé ngudn tai trg va tuyén sinh (Drummond, 2004). Nhiéu tic
gia di dén két luan rang 1y thuyét trong nghién ctru marketing cung cap nhitng hiéu biét hiru
ich cho cac truong dai hoc phuc vu viéc hoach dinh cac mbi quan h¢ thi truong va phan ung
cua ho véi dong luc thi truong hién tai (Dirks, 1998). Kotler va Fox (1995) dua ra dinh nghia
marketing gido duc dai hoc “Marketing 1a phan tich, 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat
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cac chuong trinh da dugc thiét ké mot cach can than mang dén su trao ddi tu nguyén cac gia
tri voi thi truong muc tiéu dé dat dugc muc tiéu cua to chirc. Marketing lién quan dén viée
thiét ké, cung cap ctia t6 chirc nham dap ing nhu ciu, mong mudn ciia thi truong muc tiéu
thong qua viéc str dung ¢ hiéu qua cac cong cu gia ca, truyén thong, phan phdi, dong vién”.
Dé nim bit nhitng dic diém cua khai niém Marketing gido duc ta c6 thé phén tich so sanh
v&i marketing céac linh vuc khac.

Noi dén thi truong muc tiéu cua mot truong dai hoc, nhiéu quan diém déng thuan rﬁng
sinh vién, nguoi su dung lao dong va xa hdi dugc xem la khach hang va 1a nhitng nguoi hudng
loi chinh tir cac dich vu gido duc dai hoc (Maringe, 2006). Mac du quan diém sinh vién 1a
khach hang con nhiéu tranh luan (Hemsley-Brown & Goonawardana, 2007), nhung thyc té
cho théy ho chinh 1a nhiing khach hang tiéu dung truc tiép cac dich vu gido duc dai hoc.
Ciing nhu vay, nguoi st dung lao dong duoc huong loi tir két qua ciia qua trinh gido duc dai
hoc, khi ho str dung cac k¥ ning va kha ning ma sinh vién tot nghiép c6 duoc sau qua trinh
nghién ctru, hoc tap. Mot s khac lai coi sinh vién t6t nghiép 1a cac “san pham” cua truong
dai hoc, nguodi st dung lao dong dugc xem nhu la khach hang (Kotler & Fox, 1985 va
Conway et al, 1994), nhung tac gia cho rang ca hoc sinh/ sinh vién tot nghiép va nguoi sir
dung lao dong déu 1a nguoi tiéu dung cac dich vu gido duc dai hoc. Trong d6 sinh vién 1a
nguoi tiéu dung co6 vai tro tich Iy cac yéu td cAu thanh dich vu cua cac truong dai hoc, 1a
khach hang tuyén dau va la nguoi trung gian cung cip dich vu cua cac truong dai hoc cho
nguoi str dung lao dong. Ngudi st dung lao dong c6 thé duoc xem nhu 13 ngudi tiéu dung
cudi cung cua cac dich vu gido duc dai hoc dé tao ra san phém, dich vu khac cho xa hoi.
Cudi cung, xa hoi la ddi tuong hudng toan bg loi ich tir cac két qua cua gido duc dai hoc. Ba
nhom trén dugc coi la cac bén lién quan chinh cta gido duc dai hoc, trong do céc sinh vién
1a ddi twong trung tAm. Bén canh d6 con c6 cac bén lién quan khéc, nhitng dbi tuong quan
tam dén gido duc dai hoc, nhu phu huynh cua sinh vién, chinh phu va céc nha tai trg, cac
co don vi quan 1y chuyén mén va dam bao chét lugng, cing cac don vi quan 1y khac. Trén
thuc t& nhu cau va mong mudn cia cac bén khong phai lic ndo ciing hoan toan déng thuén,
diéu nay dit ra cho cac trudng dai hoc nhiéu thach thic hon, phai dap tmg cac bén nhiéu
hon, 1am cho hoat ddng ngay cang tré nén phirc tap. Co6 thé thay, ngoai trir dbi tuong sinh
vién c6 thé dé dang phan doan va dap tng bang nhiéu cach khac nhau, con lai tit ca cac
bén li€n quan khac l1a rat kho dé phan doan. Do do, viéc phdan dogn va xac dinh thi truong
muc tiéu trong gido duc dai hoc chu yéu hudng vao ddi tugng sinh vién, khach hang truc
tiép cua cac truong dai hoc, con cac bén lién quan khac co thé chua duge quan tam mot
cach day du.

Hanh vi cua sinh vién va cdc bén lién quan khdc cua cdc truong dai hoc 1a mot trong
nhirng khia canh cling rat can dugc nghién ctru. Céc van dé nhu ky vong va su lya chon ctia
sinh vién la dac trung hanh vi cua nguoi tiéu dung trong gido duc dai hoc. Sinh vién mong
muén c6 dugce nhiing ngué)n thong tin c6 gia tri, su hai long cia ho phu thudc vao mbi quan
hé gitra mong doi va nhan thuc vé thue té nhan duoc (Sander et al, 2000). Tuong tu nhu vay,
hiéu duoc 1y do chon trudng va cac khoa hoc ciia ngudi hoc 1a rit quan trong dé phat trién
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dinh vi t6 chirc (Maringe, 2006). Ngay nay, cc (mg vién cta cac truong dai hoc khong con
la nguoi tiéu dung thu dong, ho 1a nguoi tieu dung céd hiéu biét, c6 thé dua ra su lua chon
hop ly trong vi¢c chon truong va chon cac chuong trinh dao tao. Nghién ctru su lya chon
truong dai hoc thong qua qué trinh ra quyét dinh va tim kiém théng tin cia sinh vién tiém
ndng da dugc ap dung rong rai (Hemsley-Brown & Oplatka, 2006).Tuy nhién, khach hang
trén thi truong gido duc dai hoc c6 dic trung riéng biét, phén 16n céc sinh vién 14 nguoi tiéu
ding mot lan, day 1a diém trai nguoc véi linh vuc kinh doanh khi viéc mua hang hoéa/ dich
vu thuong lap lai hodc xay ra thudng xuyén. Diéu nay dan dén sy khac biét trong hanh vi
clia ngudi tiéu dung trong hai linh vuc va chién lugc marketing dé dap tng nhu cau cua
nguoi tiéu dung cling khac nhau.

No6i dén chién luoc dinh vi, ban chat clia dinh vi t6 chirc 1a chi ra su khéc biét véi céc
ddi tha canh tranh. Dbi véi cac truong dai hoc, cac san phém hoc thuat duoc xem la kha
tuong tu va sy khéc biét gitta cac truong dai hoc 1a khong thue su 16 rang. Pay cling 1a dac
diém chung cua dich vu, dé bi sao chép, do tinh v hinh ctia n6. Do d6, dinh vi trong linh
vuc gido duc dai hoc lién quan dén hiéu quad hinh 4nh td chire trong hi¢n tai va phat trién vi
tri cua minh trong tdm tri cua cong chung hon la tao ra su khéc biét (Hemsley-Brown va
Oplatka, 2006). Thuc té chi ra rang, su trong dong ctia cac san pham trong gido duc dai hoc
1a rét cao, nhung van cé nhitng yéu to quan trong dugc cac truong dai hoc st dung dé tao su
khac biét nhu gidng vién, gido trinh, tai liéu, chét lugng cac hoat dong nghién ctru khoa hoc...
Tuy vay, ngay ca nhiing yéu t6 nay ciing khong thé dam bao vi tri hoan toan khac biét cho
cac trudng dai hoc. Do d6, c6 thé khang dinh viéc str dung cac khai niém dinh vi trong linh
vuc gido duc dai hoc c6 nhitng han ché.

Cong cu marketing hon hop 13 mot khai niém marketing cin dugc mé rong hon khi
str dung trong gido duc dai hoc. Marketing hon hop chi ra riang chién lugc marketing duoc
trién khai, thuc hién béng cac cong cu va k¥ thuat nhét dinh nhu: san phém, gia ca, dia diém,
xuc tién truyén thong va duoc goi chung 13 “4P”. Tuy vy, Palmer (2001) di chi ra mot sb
han ché ctia m6 hinh nay trong viéc sir dung cic cong cu marketing hdn hop cho dich vu néi
chung hay dich vu gido duc néi riéng. Nhirng han ché nay xuat phat tir ban chét caa dich vu
gido duc, né vuot qua 4 chit P. Kotler va Fox (1995) da ké thira va dwa ra mét mo hinh
marketing hdn hop méi, dugce thiét ké dic biét cho cac td chuc giao duc, bao gém 7 cong cuy,
“7Ps”: Chuong trinh/dich vu cung tng, gia ca/chi phi, dia diém - phan phdi, xtc tién va
truyén thong, quy trinh, co s& vat chat va con ngudi, mé hinh nay da giai quyét nhimg han
ché do Palmer (2001).

Chinh sach sdn phcfm - Chuong trinh/dich vu: Trong gido duc dai hoc dé cap dén cac
dich vu dugc cung cép, trong do cac dich vy dao tao dugc coi la san phém chinh, cac dich
vu lién quan la cac dich vu hd trg. Mot td chire gido dyc thuong bt dau bé“mg cach xac dinh
cac chuong trinh/dich vu dang va s& dugc cung cap cho khach hang, cho du ho 14 sinh vién,
cac don vi st dung lao dong hodc cac nha tai trg. Céc td chuc ludn dat cac cau hoi lidu
chuong trinh dua ra c¢6 phi hop voi nhu cau ciia khach hang? Trén co s cac chuong
trinh/dich vu va chét luong da c6 cua minh, cac truong dai hoc s€ phai tim kiém thi truong
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va tao su khac biét. Cac chuong trinh/dich vu dugc cung cép va hinh anh cta tb chirc c6 mot
mbi quan chat ché, no tao nén té€n tudi cho td chirc. Gido duc dai hoc cung c?ip dich vu ma
khach hang khong thé xem xét kj nhu mot san phdm hitu hinh trude khi mua, do do,
marketing cho cac td chure gido duc dai hoc gap nhiéu thach thirc hon.

Chat luong dich vu cuia cac to chire gido duc dai hoc ngay cang tré nén quan trong
nhu 12 gidi phdp cho sy hai long cta khach hang. Gido duc 1a mét dich vy kinh nghiém, hiéu
qua cua nd chi ¢ thé duge danh gia sau khi tiéu dung. Khi ching ta néi vé chit lugng cta
cac dich vu gido duc dugc dung cho cac sinh vién, cac hoat dong day va hoc 1a hai mit cia
mot van dé va két qua phu thudc vao ca gido vién lan sinh vién, nhimg ngudi tham gia vao
qua trinh cung Ung va tao ra chat luong dich vu (Temple & Shattock, 2007). Vi 1y do nay,
Gibbs, 2002 cho ring mot to chirc dugce khuyén khich dé ting tinh hitu hinh cta cac chuong
trinh/dich vu dugc cung cip bang cach ting “go6i” di kém véi dich vu dang cung cap, c6 thé
hiéu 12 bit cir cai gi vé vat chit/hiru hinh cta chuong trinh nhu CD-ROM, ban photocopy
tai liéu/bai giang cua giang vién, gido trinh, truy cdp Internet mién phi...

Chinh sach gid ca d& cap t6i viéc thiét 1ap gia cho cac dich vu gido duc. Trong gido
duc dai hoc, gia c6 thé dugc hiéu nhu 14 tong gia tri ma khach hang (sinh vién, phu huynh,
nha tuyén dung) phai tra cho co s¢ dao tao. Vi¢c dinh gia cua cac truong dai hoc chiu sy anh
hudng boi sy can thi¢p cia chinh phu, sy ing hd ctiia nha tai trg, chi phi cho vi¢e tuyén sinh
tirng khoa hoc, gia ca cua cac dbi thu canh tranh va lam phat... Diéu nay cho thiy viéc ap
dung cac khai niém marketing c6 nhitng han ché trong gido duc dai hoc, khi cac truong dai
hoc khong thé tu do thiét 1ap gia riéng ciia minh. Xem xét dudi goc do ngudi hoc, gia bao
gdm ca chi phi vé tién, chi phi cho cong strc phai bo ra, chi phi v& tim 1y (ap luc khi hoc &
mot trudng xa nha), chi phi vé thoi gian (tham hoac tham dy hoc tap tai co sé dao tao khac),
(Kotler & Fox, 1995). Sinh vién va phu huynh khong chi quan tdm dén cac chi phi phai bo
ra ma con quan tim dén hiéu qua cta cac chi phi d6. Theo nhu Kotler va Fox (1995), hiéu
qua cua gia ca la su so sanh gitra toan bd chi phi ma khach hang phai tra véi viéc nhan duoc
loi ich va gia tri tir cac co sd gido duc. Hoc phi chi 1a mot phan trong tong sd cac khoan chi
cho qua trinh hoc tap tai truong dai hoc bén canh cac khoan nhu sinh hoat phi va cac khoan
khac lién quan dén viéc hoc. Gia ca dong mot vai tro quan trong trong viéc lya chon co s&
dao tao cua sinh vién, xac dinh ai s€ dang ky vao hoc, ai s€ di hoc va ai la ddi tuong chinh
ma trudng s& phuc vu. Tam quan trong vé gia 1a mdi quan tdm cua cic nha quan 1y. Thong
tin lién quan dén gia (hoc phi, sinh hoat phi, hoc bong) van duoc dua ra ngang tim véi dic
diém cua chuong trinh trong sy lya chon cia cac sinh vién tiém nang, tang dan quyén loi
cho nguoi tiéu dung trong viéc lya chon dich vu gido duc dai hoc.

Chinh sach phdn phoi khong duoc nghién ctru nhiéu va co rét it tng dung cho linh
vuc gido duc dai hoc. Véi céc truong dai hoc, phan phéi la tao ra cac dich vy/chuong
trinh cho sinh vién tuwong lai mgt cach thuén tién va dé tiép can nhat. D& tiép can duoc
hiéu 1a cach thtrc giai quyét cac tré ngai vé khoang cach, thoi gian va chi phi. Céac giai
phap cho chi phi ¢6 thé dugc cung cip tir cac ngudn quy, hoc bong va trg cap dé sinh vién
c6 thé theo hoc. Hoc qua mang, hoc tur xa s€ khéc phuc trd ngai khoang cach. Tinh linh
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hoat trong thdi khoa biéu ciia cac bai giang nhu ¢6 16p trong gid hanh chinh, ¢6 16p ngoai
gid hanh chinh (budi t6i hodc cudi tuan), toan thoi gian va ban thoi gian c6 thé 1am ting
tinh tiép can va khic phuc tré ngai thoi gian. Theo Kotler va Fox (1995), cac truong dai
hoc can phai dua ra mot s6 quyét dinh quan trong trong viéc phan phdi. Trude hét, nén
bat dau béng viéc xac dinh muyc tiéu cua phan phéi dua trén 3 khia canh 1a dja diém phan
phéi, dich vu phan phdi va phuong thirc phan phdi. Tat ca cac khia canh ctia hé thong
phén phdi dich vu phai huéng dén 1a dat duwoc muc tiéu cua truong, dong thdi phan anh
dugc sy hiéu biét cia khach hang muc tiéu, ngudn cung cip va dic diém cua chuong
trinh. Thit hai, phai can nhéc viéc c6 nén thanh 1ap co sé méi va dia diém méi hay khong.
C6 nén giang day mot sd chuong trinh cua ho & cac dia diém khéac hodc thong qua hé
théng phan phdi khac hay khong. Thir ba, quyét dinh 1am thé nao ho c6 thé st dung hoc
tir xa va cong nghé mai. Tuy nhién, cling can phai chl ¥ rang cac truong dai hoc khong
c6 quyén tu do quyét dinh moi thir vé& phan phdi cua ho vi con mét sé gidi han dugc dua
ra boi mot sé yéu té khac tac dong dén viée ra cac quyét dinh.

Chinh sdch xic tién trong gido duc dai hoc xoay quanh hoat dong truyén thong
marketing va phd bién thong tin. Muyc tiéu co ban nhat cua truyén thong 14 1am ting danh
tiéng va su nhan biét vé trudng ciia cong chung (Kittle, 2000). Cac co so gido duc dai hoc
can truyén thong mot cach hidu qua téi thi truong muyc tiéu cia minh va cong chung. Theo
nhu Hawkins va dong nghiép (2001), xtc tién hay truyén thong marketing bao gdm quang
c40, ban hang, quan hé cong chiing hay bat ky mot tin hiéu nao ma t6 chirc cung cip vé ban
than, vé san phim/dich vy ctia minh. Nhiéu truong dai hoc di va dang sir dung cong cu
truyén thong dé thuc day cac khoa hoc, duy tri va mo rong thi phan. Tam quan trong ctia
truyén thong dugc thé hién 16 qua viéc thiét 1ap bo phéan truyén thong chuyén trach tai cac
truong, tang ngan sach cho hoat dong marketing.

Dé sir dung tdi da cic cong cu truyén thong va dam bao tinh hiéu qua cta truyén thong
thi cac co s& gido duc can phai hiéu rd qua trinh truyén thong. Truyén thong bao gdm su
sang tao cua cac ¥ nghia duoc chia sé giira cac thanh vién tham gia. Tinh khong nhin thiy
dugc, khong thé tach roi duoc, dé hong va tinh da dang cta dich vu tao ra yéu cau dic biét
cho truyén thong va bao gdm ca rii ro cua viéc truyén thong sai 1éch, cai ma khong thuong
xay ra trong marketing cho cac san pham vét chat (McColl-Kennedy, 2003). Truyén thong
c6 thé dugc nhin nhan nhu 13 sy chuyén thong diép tir ngudi giri dén nguoi nhan théng qua
mat s6 kénh hodc phuong tién truyén théng. Cac co s¢ gido duc 1a nhimng nguoi gui, trong
khi ngudi nhan thong di€¢p chinh 1a cac sinh vién tuong lai, sinh vién hién tai, cyu sinh vién,
phu huynh, chu s& hitu hodc 1a cac don vi sir dung lao dong... Qua trinh truyén thong tao ra
co hoi cho cac truong dai hoc c6 thé anh hudng dén thai d6 cuia cac sinh vién tiém ning bang
viéc tao ra thong diép ma ting nhan thirc ciia sinh vién ciing nhu tao ra mot vi thé nao dé
trong suy nghi cta ho, thay d6i thai do cua sinh vién dang hoc ddi voi truong va khuyén
khich sinh vién ding ky vao truong (Jone, 2002). Cac trudng dai hoc can phai lya chon
phuong tién truyén thong phu hop dé thu hut sy cha y, ting sy quan tim va truyén thong
diép mot cach rd rang. Bén canh d6 cac trudng ciing can hiéu biét vé ngdn ngit cua cac ddi
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tuong sinh vién tiém ning, dang cla truyén thong va cac thong tin co ban vé cac sinh vién
d6 dé ma hoa mot cach hiéu qua nhat.

Yéu t6 con nguwoi & cap trong gido duc dai hoc bao gém tt ca cac giang vién va nhin
vién hanh chinh ma thong qua ho céc dich vu dugc cung cép va tao ra mdi quan h¢ véi khach
hang (Kotler & Fox, 1995). Tat ca nhiing ngudi nay déu dong mot vai tro nhat dinh trong
viéc cung cdp mot dich vu hodc cung cip nhitng goi ¥ cho khach hang lién quan dén ban
chat ctia dich vu. Bén canh d6, yéu t6 con ngudi ciing bao gdm sinh vién dang theo hoc va
cac cyu sinh vién clia nha truong. Diéu nay 1a do sinh vién tiém niang thuong c6 xu hudng
tim hiéu va nghe cac sinh vién di trudc noéi vé quan diém cua ho ddi voi nha trudong. Booms
va Bitner (1981) phén loai yéu t6 con ngudi thanh hai ddi twong 13 nhitng ngudi bén trong
td chirc va khach hang. Dién mao c4 nhan, thai do va hanh vi ctia cac “dién vién” anh huong
dén nhan thtc cua tit ca khach hang vé dich vu (Du Plessis & Rousseau, 2005). An tuong
dau tién vé trudng dai hoc ciia mot sinh vién thuong dua trén tuong tac ctia minh voi nhing
ngudi cta to chire. Chién luoc con ngudi ciia mét td chire c6 anh hudng dén sy hai long nhu
cau cua khach hang. Cac t6 chirc giao duc dai hoc phai nhin nhan tam quan trong ctia yéu tb
con ngudi trong tit ca cac khia canh ctia marketing.

Mot thanh phan quan trong tac dong dén cam nhan ctia khach hang vé san pham dich
vu la qua trinh cung ung dich vu. Goldsmith (1999) dinh nghia qué trinh nhu la mot thu tuc
ma ngudi mua c6 duoc va str dung cac san pham, bao gém tit ca cac hoat dong lién quan
dén san xudt va cung cép dich vu. Mét dich vu van hanh tréi chay cé thé dem dén mot loi
thé canh tranh cho t6 chirc. C6 hai loai hoat dong khac nhau: mot s6 hoat dong khach hang
c6 thé nhin thdy dugc va duoc goi 1a hoat dong trude san khau (giang vién trong 16p), mot
s6 hoat dong khac khach hang khong nhin thiy nhu viée cac giang vién chuan bi ¢ nha, dugc
xem nhu cac hoat dong hau truong. Cac trudng can phai dam bao sinh vién hiéu dugc qua
trinh tiéu dung mot dich vy. Chinh séch, thu tuc, co ché, su than trong clia nhan vién, tham
gia ctia khach hang va dong chay cua cac hoat dong déu 1a mot phan clia qua trinh gido duc
(Rafiq & Ahmedj, 1995). Cac truong dai hoc phai hiéu rang san pham dich vy, khong gidng
nhu cac san phém hitu hinh, dugc trai nghiém nhu 1a mdt qua trinh tai thoi diém ho duoc tiéu
thu. Qua trinh anh huéng manh dén cach mot dich vu duoc cung cép cho khéch hang va do do
t6 chirc phai dam bao tir khau tiép xuc dau tién véi cac sinh vién, tha tuc hanh chinh, giang
day va cudi cling 1a danh gia ciia khoa hoc phai dugc quan 1y nhu mét quy trinh.

Co s6 vit chat ky thudt va hé théng phuc vu hoc tdp 1a mot yéu té quan trong trong
hoat dong marketing hon hop ctia cac trudng dai hoc. Ban chat vo hinh cua dich vu gido duc
gay kho khan cho sinh vién trong vi¢c danh gia cac dich vu trudce khi tiép nhéan. Do d6, mot
diéu quan trong ctia marketing dich vu 1a phai cung cap cac bang chimg hiru hinh cua san
pham dich vu. Kotler va dong su (2002) chi ra rang cam nhén dau tién ctia mot sinh vién
tiém ning vé mot truong dai hoc chinh 1a bing ching vat chit cua cac toa nha va trang thiét
bi phuc vu hoc tap. Thong thuong, diéu dau tién ho nhin thiy 1a méi truong canh quan va
cac co s6 vat chat ctia nha truong. Vi tri xay dung co so vat chit gop phan rat 1on vao hinh
anh cta t6 chirc (Gibbs va Knapp, 2002). Khach hang nhin nhan co so vat chat co mot chirc
nang tich cuc, hd tro viéc giang day va hoc tap.
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Nhu vy, c6 thé thiy ring viéc van dung cac triét Iy marketing trong kinh doanh vao
linh vyc gido duc dai hoc 1a mot tat yéu trong bdi canh canh tranh trong gido duc noi riéng
va gido duc dai hoc ndi chung.

3. KET LUAN

Bai viét nay da minh hoa mot s6 khai niém marketing khéc nhau (cu thé cho timg cong
cu marketing tap trung vao dinh hudéng dap img nguoi tiéu dung) duoc st dung trong gido
duc dai hoc. Tuy nhién, khi 4p dung vao linh vyc gido duc dai hoc cac khéi niém nay c6 mot
s6 dic thu riéng, c6 nhitng han ché khi tng dung cho khu virc nay. Noi cach khac, nguyén
tac marketing va nhimng y tuéng marketing c6 thé dugc ap dung dbi véi linh vuc gido duc
dai hoc, nhung khong phai trong cung mot cach nhu trong linh vuc kinh doanh. Sy khac biét
trong cac loai san phém/dich vu dugc cung cfip, pham vi ctia céc thi truong muyc ti€u va cach
thirc t6 chtic cac hoat dong marketing cu thé giira cac doanh nghiép va cac trudng dai hoc
lam cho khai niém marketing chi mot phan ap dung d6i v6i nganh gido duc dai hoc. Qua
nghién ctru trén ciing ¢ thé thay, viéc sir dung cac khai niém cu thé cua marketing trong
gido duc dai hoc van con nhiéu khac biét & cac qudc gia khac nhau. Vi mot sd qubc gia
phat trién nhu M va Chau Au mirc d6 sir dung dong nhat hon. Trong khi d6 & nhiéu qudc
gia khéc, cac hoat dong lién quan dén marketing trong gido duc dai hoc dang ¢ nhiing giai
doan ban dau. Nhiéu két qua nghién ctru vé ap dung marketing cho cac t6 chuc gido duc
duoc trinh bay twong tu v6i hai hinh thirc 1a marketing x4 hoi va marketing dich vu. Dé phan
biét su khac biét cia 1y thuyét marketing gido duc & mot trong hai khu vuc nay 1a rat kho,
dac biét 1a trong diéu kién cac co so gido duc cong 1ap va tu nhan cung ton tai trong hau hét
cac qubc gia. Mic du vy, c6 thé khang dinh rang cach tiép can marketing vao linh vuc gido
duc dai hoc 1a mot tat yéu khach quan va phu hop véi thyc tién hién nay.
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APPLYING SERVICE MARKETING THEORY
INTO HIGHER EDUCATION

Le Quang Hieu
ABSTRACT

Internationalization and competition are becoming popular in all areas of the social

and economic life and higher education is no exception in the context. Increasing

competition requires administrators’ universities to have more appropriate governance

methods. This paper focuses on clarifying the bases for applying the service marketing

theory to higher education. In addition, the article uses a combination of documentation and

comparative analysis to find out the distinctive characteristics of marketing concepts when

applied to the field of higher education
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