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PE CUONG HQC PHAN CHI TIET
(Ban hanh kém theo quyét dinh s6 QD/PHKTQD, ngay thang nim 2019)
1. THONG TIN TONG QUAT

- Tén hoc phan (tiéng Vigt) Marketing dich vu

- Tén hoc phan (tiéng Anh) Services Marketing

- M sé hec phdn MKMA1107

- Thugc khéi kién thic Bit budc cia nganh

- Sé tin chi 3 (40 gio twong dwong 48 tiét)
+ Sé tiét ly thuyét 26

+ Sé tiét thao lugn, thgc hanh 14

- Cac hgc phdn tién quyét Khéng c6

2. THONG TIN GIANG VIEN:
Giang vién phu trach chinh:
TS. Nguyén Thu Lan, giang vién B mon Marketing, khoa Marketing
Dia chi: Phong 1305, nha A2, Khoa Marketing, Dai hoc Kinh t& Quéc dan
bién thoai: 0932258666 Email : lannt@neu.edu.vn
Cac giang vién tham gia giang day: Giang vién tham gia giang day: PGS.TS. Pham Thj
Huyén, TS. Nguyén Hoai Long, ThS. Pham Thi Kim Thanh, PGS.TS. Vi Huy Thong,
Ths Hoang buc.
3. MO TA HQC PHAN
Mon hoc tap trung vao viéc ung dung nguyén Iy marketing va quan tri marketing
trong linh vyc dich vu. Mon hoc nghién cttu nhiing déac diém, déc trung cua marketing
dich vu, quan ly dich vu, can bang cung cau dich vu, danh gia chat luong dich vy, doi
mai dich vu, st dung marketing dich vu dé t6i vu héa dich vu va quan tri m’arketing trong
linh vuc dich vu. Noi dung mén hoc clng tap trung vao nhirng yéu t6 dac thu cua
marketing dich vu nhu hanh vi khach hang su dung dich vy; vai tro va su tuong tac ca
nhén trong kinh doanh dich‘ Vu, ma(keting hon hop v6i 7Ps trong linh vyc dich vu bao
gom cac nhém bién phap ve san pham, gia ca, phan phoi, xuc tien hon hop, con ngudi,
quy trinh phuc vy, hiéu suat va bang ching vat chat.
4. TAI LIEU THAM KHAO
Giao trinh
[1] PGS. TS. Pham Thi Huyén & TS. Nguyén Hoai Long (chu bién), “Gido trinh
Marketing dich vu”, NXB DH Kinh t€ Qudc dan, 2017.
Tai liéu khac
[1] Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketingand
Management 2e., Prentice Hall, 2002.
[2] Lovelock C, Patterson P, Walker R, Services Marketing: An Asia-Pacific and
Australian perspective, NXB Person Education Australia
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5. MUC TIEU HQC PHAN

Bang 5.1. Muc tiéu hoc phan

Muc Mo ta CPR | TPNL
tiéu muc tiéu
[1] [2] [3] [4]
Gl Hleu duoc [\hu:ng_ dgc diém va vai tro cua dich vy, nganh PLO2.1.1 1
dich vu, phén loai dich vu.
Giai thich dwoc sy khac biét va nhing dic diém cua
G2 markgting dich vy, trinh bay duogc hé thong dich vu cua | PLO2.1.2 Il
mot to chac dich vu.
G3 Xac dg.nh va giai thich hanh vi khach hang trong qua trinh PLO2.1.2 i
mua dich vu.
G4 Tich hop kién’thl’rc va trai nghiém trong marketing dich PLO2.4.1 v
vu dé giai quyet nhitng van de trong kinh doanh dich vu
Sinh vién cd kha nang va ky néng giao tiép bang loi noi
G5 |va van ban vé ma}rketing dich vu trng dung tai mot t6 | PLO2.5.1 I
chirc dich vu cu thé
6. NANG LUC NGUOI HQC O CAP PQ HQC PHAN
Bang 6.1. Ning lwe ngudi hoc hoc phan
CBbR CLO Mo ta TDNL
[1] [2] [3] [4]
PLO211 | CLO1.1.1 | Pinh nghia khai niém dich vu va hiéu dugc tam quan ]
trong cua dich vu va nganh dich vu trong nén kinh té
CLO1.1.2 | Phan loai dich vu I
CLO1.1.3 Gi@i thich dugc su khac biét cua dich vu vai cac san I
pham vat chat
CLO1.1.4 | Giai thich cac dic diém dich vu dan dén sy khac biét I
trong viéc marketing cac dich vu
PLOz1, | CLO1.2.1 | Hiéu va (ing dung c4c nguyén ly cua h¢ thong dich vu 1l
va qua trinh dich vu cho mot té chure dich vu cu thé
CLO1.2.2 | Hiéu va van dung nhiing thanh phan cia hdn hop 1]
marketing dich vu cho mét t6 chirc dich vu cu the.
CLO1.2.3 | Giai thich 1am thé nao dé do luong chat luong dich vu I
CLO1.2.4 | Giai thich va minh hoa duoc céch thirc cac to chirc Il
dich vu can bang kha nang cung tng dich vu va nhu
cau veé dich vu
CLO1.2.5 | Giai thich céch thl'IC‘ doanh nghiép dich vu Ién ké I
hoach va chién luoc vé dich vu
CLO1.3.1 | Giai thich hanh vi khach hang trong qua trinh mua ]
dich vy, cach thirc ho nhan thac rai ro va danh gia vé
dich vu




CLO1.3.2 | Ung dung céc ly thuyét vé hanh vi khach hang trong 1l
qua trinh mua dich vu cho mét dich vu cu thé
CL01.3.3 | Trinh bay céc dic diém vé cau caa dich vu I
PLOz41 | CLO4.4.1 | Tich hop kién thuc trong marketing dich vu dé giai \Y;
quyet cac van de trong kinh doanh dich vu
CLO4.4.2 | Tich hop kinh nghiém trong st dung va tiéu dung dich \%
vu dé giai quyét cac van dé trong kinh doanh dich vu
CLOA4.4.3 | Thuc hién cac hoat dong tu danh gia trong hoc tap v
PLOz5s.1 | CLO5.5.1 | Thuc hién viét luan véi nhitng phan tich sau va cau I
trdc tot.
CLO5.5.2 | Thuc hién thuyét trinh rd rang, c6 cau trdc, thuyét I
phuc
7. DPANH GIA HQC PHAN
Hinh thic a: Thoi NLNH hec in v . . 14 (0
dinh gid Noi dung didm phan Tiéu chi danh gia | Ty I€ (%)
[1] [2] [3] [4] [] [6]
CLO1.1.1-
CLO1.14 banh gia viéc tham
C CLO1.2.1- | gialdp hoc cua sinh
anhgia | Chyong 1 | 143 | CLOL25 | vién, théi do hec, 10%
“ CLO1.3.1- | tuong tac va lam viéc
CLO1.3.3 nhom
CLO4.4.3
CLO1.1.1-
CLOl1.14
. ., CLO1.2.1- S oA
D?an; E}a CTI;O;lg y CLOL25 Bai Vletncr?anhan tal 20%
gluaky “ CLO1.3.1-
CLO1.3.3
CLO5.5.1
CLO1.1.1-
CLO1.14
CLO1.2.1- Lo e L
Dy énnhom | “REUEL | 1293 | CLO125 Th“yeitntg'l?ge”hom’ 20%
CLO1.3.1-
CLO1.3.3
CLO5.5.2
CLO1.1.1-
Theo ké clotLd Cau hoi trac nghiém
e s 2 u héi tra ié
Bai kiém tra | Chuong 1 ° | cLotr2a- | 2100 Har TET, .
cudi ky dén 11 hoach ky CLOL25 cau h9| Iuanz bai tap 50%
hoc tinh huong
CLO1.3.1-
CLO1.3.3




CLO44.1

8. KE HOACH GIANG DAY
8.1 Noi dung giang day
CHUONG 1-GIOI THIEU VE MARKETING DICH VU

Chuong 1 tap trung nghién ctru lam sang to nhirng van dé dich vu va marketing
dich vu. Dich vu ¢6 bbn dic diém co ban Ia: khong hién hiru (v0 hinh); khong déng nhit;
khéng tach roi va khong tén trir dwgce. Dac diém cua san xuét, phan phdi va tiéu ding
dich vy anh huong dén hoat dong marketing dich vu. Thuc chat cua marketing dich vu
chinh 12 quan trj qua trinh d6 mot cach hiéu qua nham thoa mén nhu cau cia cc thanh
vién tham gla vao quy trinh dich vy trong pham vi ngUOn lwc ma doanh nghiép huy dong
duoc. Thay vi 4Ps trong marketing cac san pham vat chat, marketing dich vu con c6 thém
3 ¢Ong cu nita, d6 1a quy trinh dich vu (process), con ngudi (people), va bang chang vat
chét (physical evidence).

1.1. Vai tro ciia dich vu trong nén kinh té
1.2. Khai niém, dac tinh va phan loai dich vu
1.2.1. Khéi niém dich vu
1.2.2. Cac dac tinh cua dich vu
1.2.3. Phén loai dich vu
1.3. Hé théng cung @ng dich vu va hé thong Marketing dich vu
1.3.1. Hé théng tao dich vu
1.3.2. Hé thdng phan phéi dich vu
1.3.3. Hé thong cung ung dich vu
1.3.4. Hé théng marketing dich vu
1.4 Khai quéat vé marketing dich vu
1.4.1. Khai niém
1.4.2. Bac trung cua marketing dich vy
1.4.3. Ba loai hinh marketing trong marketing dich vu
1.4.4.Hdn hop marketing dich vu
Tai li¢u tham khao cia chwong:
- Gi4o trinh Marketing dich vy, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chuong 1.

- Lovelock, C & Wright, L (2001), Principle of service marketing and management,
NXB McGraw-Hill, chuong 1 va 2.

CHUONG 2 - HANH VI KHACH HANG TRONG MARKETING DICH VU
Noi dung chuong tap trung vao phan tich dac dlem hanh vi cua khach hang mua

va tiéu dang dich vu 1am cin ctir dé giGi thiéu cac quyét dinh marketing dich vu duoc dé
cap ¢ cac chuong tlgp theo. Chuong s& tim hiéu qua trinh khach hang mua /tieu dung
dich vu va cac yeu to anh hudng, xem xet sy twong tac cua khach hang véi hé thong dich
vu va long trung thanh véi doanh nghiép va dich vu cung ang.
2.1. Khai quéat vé hanh vi tiéu dung dich vu

2.1.1. Tiéu dung dich vu

2.1.2. Nhu cau va mong doi cta khach hang

2.1.3. Chi phi ctua khach hang cho dich vu




2.1.4. Khach hang mua va tiéu dung dich vy
2.2. Qué trinh khach hang ra quyét dinh mua dich vu
2.2.1. Giai doan trudc khi mua
2.2.2. Giai doan trong khi mua
2.2.3. Giai doan sau khi mua
2.2.4. Mot s6 1y thuyét ap dung khi nghién ctru qua trinh ra quyét dinh mua cua khach
hang
2.3. Sir dung két quéa nghién ctru hanh vi khach hang dé thiét ké qua trinh cung tng
dich vu
2.3.1. Qua trinh tiép xuc dich vu va trai nghiém dich vu ctia khach hang
2.3.2. Hé thdng cung tng dich vu trong qua trinh trai nghiém cta khach hang
2.4. Su hai long, quan tri quan hé khach hang va tao lap long trung thanh cia khach
hang trong kinh doanh dich vu
2.4.1. Sy hai long cua khach hang
2.4.2. Quan tri quan hé khach hang trong kinh doanh dich vu
Tai ligu tham khao ciia chwong
- Gido trinh Marketing dich vu, NXB DPH Kinh té Quéc dan, 2017, chuong 2.

- Lovelock, C & Wright, L (2001), Principple of service marketing and management,
NXB McGraw-Hill, chuong 1 va 2.

CHUONG 3 - LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU VA PINH VI
Noi dung chuong dé cp t6i cac van dé vé phan doan thi truong, lua chon thi
trrong muc tiéu va dinh vi trong marketing dich vy, vé co ban la su ung dgng cua nhirng
nguyén Iy marketing vao linh vuc dich vu. Doanh nghiép dich vu cling xuat phat tir hoat
dong phan doan thi truong dé danh gia va lga chon thi treong muc tiéu. Chién 113:00 dinh
Vi va cac giai phap marketing tuong ung sé€ dugc thiét 1ap nham khai thac toi da thi
trrong muc tiéu va dat dugc muc tiéu kinh doanh cuaa doanh nghiép.
3.1. Phan doan thij trwong va lwa chon thi treong muc tiéu
3.1.1 Phan doan thi trrong trong kinh doanh dich vu
3.1.2 Lua chon thi truong muc tiéu
3.2. Pinh vi
3.2.1 Nhirng déc trung cua dinh vi dich vy
3.2.2 Cac hoat dong trong tdm cua dinh vi dich vu
Tai li¢u tham khao cia chwong:
- Gido trinh Marketing dich vu, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chuwong 3.

- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketing and
Management 2e., Prentice Hall, 2002.

CHUONG 4: CAN BANG CUNG CAU VE DICH VU CUA DOANH NGHIEP VA
QUAN LY HIEU SUAT

Su bién dong trong cau dich vu 1a mot thach thic 16n ddi voi rat nhiéu loai hinh

doanh nghiép dich vu nhu dich vu nha hang, cac khu nghi dudng, dich vu thanh toan, cac

cong ty tu van, thué. Nhiing bién dong nay anh huong 16n téi tinh hiéu qua trong viéc st

dung nhiing tai san san xuét sinh loi va hiéu suat dich vu. Bang viéc phdi hop véi cac nha

quan tri b phan nhan lyc va van hanh, ngudi 1am marketing dich vu c6 thé phét trién



nhitng chién luoc gilp can bing cung cau dich vy, nang cao hiéu suat dich vu theo nhitng
cach vira gitip mang lai lgi ich cho khach hang, vira tao ra va téi da hoa loi nhuan cho
nguoi cung tng dich vu. Noi dung chuong nay vi vay tap trung vao hai van dé chinh 1a
can bang cung cau vé dich vu caa doanh nghiép va quan Iy hiéu suit trong kinh doanh
dich vu

4.1. Can bang cung cau vé dich vu cia doanh nghiép
4.1.1. Ly do doanh nghiép phai cin bang cung cau vé dich vu
4.1.2. Kha nang cung trng cua doanh nghi€p dich vu
4.2. Quan ly hiéu suat trong kinh doanh dich vu
4.2.1. Banh gia hi¢u suét dich vu
4.2.2. Cac giai phap nang cao hiéu suat dich vu
4.2.3. Nhiing luu y khi thyc hién céc chién luoc nang cao hi¢u suét dich vu
Tai liéu tham khao caa chwong:
- Gido trinh Marketing dich vu, NXB DPH Kinh té Qudc dan, 2017, chuong 4.

- Lovelock, C & Wright, L (2001), Principple of service marketing and management,
NXB McGraw-Hill, chuong 12.

CHUONG 5 - QUYET PINH SAN PHAM DICH VU

~ Chuong ndy 1am rd khai niém san pham trong kinh doanh dich vu. Quyét dinh san
pham dich vy gan lién véi viéc quyet dinh ve nhitng gia tri loi ich ma doanh nghiép cung
ung cho khach hang. Vi dac tinh vo hinh cua dich vy, cac qyyét dinh vé san pham trong
kinh doanh dich vu c6 nhitng dac trung riéng khac vaoi quyét dinh san pham trong kinh
doanh san pham hitu hinh. Chuong ndy tap trung gii thiu dac trung cua quyet dinh san
pham trong kinh doanh dich vu bao gom quyet dinh yéu tb dich vu cét 16i va quyét dinh
cac yeu tb d}ch vu bo sung, quyét dinh chat luong dich vy, phat trién dich vu méi va
quyét dinh vé thuong hiéu dich vu
5.1 Tong quan vé san pham dich vu

5.1.1 San pham dich vu

5.1.2 Cac cap do san pham dich vu
5.2 Quyét dinh vé diic trung caa dich vu

5.2.1 Quyét dinh dich vu ct 16i

5.2.2 Quyét dinh dich vu b trg

5.2.3 Quyét dinh quy trinh cung wng dich vu
5.3 Quyét dinh chat lwong dich vu

5.3.1 Quan niém vé chat luong dich vu

5.3.2 Po luong danh gia chét luong dich vu

5.3.3 Nang cao chat luong dich vu
5.4 Phét trién dich va méi

5.4.1 Phat trién dich vu méi tir dich vu hién co

5.4.2 Phat trién dich vu méi xuat phat tir phwong thic sir dung hang hoéa hiru hinh

5.4.3 Yéu t6 dam bao thanh cdng trong phat trién dich vy méi
5.5 Quyét dinh thwong hiéu dich vu

5.5.1 Quyét dinh sy khac biét thuong hiéu dich vu

5.5.2 Quyét dinh vé thuong hiéu véi danh muc san pham

5.5.3 Méi quan hé giira thuong hiéu dich vu va thuong hiéu cong ty



Tai liéu tham khao cia chwong:
- Gi4o trinh Marketing dich vu, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chwong 5.

- Lovelock, C & Wright,L (2002), Principle of Service Marketing and Management
2e., NXB Prentice Hall.

CHUONG 6 - QUYET PINH GIA DICH VU
~ Chuong 6 phan tich su khac biét gitra dinh gia dich vu va dinh gi& san pham vat
chat va nhan manh vai tr()’quap trong cua Viéc (;Iinh gia hiéu qua. Gia dong vai tro 16n
trong viéc thu hat khach dén dé can bang cung cau va chién lugc gié hiéu qua gitp nang
cao muc doanh thu thong qua dat mac gia khac nhau cho cac nhdm khach hang khac
nhau. Doanh nghiép co thé tién hanh dinh gia dua vao chi phi, dua vao gia tri cam nhan
cua khach hang hoac dinh gid canh tranh. Chuong ciing gidi thiéu noi dung chu yéu cua
quan tri gia dich vu trong doanh nghiép dich vu.
6.1. Cac diic diém dinh gia dich vu
6.1.1. Tinh phirc tap trong xac dinh chi phi san xuét dich vu
6.1.2. Anh hudng cua tinh v6 hinh cua dich vu dén quyét dinh vé gia
6.1.3. Khach hang kho so snh va danh gia gia dich vu
6.1.4. Mdi quan hé giira twong quan cung-cau vé dich vu va quyét dinh gia
6.2. Phuwong phap xac dinh gia dich vu
6.2.1. Dinh gia dya trén chi phi
6.2.2. Pinh gia dya trén gia tri cdm nhan
6.2.3. Pinh gia dya trén gid canh tranh
6.3. Mi quan hé giira gi ca va gia tri cam nhén ciia khach hang vé dich vu
6.3.1 Tinh dac thu cua gia tri cdam nhan cua khach hang trong tiéu dung dich vu
6.3.2 Céac yéu t6 chi phi cdu thanh chi phi st dung dich vu
6.3.3 Cac giai phap ting cudng sy cam nhan cta khach hang vé gia tri dich vu
6.4. Quan tri gia dich vu
6.4.1. Quyét dinh mirc gia dich vu co ban
6.4.2. Quyét dinh gia cta goi dich vu
6.4.3. Quyét dinh vé chiét khau
6.4.4. Quyét dinh gia va quén tri doanh thu
Tai li¢u tham khao cia chwong:
- Gi4o trinh Marketing dich vy, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chuong 6.

- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketing and
Management 2e., Prentice Hall, 2002.

CHUONG 7 - QUYET PINH PHAN PHOI DICH VU

Quyét dinh vé phan phéi dich vu phai khic phuc duogc tinh khong tach roi va tinh
khong luu trit duoc cua dich vu dé phan phdi cung tng dich vu dén véi nguoi tiéu ding
mét cach thuan loi nhat va mang lai hiéu qua cho doanh nghiép. Vay dich vu c6 thé phan
phdi theo phuong thirc ndo, c6 thé phan phéi dich vu qua céc trung gian dugc khdng, cac
quyét dinh vé dia diém va thoi gian phan phéi dich vy, vai trd cua trung gian trong phan
phdi dich vu, vai trd cua céng nghé trong phan phdi dich vu Ia nhitng noi dung s& duoc
dé cap trong chuong nay.
7.1. Khai quat vé phan phoi dich vu



7.1.1. Pac diém cta phan phdi dich vu
7.1.2. Céc yéu t anh huong dén phan phdi dich vu
7.2. Quyét dinh phwong thirc phan phdi dich vu
7.2.1 Khéch hang hién dié¢n tai dia diém cung ung dich vu
7.2.2 Nha cung tng dich vu phuc vu tai dia diém khach hang
7.2.3 Phan phdi dich vu thong qua hé thong may moc
7.3 Quyét dinh vé dia diém
7.3.1 Quyét dinh lya chon mot dia diém cung cép dich vu
7.3.2 Quyét dinh phan phdi dich vu qua nhiéu dia diém khac nhau
7.4. Quyét dinh vé thoi gian cung ing dich vu
7.5. Str dung trung gian trong phan phoi dich vu
7.6. Vai tro ciia cong nghé trong phan phai dich vu
Tai liéu tham khao cia chwong
- Gido trinh Marketing dich vu, NXB DPH Kinh té Quéc dan, 2017, chuong 7.

- Lovelock C, Patterson P, Walker R, Services Marketing: An Asia-Pacific and
Australian perspective, NXB Person Education Australia, 2004, chuong 9

CHUONG 8 —- QUYET PINH TRUYEN THONG DICH VU
~Noi dung chuong tap trung lam r6 quan tri hoat dong truyén thdng dich vu cua

mot to chuc dich vy nhu cac cong cu truyen thong (truyen thong dai ching, truyen thong
tuy chinh va truyén thong ca nhan), cach phoi hop, st dung va khai thac cac cong cu nay
hi¢u qua; cac chire nang ddc thu cua truyén thong dich vy nhu tuong tac, quan hé¢ va
thuong hiéu; ké hoach truyen thong, khung ké hoach, cac budc thuc hién ké hoach, cac
thanh phan co ban cua ké hoach; hOfflt dong tich hop trong truyéen thong dich vu. Bén
canh do, nhitng thach thuc trong truyén thong dich vu nhu tinh v6 hinh, phan doan dich
vu, ky vong khach hang, canh tranh, tich hop... ciing dugc dé cap chi tiét trong chuong.
8.1. Khai quat vé truyén thong Marketing trong kinh doanh dich vu

8.1.1. Vai trd cta truyén thong marketing trong kinh doanh dich vu

8.1.2. Céc cong cu truyén thong dich vu

8.1.3. Chirc ning cta truyén thong dich vu (chirc ning twong tac, quan hé va thuong

hi¢u)

8.2. Ké hoach truyén théng dich vu

8.2.1 Khai quat vé ké hoach truyén thong dich vu

8.2.2 Cac thanh phan co ban cta ké hoach truyén thong dich vu
8.3. Nhiing thach thirc trong truyén thong dich vu

8.3.1. Tinh v6 hinh cua dich vu

8.3.2. Van dé phan doan thi truong trong marketing dich vu

8.3.3. Ky vong cua khach hang

8.3.4. Bbi canh canh tranh

8.3.5. Kha ning tich hop cong cu va quan 1y hoat dong truyén thong
Tai lieu tham khao ciia chwong

- Gi4o trinh Marketing dich vy, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chuong 8.

CHUONG 9 - QUYET PINH QUY TRINH DICH VU



Quy trinh dich vu gan lién voi qué trinh tuong tic va trai nghiém dich vu cua
khach hang do vay doi hoi sy két hop cua tat ca cac bo phan trong doanh nghiép cung
ng dich vu. Viéc xay dgng quy trinh dich vu b?t dau tur viéc xac dinh n6i dung I,ién,quan
den quy trinh dich vu deén viéc xac dinh yéu cau doi voi quy trinh dich vu, thiét ke quy
trinh dich vu va phong ngura 16i cho nhan vién trong qua trinh thuc hién quy trinh dich
vu. Chuong nay gi6i thiu ve viéc thict ke lai quy trinh dich vu bao gom cac tinh huong
phai thiet ke lai quy trinh dich vu va cac hudng thict ke lai quy triph dich vu. Viéc quan
tri hanh vi cua khach hang tham gia vao qua trinh dich vu nham kiém soat nhirng hanh vi
khéng chuén muc cua khéch hang va han ché nhirng anh hudng tiéu cuc cua cac khach
hang thieu y thure dén chat luong dich vu va cac khach hang khac.

9.1. Téng quan vé quy trinh dich vu
9.2. Xay dung quy trinh dich vu
9.2.1. Cac noi dung can xac dinh khi xay dung quy trinh dich vu
9.2.2. Yéu cau ddi v6i quy trinh dich vu
9.2.3. Tién trinh thiét ké quy trinh dich vu
9.2.4. Phong ngira 16i trong quy trinh dich vu
9.3. Thiét ké lai quy trinh dich vu
9.4. Quan tri hanh vi cia khach hang trong qua trinh twong tac véi dich vu
9.4.1. Quan tri su tham gia ctia khach hang
9.4.2. Mtic d6 tham gia cua khach hang
9.4.3. Quan tri khach hang thiéu y thirc
Tai liéu tham khao cia chwong:
- Gi4o trinh Marketing dich vu, NXB PH Kinh té Qudc dan, 2017, chuong 9.

- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketingand
Management 2e., Prentice Hall, 2002.

CHUONG 10 - QUYET PINH VE MOI TRUONG VAT CHAT
Moi truong vat chat trong kinh doanh dich vu dong vai trd quan trong trong viéc

hinh thanh nhitng trai nghiém vat chat va mang dén su thoa méan cho khach hang, la thanh
phan quan trong trong viéc tao ra gia tri tong the cho khach hang. Chuong nay xem xét
tam quan trong ciia moi trudng vat chat, nhitng anh huéng khac nhau cua moi truong
vat chat tgi khach hang, va cach thac @é thiét ké mot moi truong vat chat tao ra cac tac
dong nhu ky vong
10.1. Khai quat vé méi truong vat chat

10.1.1. Khai niém Moi truong vat chat

10.1.2. Vai trd ctia Mdi truong vat chat

10.1.3. Bai tri khong gian dich vu
10.2. Tac dong clia moi trudng vit chit téi khach hang

10.2.1. Tac dong ctia moi truong vat chat dén cam xiic cua khach hang

10.2.2. Tac dong cta bai tri mdi trudng dich vu dén phan tmg cua khach hang
10.3. Cac quyét dinh lién quan dén mdi truwong vit chat

10.3.1. Méi trudng xung quanh

10.3.2. Am nhac

10.3.3. Mui huong

10.3.4. Mau sic



10.3.5. B6 tri khong gian va chire ning
10.3.6. Bang hi¢u, biéu tuong va cac yéu td nhan tao
10.3.7. Yéu t6 con nguoi
10.4. Thiét ké mdi trwong vit chit
10.4.1. Thiét ké tong thé
10.4.2. Thiét ké cac yéu t6 anh huéng dén cam nhan cua khach hang
Tai ligu tham khao caa chwong:
- Gido trinh Marketing dich vy, NXB PH Kinh t& Qudc dan, 2017, chwong 10.

- Lovelock, C and Wright, L. (2002)., Principles of Service Marketing and
Management., 2nd Edition. Prentice Hall

CHUONG 11 - QUYET PINH VE YEU TO CON NGUOI
Chuong nay tap trung vao mot yeu t6 then Chot la con nguoi trong marketing dich

vu. Hai d6i tuong quan trong nhat khi dé cap téi yéu té con ngudi trong kinh doanh dich
vu d6 1a nhan vién va khach hang. Tuy nhién, chuong nay chi tap trung lam rd vai tro cua
nhan vién dich vy, phan tich nhimg dic diém rleng ¢6 trong linh vuc dich vu anh hudng
toi hiu qua lam viéc cua nhan vién dich vu va cac hoat dong quan tri nhan sy gitip doanh
nghiép dieu phoi/ st dung/ khai thdc nhan sy mot cach hiéu qua nhat tir d6 cung tng mot
dich vu hoan hao tgi khach hang
11.1. Vai tro ciia yéu té con nguoi trong cung wng dich vu
11.2. Pac trung cong viéc ctia nhan vién dich vu

11.2.1 Xung dot vai tro

11.2.2 Cam xuc cua nhan vién
11.3. Cac quyét dinh vé yéu t6 con ngudi

11.3.1 Cac md hinh quan tri nhan su trong linh vuc dich vu

11.3.2 Cac quyét dinh cu thé yéu t6 con nguoi

11.3.2 Tuyén dung va dao tao nhan sy

11.3.3. Céch thirc t6 chirc va quan 1y nhan vién

11.3.4. Thuc déy va tao dong luc cho nhan sy

11.3.5 Giir chan nhan vién va git chan khach hang

11.3.6. Xay dung van hoa dich vu cho doanh nghiép
Tai li¢u tham khao cia chwong:
- Gido trinh Marketing dich vy, NXB DPH Kinh té Quéc dan, 2017, chuong 11

- Christopher Lovelock, Lauren Woright, Principle of Service Marketing and
Management 2e., Prentice Hall, 2002.

8.2 Lich trinh giang day

Tuin | Ngi dung NLNH Hoat déng Bai danh
hoc hoc phan day va hoc gia
[1] [2] [3] [4] [5]

1 | Gigithiéu | CLO1.1.1- - Sinh vién doc trudc tai nha
khéa hoc | CLO1.1.4, chuong 1
Chuong 1 | CLO1.2.2 - Giang vién giang chuong 1 Tham gia
- Hudng dan lam bai tap ca
nhan




- Thao luan nhém

Chuong 1 | CLO1.1.1-
CLO1.1.4, - Sinh vién doc trude tai nha
CLO1.2.2 chuong 1,2
CLO1.21 - Giang vién giang chuong 1,2 .
CLO1.1.4 - Thao luan case tinh huéng Tham gia
CLO1.2.2
CLO1.3.1-1.3.2
CLO4.4.2-44.3
Chuong2 | CLO1.14 - Sinh vién doc truéc chwong 3 | Tham gia
CLO1.2.1 & nha
Chuong 3 | CLO1.2.2 - Giang vién giang chuong 2, 3
CLO1.2.4 - Thao luan nhom va thuyét
CLO1.2.5 trinh nhdm trén 16p
CLO1.3.1-1.3.3 - Tu danh gia ca nhan tai 16p
CLO4.4.1-4.43 - Huéng dan 1am bai tap nhom
Chuong 4 | CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong 4 | Tham gia
CLO1.2.3, & nha
CLO1.25 - Giang vién giang chuong 4
CLO4.4.3 - Thao luan va thuyét trinh
CLO4.4.1 nhom tai 16p
- Lam viéc nhém tai nha
Chuong 5 | CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong 5 | Tham gia
CLO1.25 & nha
CLO4.4.1 - Giang vién giang chuong 5
- Ty danh gia ca nhan tai l6p
Chuong 6 | CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong 6 | Tham gia
CLO1.25 & nha
CLO4.4.1 - Giang vién giang chuong 6
- Thao luan case tinh hudng
- Sinh vién lam viéc nhém
Chuong 7 | CLO1.2.2, - Sinh vién dgc trudc chuong 7
CLO1.25 & nha
CLO4.4.1 - Giang vién giang chuong 7
- Thao luan case tinh huéng
- Sinh vién lam viéc nhém
Chuong 8 | CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong 8 Nop '?ai .
CLO1.25 & nha tap ca nhan
CLO4.4.1 - G‘iéng Vién giéng chuong 8 EICLLO(2144421’
- Binh luan video case CLO5.5.1)
Chuong 9 | CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong 9 | Tham gia




CLO1.25 & nha
CLO4.4.1 - Giang vién giang chuong 9
- Thao lugn va thuyét trinh
nhom veé quy trinh dich vu
10 | Chuong CLO1.2.2, - Sinh vién doc trudc chuong | Tham gia
10 CLO1.25 10 ¢ nha
CLO4.4.1 - Giang vién giang chuong 10
- Thao luan case tinh hudng
11 CLO1.2.2, - Sinh vién doc truéc chuong
Chuong | CLO1.2.5 11 & nha Tham gia
11 CLO4.4.3 - Giang vién giang chuong 11
CLO4.4.1 - Thao luan case tinh hudng
12 | Duan CLO5.5.2 Tham gia,
nhom o Lo . diém
13 CLO4.4.1 Thuyeét trinh nhém thuyét
CLO4.4.2 Tinh

9. QUY PINH CUA HQC PHAN
9.1 Quy dinh vé tham dw l6p hec

Sinh vién/hoc Vvién c6 trach nhiém tham du day du cac budi hoc. Trong truong hop
nghi hoc do Iy do bét kha khang thi phai c6 gidy to chimg minh dy da va hop ly.

Sinh vién viang qué 30% s6 budi hoc du c¢6 ly do hay khdng cé Iy do déu bi coi nhu
khong hoan thanh khda hoc va phai dang ky hoc lai.

9.2 Quy dinh vé hanh vi lép hec

Hoc phan duoc thuc hién trén nguyén tic ton trong ngudi hoc va nguoi day. Moi hanh
vi 1am anh hudng dén qué trinh day va hoc déu bi nghiém cam.

Sinh vién phai di hoc dung gio quy dinh; di tré qua 10 phit sau khi gio hoc bat dau s&
khéng duogc tham du budi hoc.

Sinh vién khdng duoc 1am 6n, gay anh huéng dén ngudi khac trong qué trinh hoc;
khdng an udng, nhai keo cao su, str dung cac thiét bi nhu dién thoai, may nghe nhac
trong gio hoc.

May tinh xach tay, may tinh bang chi dugc thyc hién vao muc dich ghi chép bai
giang, tinh toan phuc vu bai giang, bai tap, tuyét d6i khong ding vao viéc khac.

Sinh vién khong nop bai tap/ bai kiém tra s& nhan diém 0 (khong) cho mdi bai thiéu.
Sinh vién ndp mudn s& trir 20% s6 diémbai kiém tra. Nhom sinh vién ndp bai tré s& bi
trir 1 diém cho mdi ngay ndp muodn.

Trwong PH Kinh té Quéc dan Trwéng Bo mon

PGS.TS. Pham Thi Huyén




