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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
VA LICH TRINH GIANG DAY

TRINH PQ PAO TAO: PAILHQC  LOAI HINH PAO TAO: CHINH QUY
1. TEN HQC PHAN:
Tiéng Viét: MARKETING DICH VU
Tiéng Anh: SERVICE MARKETING
M3 hoc phan: MAMK1107 Tdng s6 tin chi: 3TC
2. BO MON PHU TRACH GIANG DAY: MARKETING
3. PIEU KIEN HQC TRUOC: KHONG
4. MO TA HQC PHAN:

Mon hoc tap trung vao viéc tng dung nguyén ly marketing va quan tri
marketing trong linh vuc dich vu. Mén hoc nghién ctu nhiing dic diém, dic trung
cua marketing dich vu, quan ly dich vu, can bang cung cau dich vy, danh gia chat
luong dich vu, doi méi dich vu, str dung marketing dich vu dé ti vu hoa dich vu va
quan tri marketing trong linh vuc dich vu. Noi dung mén hoc ciing tap trung vao
nhitng yéu té dic thd caa marketing dich vu nhu hanh vi khach hang st dung dich
vy; vai tro va su tuong tac ca nhan trong kinh doanh dich vu; marketing hon hop voi
7Ps trong linh vuc dich vu bao gom cac nhém bién phap vé san pham, gia ca, phan
phdi, xuc tién hdn hop, con ngudi, quy trinh phuc vu, hiéu suat va bang chiing vat
chat.

5. MUC TIEU HQC PHAN:
Sau khi két thuic mon hoc, sinh vién c6 thé:
a. Vé kién thuc:

- Hiéu nhitng kién thic nén tang vé dich vu va marketing dich vu (dic diém,
phan loai dich vy, ban chat cua hoat dong marketing dich vu).

- Hiéu, phan tich tinh huéng va thuc hanh viéc phan doan thi truong, lya chon
thi trudng muc tiéu va dinh vi san pham dich vu.

- Nim duoc hanh vi khach hang va su tuong tac cua khach hang trong giao
tiép dich vu. Phan tich dwoc mé hinh ba giai doan trong quy trinh mua dich
vy, nhitng bo phan ciu thanh mong doi ciia khach hang va cach thic danh
gié dich vu cua khach hang.

- Hiéu khai niém san pham dich vu, cach phan loai dich vy, phan tich dwogc
thanh phan cau thanh chat lwong dich vy, mé hinh khoang céch chat lwong
dich vu va vai trd cia viéc can bang giita niang suat va chat luong dich vu.
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So sanh duogc sy khac biét gitta dinh gia dich vu va dinh gia san pham vat
chat, hiéu quy trinh dinh gi&; méi quan hé giira gia ca va gia tri cam nhan caa
khach hang; quan tri gia dich vu.

Nam duoc nhitng van dé chinh trong phan phdi dich vu, mét s quyét dinh
dic thu trong phan phéi dich vu va hiéu rd vai trd cuaa trung gian trong phan
phdi dich vu.

Nam duoc vai trd caa truyén thong marketing dich vy, trinh bay cac cong cu
truyén théng marketing dich vu va tng dung trong béi canh cy thé.

Hiéu duoc ly thuyét vai tro, phan tich dwoc kich ban dich vu va hoat dong
cua hé théng van hanh, phan phdi va marketing dich vu; vai trd caa khéch
hang 1a nguoi déng san xuat dich vy; nhan dinh va dua ra cac bién phap tng
ph6 vai hanh vi thiéu suy nghi cua khach hang; ung dung thiét ké va van
hanh quy trinh dich vu.

Hiéu duoc tac dong ciia moi truong vat chat trong cung @ng dich vy, cac yéu
t6 ciia moi truong vat chit va co ché tac dong cua méi trudng vat chat dén
phan ng cua khach hang.

Hiéu duoc vai trd cia yéu té con nguoi trong kinh doanh dich vu; van dé
hanh vi cua nhan vién tiép xtc véi khach hang va cac quyét dinh caa nha
quan tri marketing dich vu ddi véi yéu té con nguoi.

Nam duogc cac chién luoc gilp can bang cung cau dich vu, nang cao hiéu
suat dich vy theo nhitng cach vira giup mang lai lgi ich cho khach hang, vira
tao ra va ti da hoa loi nhuan cho ngudi cung tng dich vu.

b. Vé ky ning

Sinh vién c6 thé lién hé va phan tich dugc nhitng hoat dong marketing cua
cac doanh nghiép dich vu.

Sinh vién c6 kha nang lam viéc doc 1ap va lam viéc nhom, thuyét trinh, phan
bién vé mot van dé marketing dich vu trong doanh nghiép.

c. V& thai do

Co6 y thirc nghién ciu nghiém thc, khach quan, tu duy logic trong viéc danh
gia nhitng van dé marketing san pham dich vu.

6. NOI DUNG HOQC PHAN:
6.1. Phan bé thoi gian
Tong Trong do Ghi cha
Stt | Ngidung s6 Ly Bai tdp, thdo
gio thuyét | ludn, kiém tra

1| Chuong 1 4 2 2 Can phong hoc dwoc
2 | Chuong 2 4 2 2 trang bi may chiéu,
3 | Chuong 3 2 1 1 loa dai day du dé
4 | Chuong 4 4 2 2 thugn tién cho viéc
5 Chuong 5 4 2 2 trien khai bai tap
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Chuong 6
Chuong 7
Chuong 8
Chuong 9
10 | Chuong 10
11 | Chuong 11
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6.2. Noi dung chi tiét

CHUONG 1-GIOI THIEU VE MARKETING DICH VU
Chuong 1 tap trung nghién cau lam sang té nhitng van dé dich vu va
marketing dich vu. Dich vu c6 bdn dic diém co ban la: khéng hién hitu (vo hinh);
khong dong nhat; khdng tach roi va khong ton trir duoc. Pic diém cua san xuat,
phan phdi va tiéu dung dich vu anh huéng dén hoat dong marketing dich vu. Thuc
chat cua marketing dich vy chinh 1a quan tri qua trinh d6 mot cach hiéu qua nham
thoa man nhu cau cua cac thanh vién tham gia vao quy trinh dich vu trong pham vi
nguon luc ma doanh nghiép huy dong duoc. Thay vi 4Ps trong marketing cac san
pham vat chat, marketing dich vu con c6 thém 3 cong cu nita, d6 1a quy trinh dich

vu (process), con ngudi (people), va bang chiing vat chat (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. Khai niém dich vu
1.2.2. Céc dac tinh cua dich vu
1.2.3. Phan loai dich vu
1.3. Hé théng cung wng dich vu va hé thong Marketing dich vu
1.3.1. Hé thdng 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 ctia marketing dich vu
1.4.3. Ba loai hinh marketing trong marketing dich vu
1.4.4.H6n hop marketing dich vu
Tai lieu tham khao ciia chwong:

- Lovelock, C (2005), Service Marketing in Asia, NXB Prentice Hall, chuong 1.

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

- Raymond P.Fisk, Stephen J.Grove & Joby John (2000), Interactive services

marketing, Houghton Miflin Company, chuong 1 va 2.
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CHUONG 2 - HANH VI KHACH HANG TRONG MARKETING DICH VU

Noi dung chuong tap trung vao phan tich dic diém hanh vi cua khach hang
mua va tiéu dung dich vu lam can ctr dé gigi thiéu cac quyét dinh marketing dich vu
dugc dé cap ¢ cac chuong tiép theo. Chuong s& tim hiéu quéa trinh khach hang mua
/tiéu dung dich vu va céc yéu t6 anh huong, xem xét su twong tac cua khach hang
vé6i hé théng dich vu va 10ng trung thanh véi doanh nghiép va dich vu cung @ng.

2.1. Khéi quat vé hanh vi tiéu dung dich vu
2.1.1. Tiéu dung dich vu
2.1.2. Nhu ciu va mong doi ciia khach hang
2.1.3. Chi phi cua khach hang cho dich vu
2.1.4. Khéach hang mua va tiéu dung dich vu

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

khéch hang

2.3. St dung két qua 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 vy trong qua trinh trai nghiém cta khach hang

2.4. Su hai long, quan tri quan h¢ khach hang va tao 1p long trung thanh cua 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 li¢u tham khao cia chwong

- Christopher Lovelock, (2005), Service Marketing in Asia, NXB Prentice Hall,
Chuong 3.

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

- Lovelock, C (1994) Product Plus. New York: McGraw-Hill, chuong 3.

- Mary Jo Bitner (1990), Evaluating Service Encounters: The Effects of Physical
Surroundings and Employee Responses, Journal of Marketing, Vol. 54, No. 2
(Apr., 1990), pp. 69-82.

- Raymond P.Fisk, Stephen J.Grove & Joby John (2000), Interactive services
marketing, Houghton Miflin Company, chuong 3 va 4.

- Solomon, (2014), Consumer Behavior: Buying, Having and Being, Edit.14,
Pearson Education, Inc.

- Zeithaml, V.A.; Bitner, M.J; Gremler, D.D. (2006), Services marketing:
Integrating customer focus across the firm, Edit. 4, Boston, MA [etc.] :
McGraw-Hill/lrwin
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CHUONG 3- LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU VA PINH VI
Noi dung chuong dé cap téi cac van dé vé phan doan thi truong, lua chon thi

truong muc tiéu va dinh vi trong marketing dich vy, vé co ban la sy ¢ng dung cua
nhitng nguyén 1y marketing vao linh vuc dich vu. Doanh nghiép dich vu ciing xuét
phét tir hoat dong phan doan thi truong dé danh gia va lya chon thi truong muc tiéu.
Chién lugc dinh vi va cac giai phap marketing tuong tng s& dugc thiét 1ap nham
khai thac téi da thi trudng muc tiéu va dat duoc muc tiéu kinh doanh cua doanh
nghiép.
3.1. Phan doan thi troweong va lwa chon thi treong muc tiéu

3.1.1 Phan doan thi trrong trong kinh doanh dich vu

3.1.2 Lya chon thi trrong muc tiéu
3.2. Pinh vi

3.2.1 Nhirng dac trung cua dinh vi dich vu

3.2.2 Cac hoat dong trong tdm cua dinh vi dich vu
Tai lieu tham khao ciia chwong:
- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketing and

Management 2e., Prentice Hall, 2002.
- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services

Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.
- Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.
- Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John, Interactive Services Marketing

3e., Houghton Mifflin Company, 2008.

CHUONG 4: CAN BANG CUNG CAU VE DICH VU CUA DOANH NGHIEP
VA QUAN LY HIEU SUAT
Sy bién dong trong cau dich vu 1a mot thach thac Ién ddi véi 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 hudng l6n téi tinh
hiéu qua trong viéc sir dung nhirng tai san san xuat sinh loi va hiéu suat dich vu.
Bang viéc phdi hop véi cac nha quan tri bo phan nhan lyc va van hanh, ngudi 1am
marketing dich vu c6 thé phat trién nhitng chién lugc gilp can bang cung cau dich
vy, nang cao hiéu suét dich vu theo nhitng céch vira gitip mang lai loi ich cho khach
hang, vira tao ra va tbi da hoa loi nhuan cho nguoi cung wng dich vu. Noi dung
chuong nay vi vay tap trung vao hai van dé chinh 1a can bang cung cau vé dich vu
cua doanh nghiép va quan ly hiéu suat trong kinh doanh dich vu
4.1. Can bang cung cau vé dich vu ciaa doanh nghiép

4.1.1. Ly do doanh nghiép phai cin bang cung cau vé dich vu

4.1.2. Kha nang cung uing ctua doanh nghiép dich vu
4.2. Quan ly hiéu suét trong kinh doanh dich vu

4.2.1. Banh gid hiéu suat dich vu

4.2.2. Céc giai phap nang cao hi¢u suét dich vu
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4.2.3. Nhirng luu y khi thuc hi¢n cac chién lugc nang cao hiéu suat dich vu

Tai ligu tham khao caa chwong:

- Christopher Lovelock, (2005), Service Marketing in Asia, NXB Prentice Hall,
Chuong 9 va 14.

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

- Raymond P.Fisk, Stephen J.Grove & Joby John (2000), Interactive services
marketing, Houghton Miflin Company, chuong 6.

- Sasser, W E (1976) ‘Match, supply and demand in service industries’, Harvard
Business Review, Nov.—Dec., 133-140.

- K.Douglas Hoffman and John E.G. Bateson (2010) Services Marketing:
Concept, Strategies & Cases, South — Western: Cengage learning, chuong 3.

CHUONG 5 - QUYET PINH SAN PHAM DICH VU
Chuong nay lam rd khai niém san pham trong kinh doanh dich vu. Quyét

dinh san pham dich vu gan lién voi viéc quyét dinh vé nhiing gia tri loi ich ma
doanh nghiép cung tng cho khach hang. Vé6i diac tinh vé hinh cuaa dich vy, cac
quyét dinh vé san pham trong kinh doanh dich vy c6 nhitng dic trung riéng khac
v6i quyét dinh san pham trong kinh doanh san pham hitu hinh. Chuong nay tap
trung gigi thiéu dic trung cua quyét dinh san pham trong kinh doanh dich vu bao
gom quyét dinh yéu t6 dich vu cét 16i va quyét dinh cac yéu té dich vu bo sung,
quyét dinh chit lugng dich vu, phat trién dich vu méi va quyét dinh vé thuong hiéu
dich vu
5.1 Toéng quan vé san pham dich vu

5.1.1 San pham dich vu

5.1.2 C4c cap do san pham dich vu
5.2 Quyét dinh vé diic trung caa dich vu

5.2.1 Quyét dinh dich vu cbt 16i

5.2.2 Quyét dinh dich vu b trg

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

5.3.1 Quan niém vé chit luong dich vu

5.3.2 Po luong danh gia chat lwong dich vy

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

5.4.1 Phat trién dich vu mai tir dich vu hién c6

5.4.2 Phat trién dich vu méi xuat phat tir phuong thirc st dung hang hoa hiru

hinh

5.4.3 Yéu t6 dam bao thanh cdng trong phat trién dich vu méi

5.5 Quyét dinh thwong hiéu dich vu
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5.5.1 Quyét dinh sy khac biét thwong hiéu dich vy

5.5.2 Quyét dinh vé thwong hiéu véi danh muc san pham

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

Tai lieu tham khao ciia chwong:

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

- Lovelock, C & cong su (2005), Services Marketing in Asia 2e, NXB Prentice
Hall.

- Doug Hoffman & John Bateson (2010), Service Marketing.

- Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John(2008), Interactive Services
Marketing 3e., Houghton Mifflin Company.

CHUONG 6 - QUYET PINH GIA DICH VU
Chuong 6 phan tich sy khac biét giita dinh gia dich vu va dinh gi4 san pham

vat chat va nhan manh vai trd quan trong cua viéc dinh gia hiéu qua. Gia doéng vai
tro 16n trong viéc thu hut khach dén dé can bang cung cau va chién luoc gia hiéu
qua gilp nang cao muc doanh thu thong qua dat mac gid khac nhau cho cdc nhom
khach hang khac nhau. Doanh nghiép c6 thé tién hanh dinh gia dua vao chi phi, dya
vao gia tri cam nhan cua khach hang hoac dinh gia canh tranh. Chuong ciing gidi
thiéu noi dung cha yéu caa quan tri gia dich vu trong doanh nghiép dich vu.
6.1. Cac diic diém dinh gia dich vu

6.1.1. Tinh phtc tap trong xac dinh chi phi san xuat dich vu

6.1.2. Anh huong cua tinh vo hinh cta dich vu dén quyét dinh vé gia

6.1.3. Khach hang kho so sdnh va danh gia gia dich vu

6.1.4. Mbi 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 gi4 ca va gia tri cam nhén ciia khach hang vé dich vu

6.3.1 Tinh dac thu cua gia tri cdm nhan cua khach hang trong tiéu dung dich vu

6.3.2 Céc yéu t6 chi phi cau thanh chi phi sir 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 gid dich vy

6.4.1. Quyét dinh murc 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 quan tri doanh thu
Tai lieu tham khao ciia chwong:
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- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketingand
Management 2e., Prentice Hall, 2002.

- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services
Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.

- Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.

- Raymond P.Risk, Stephen J.Grove, Joby John, Interactive services
Marketing 3e, Houghton Mifflin Company, 2008.

- Blocher, Chen, Cokins and Lin (2005), Cost management — A strategic
emphasis 3", Mc Graw Hill, Irwin UK.

CHUONG 7 - QUYET PINH PHAN PHOI DICH VU
Quyét dinh vé phan phéi dich vu phai khiac phuc dugc tinh khong tach roi va

tinh khong luu trir duoc cua dich vu dé phan phdi cung tng dich vu dén véi ngudi
tiéu dung mot cach thuan loi nhat va mang lai hiéu qua cho doanh nghiép. Vay dich
vu ¢6 thé phan phdi theo phuong thirc ndo, ¢ thé phan phéi dich vu qua cac trung
gian dugc khdng, cac quyét dinh vé dia diém va thoi gian phan phéi dich vu, vai tro
cua trung gian trong phan phéi dich vy, vai trd cua cdng nghé trong phan phdi dich
vu la nhitng noi dung s& dugc dé cap trong chuong nay.
7.1. Khéi quét vé phan phdi dich vu

7.1.1. Bic diém cua phan phéi dich vu

7.1.2. Céac yéu t6 anh huong dén phan phbi dich vu
7.2. Quyét dinh phuong thirc phan phdi dich vu

7.2.1 Khéch hang hién dién tai dia diém cung ung dich vu

7.2.2 Nha cung ung dich vu phuc vu tai dia diém khach hang

7.2.3 Phan phdi dich vu thong qua hé thong may moéc
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 tng dich vu
7.5. St dung trung gian trong phan phdi dich vu
7.6. Vai tro ciia cong nghé trong phan phai dich vu
Tai li¢u tham khao cia chwong
- Lovelock C, Patterson P, Walker R, Services Marketing: An Asia-Pacific and

Australian perspective, NXB Person Education Australia, 2004, chuong 9
- Palmer A, Principles of service marketing, NXB McGraw-Hill, 2001, chuong 11.
- Lovelock, C va cong su, Services Marketing in Asia, NXB Pretice Hall, 2005,

chuong 7.
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CHUONG 8 - QUYET PINH TRUYEN THONG DICH VU
Noi dung chuong tap trung 1am rd quan tri hoat dong truyén théng dich vu
cua mot t6 chirc dich vu nhu cac cong cu truyén thdng (truyén théng dai chang,
truyén thdng tly chinh va truyén théng c& nhan), cach phdi hop, sir dung va khai
thac céc cdng cu nay hiéu qua; cac chirc ning dic thi cua truyén thdng dich vu nhu
tuong tac, quan hé va thuong hiéu; ké hoach truyén thong, khung ké hoach, céc
budc thuc hién ké hoach, céc thanh phan co ban cua ké hoach; hoat dong tich hop
trong truyén thong dich vu. Bén canh d6, nhiing thach thic trong truyén théng dich
vu nhu tinh v6 hinh, phan doan dich vu, ky vong khach hang, canh tranh, tich hop...
cling duoc dé cap chi tiét trong chuong.
8.1. Khai quat vé truyén thong Marketing trong kinh doanh dich vu
8.1.1. Vai trd cua truyén thong marketing trong kinh doanh dich vu
8.1.2. Céc cong cu truyén thong dich vu
8.1.3. Churc nang cia truyén thong dich vu (chirc nang twong tac, quan hé va
thuong hi¢u)
8.2. Ké hoach truyén thong dich vu
8.2.1 Khai quat vé ké hoach truyén thong dich vu
8.2.2 Cac thanh phan co ban ctia ké hoach truyén thong dich vu
8.3. Nhitng thach thirc trong truyén thong dich vu
8.3.1. Tinh v6 hinh cua dich vu
8.3.2. Van d¢ phan doan thi trudng trong marketing dich vu
8.3.3. Ky vong cua khach hang
8.3.4. Béi canh canh tranh
8.3.5. Kha nang tich hop cong cu va quan 1y hoat dong truyén thong
Tai li¢u tham khao cia chwong
- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services
Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.
- Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.
- Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John, Interactive Services Marketing
3e., Houghton Mifflin Company, 2008.
- David Pickton & Amada Broderick (2001),“Intergated Marketing
Communications”. Prentice Hall an imprint of Person Education.
- Jim Taylor (2005), “An inside view of the future of communications planning”.
John Wiley and Sons LTD.
- Chris Hackley (2005), “Advertising and Promotion- Communicating Brands”.
Chris Hackley.
-  Emmanuel Bertin & Noé&l Crespi (2013), “Architecture and Governance for
Communication Services”. John Wiley & Sons, Inc.
- Terence A. Shimp (2008), “Advertising, Promotion, and Other Aspects of
Integrated Marketing Communications”. Thomson South-\Western.
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Manfred Bruhn and Dominik Georgi (2006), “Services Marketing Managing
The Service Value Chain”. Prentice Hall an imprint of Person Education
Goerge Belch (2011), “Integrated Marketing Communications Management”,
SDSU, American.
David Snyder (2010), “Effective Advertising and Promotion”, University of
Canisius, New York , American.

CHUONG 9 — QUYET PINH QUY TRINH DICH VU
Quy trinh dich vy gén lién vai qua trinh twong tac va trai nghiém dich vy caa

khach hang do vay doi hoi su két hop cua tit ca cac bo phan trong doanh nghiép
cung tng dich vu. Viéc xay dung quy trinh dich vu bit dau tir viéc xac dinh noi
dung lién quan dén quy trinh dich vu dén viéc xac dinh yéu cau ddi véi quy trinh
dich vu, thiét ké quy trinh dich vu va phong ngtra 15i cho nhan vién trong qué trinh
thue hién quy trinh dich vu. Chuong nay gi6i thiéu vé viéc thiét ké lai quy trinh dich
vu bao gom céc tinh huéng phai thiét ké lai quy trinh dich vu va cac hudng thiét ké
lai quy trinh dich vu. Viéc quan tri hanh vi cua khach hang tham gia vao qué trinh
dich vu nham kiém soét nhitng hanh vi khéng chuan muc caa khach hang va han
ché nhitng anh huong tiéu cuc cua cac khach hang thiéu y thirc dén chat luong dich
vu va cac khach hang khac.

9.1. Tong quan vé quy trinh dich vu

9.2. Xay dung quy trinh dich vu

9.2.1. Cac noi dung can xac dinh khi xdy dung quy trinh dich vu
9.2.2. Yéu cau ddi véi 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 cua khach hang trong qué trinh tuong tac véi dich vu

9.4.1. Quan tri sy tham gia ctia khach hang
9.4.2. Mtic d6 tham gia cua khach hang
9.4.3. Quan tri khach hang thiéu y thuc

Tai li¢u tham khao cia chwong:

Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketingand
Management 2e., Prentice Hall, 2002.
Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services
Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.
Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.
Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John, Interactive Services Marketing
3e., Houghton Mifflin Company, 2008.

F. Robert Jacobs & Richard B. Chase, “Quan tri va van hanh chudi cung
mg”, NXB Kinh té TP. H6 Chi Minh, 2015
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CHUONG 10 - QUYET PINH VE MOI TRUONG VAT CHAT
MBoi trudng vat chét trong kinh doanh dich vu déng vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh nhitng trai nghiém vat chit va mang dén su thoa man cho khach hang,
la thanh phan quan trong trong viéc tao ra gié tri tong thé cho khach hang. Chuong
nay xem xét tim quan trong ciia méi truong vat chat, nhitng anh huong khac nhau
ciia mdi trudng vat chat téi khach hang, va cach thirc dé thiét ké mot moi truong
vat chét tao ra cac tac dong nhu ky vong
10.1. Khai quéat vé moi trudng vat chat
10.1.1. Khai niém Mai truong vat chat
10.1.2. Vai trd ctia Mdi truong vat chét
10.1.3. Bai tri khong gian dich vu
10.2. Tac dong cia moi trudng vat chat toi khach hang
10.2.1. Tac dong cua moi trudng vat chit dén cam xuc cua khach hang
10.2.2. Tac dong ctia bai tri mdi trudng dich vu dén phan tmg ciia khach hang.........
10.3. Céc quyét dinh lién quan dén moi trudng vat chat
10.3.1. Méi truong 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 chitc ning
10.3.6. Bang hiéu, biéu tuong va cac yéu t6 nhan tao
10.3.7. Yéu t6 con ngudi
10.4. Thiét ké méi trudng vat chat
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 ciia chwong:
- Hoffman, K.D and Bateson, J.E.G (2008)., Services Marketing: Concepts,
Strategies, & Cases., 4th Edition; South Western Cengage Learning
- Lovelock, C and Wright, L. (1999)., Principles of Service Marketing and
Management.,2nd Edition. Prentice Hall

- Mudie, P and Pirrie, A (2006)., Services Marketing Management., 3rd
Edition. Elsevier Ltd.

CHUONG 11 - QUYET PINH VE YEU TO CON NGUOI
Chuong nay tap trung vao mot yéu té then chét 1a con ngudai trong marketing
dich vu. Hai d6i twong quan trong nhat khi dé cap toi yéu té con nguoi trong kinh
doanh dich vy do6 la nhan vién va khach hang. Tuy nhién, chuong nay chi tap trung
lam rd vai tro caa nhan vién dich vy, phan tich nhimg dic diém riéng c6 trong linh
vuc dich vu anh huéng téi hiéu qua lam viéc cua nhan vién dich vu va cac hoat
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d6ng quan tri nhan su gidp doanh nghiép diéu phdi/ st dung/ khai thac nhan sy mot

cach hiéu qua nhat tir ¢6 cung tng mot dich vu hoan hao téi khach hang

11.1. Vai trd cua yéu té con ngudi trong cung tng dich vu

11.2. Bac trung cong viéc cua 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 nguoi
11.3.1 Cac md hinh quan tri nhan sy trong linh vuc dich vu
11.3.2 Cac quyét dinh cu thé yéu t6 con ngudi
11.3.2 Tuyén dung va dao tao nhan su
11.3.3. Cach thirc to chirc va quan 1y nhan vién
11.3.4. Thuc déy va tao dong luc cho nhén sy
11.3.5 Gitr chan nhan vién va giit chan khach hang
11.3.6. Xay dung van hoa dich vu cho doanh nghiép

Tai liéu tham khao cia chwong:

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

- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services
Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.

- Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.

- Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John, Interactive Services Marketing
3e., Houghton Mifflin Company, 2008.

- Alan Wilson, Valarie A.Zeithaml, Mary Jo Bitner va Dwayne D.Gremler,
"Service marketing Integrating customer focus across the firm", Secon European
editon, The McGraw Hill companies, 2012

- Rosemary Batt, "Service Strategies Marketing, Operations, and Human
Resource Practices", Cornell University, 2007

- Jillian Brown et all, "Using human resource management (HRM) practices to
improve productivity in the Canadian tourism sector, University of Guelph,
2009

- Michael J.Boella and Steven Gross - Turner, "Humance Resource management
in the Hospitality industry", Routledge, 2013

- David A.Tansik, "Managing Human Resource Issues for High contact service
personnel”, San Francisco: Jossey-Bass, 1990

7. GIAO TRINH:

PGS. TS. Pham Thi Huyén & TS. Nguyén Hoai Long (chu bién), “Giéo trinh

Marketing dich vu”, NXB PH Kinh té Qudc dan, 2017.

8. TAI LIEU THAM KHAO:

- Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketingand
Management 2e., Prentice Hall, 2002.
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- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Hean Tat Keh, Xiongwen Lu, Services
Marketing in Asia 2e., Prentice Hall, 2005.

- Doug Hoffman, John Bateson, Service Marketing, 2010.

- Raymond P.Risk, Stephen J. Grove, Joby John, Interactive Services
Marketing 3e., Houghton Mifflin Company, 2008.

9. PHUONG PHAP PANH GIA HQC PHAN:

— Du lop, thao luan trén 16p: 10% - Panh gia dua trén mirc d6 chuyén can va
su tham gia twong tac cua sinh vién trong 16p hoc tai céc budi hoc trén 1op.

— Bai kiém tra/ bai viét ca nhan: 20% - Panh gia dya trén két qua bai kiém tra
gitra ky.

— Thuyét trinh nhém: 20% - Panh gia dua trén thai d 1am viéc nhém, két qua
hoan thanh céng viéc duoc giao va cac dong gop ca nhan trong qua trinh hoc
tap va thao luan

— Thi cudi ky: 50% - Panh gia trén co sé bai thi cudi ky véi hinh thirc thi viét
luan. Piéu kién dugc du thi cudi ky: sinh vién phai tham duy téi thiéu 70% sb
tiét ciia hoc phan. Thoi gian 1am bai du kién la 90 phit véi cau hoi trac
nghiém Dung/Sai va/hoic cau hoi lya chon (a,b,c,d) ¢ giai thich ngan gon;
cau hoi luan c6 lién hé thyc té va 1 bai tap tinh hudng. Sinh vién khong duogc
sir dung tai lidu khi thi. Kiéu dé thi c6 thé thay doi theo quy dinh ciia nha
truong nhung s€ dugc thong bdo sdm trong qua trinh hoc va khong mudn
hon 3 tuan trude khi thi cubi ky.

10. GIANG VIEN
- Giang vién phu trach mén hoc: TS. Nguyén Thu Lan.
- Giang vién tham gia giang day: PGS.TS. Pham Thi Huyén, TS. Nguyén Hoai
Long, ThS. Pham Thi Kim Thanh, PGS.TS. Vit Huy Thong, Ths Hoang btic, TS.
Lé Thuy Huong.
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