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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
TRINH PO PAO TAO: PAILHQC  LOAI HINH PAO TAO: CHINH QUY

1. TEN HQC PHAN: MARKETING CONG
Tiéng Viét: MARKETING CONG
Tiéng Anh: PUBLIC MARKETING
M3 hoc phan: MKMA1118 Sb tin chi: 2
2. BO MON PHU TRACH GIANG DAY: MARKETING
3. PIEU KIEN HQC TRUOC: Khong
4. MO TA HQC PHAN:

Hoc phan Marketing cong dugc xay dung véi ndi dung tap trung vao viéc tng
dung nguyén ly marketing trong linh vuc dich vu cdng. Hoc phan nay doi héi sinh vién
phai c6 nhitng kién thtrc co ban vé marketing va c¢6 quan hé chit ch& véi hoc phan
marketing dich vu. Hoc phan bao gdom céc noi dung vé ap dung marketing trong linh
vuc dich vu cong: Pic diém marketing dich vu ¢éng; Hanh vi ctia nguoi sir dung dich
vy cong; Cac chién lugc san pham, dinh gi4, kénh phan phdi, va truyén théng cho dich
vu cong.

5. MUC TIEU HQC PHAN:

Hoc phan nay cung cap cho sinh vién nhitng kién thtrc co ban vé marketing dich
vu cdng. Sau khi nghién ctu noi dung, sinh vién s& c6 nhitng hiéu biét su sac vé sy
can thiét phai Iy khach hang 1am trong tam va marketing dong vai trd quan trong nhur
thé nao trong viéc nang cao hoat dong cua cac t chic cung wng dich vu cong.

Sau khi nghién cttu hoc phan nay, sinh vién cé thé: (ii) hiéu duoc béi canh va dic
trung ctia marketing dich vu cong; (ii) phan tich céc yéu té anh huong nhiam hiéu rd
nhu cau va mong muébn caa cong dong véi dich vu cong; (iii) thuc hanh cach tu duy
chién lwoc marketing trong cung tng dich vu cong (phan doan, lya chon thi truong
muc tiéu va dinh vi) va thuc hanh céc chién thuat marketing mix cho céc dich vu céng;
(iv) ting cudng nhan thic vé cac céng cu va thyc té 4p dung marketing tai cac khu virc
dich vu cong.

6. NOI DUNG HOQC PHAN:
6.1. Phan bé thoi gian
Téng sé Trong do
Stt | Ngidung ) Bai tdp, thao Ghi chu

io Y 5 R
0 Lythuyet | | an, kiém tra

1 | Chuong 1 4 3 1 Can phong hoc duoc
2 | Chuong 2 4 3 1 trang bj may chieu,
3 | Chuong 3 4 2 5 loa dai day du dé
4 | Chuong 4 4 2 5 thugn tién cho viéc

trién khai bai tdp tinh




: oz Trong do
N Tong so C
Stt | Ngidung i Lo thuvée | BAitap. thao Ghi chu
o % R
J y thuyet lugn, kiem tra
5 | Chuong 5 4 2 2 huong va thao lugn
6 | Chuong 6 4 2 2 nhom.
7 | Chuong 7 4 2 2
céng 28 16 12

6.2. N§i dung chi tiét
CHUONG 1: TONG QUAN VE MARKETING
‘ bé ném bat nh&ng nguyén‘ tac cua marketing trong linh vuc dich Vu cong, ngu:fyi
hoc can co kién thuc nén tang vé marketing. Chuong 1 duoc thiét ké nham cung cap
cho ngudi hoc nhirng kién thirc nén tang do.
1.1.  Khai quat vé marketing
1.1.1. Khai niém
1.1.2. Nhitng thuat ngit nén tang
1.1.3. Su ra doi va phat trién (bao gom ca cac giai doan phat trién cua
dinh hudéng ung dung)
1.2.  Qua trinh marketing
1.2.1. Qua trinh cung trng gia tri
1.2.2. Qué trinh ra quyét dinh marketing
1.3.  Nhitng nguyén ly co ban ctia marketing
1.3.1. Pinh huéng thj truong
1.3.2. Thuc hién muc tiéu
1.3.3. Ké hoach va phan tng linh hoat
1.3.4. Luya chon dé tap trung
1.3.5. Canh tranh hiéu qua

Tai liéu tham khao cia chwong:

- Tran Minh DPao (2013), Marketing can ban, NXB Dai hoc Kinh té qubc dan,
Chuong 1;

- Philip Kotler (2007), Marketing Principles, Chuong 1.

CHUONG 2: KHAI QUAT VE DICH VU CONG VA PAC PIEM CUA
MARKETING DICH VU CONG

Chuong nay gi6i thiéu cho sinh vién khai quét vé ban chat cuaa dich vu cong;
nhitng dic thd trong quan ly dich vu cdng voi nguyén tic vi lgi ich chung va mot s6
hinh thai co ban, cac bén tham gia vao dich vu cong. Tu d6, hudng téi viéc lam rd cac
dac thu riéng cua marketing dich vu cong do dac thu ciaa marketing dich vu lam cho
hoat dong marketing dich vu cong khac so véi marketing san pham vat chat véi tinh
chat “cong cong” cua dich vu.



2.1. Khai quéat vé dich vu va dich vu cong
2.1.1. Khai niém
2.1.2. Ban chat cua dich vu cong
2.2.  Dic trung quan ly dich vu céng
2.2.1. Nguyén tac loi ich chung
2.2.2. Su doc lap vai thi truong
2.2.3. Van dé hiéu suat va hiéu qua trong quan ly dich vu céng
2.3.  Céc hinh thai khac nhau cia khu vec céng
2.3.1. Chinh quyén
2.3.2. Nhiing co quan dam bao cdng bang va bao tro xa hoi
2.3.3. Dich vy cong khong mét tién
2.3.4. Dich vu cdng phai tra tién
2.3.5. Dich vy cong duoc hd trg 1 phan
2.4.  Pac thu caa marketing dich vu cong
2.4.1. Ly do phai &p dung marketing trong linh vuc dich vu cong
2.4.2. Marketing dich vu cong la marketing trong linh vuc dich vu
2.4.3. Qui trinh marketing dich vu cong
2.4.4. Marketing trong cac hinh thai khac nhau cua khu vuc cng

Tai liéu tham khao caa chwong:

- Vii Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Cong, NXB Dai hoc Kinh té quéc dan,
Chuong 1,2;

- Philip Kotler, Nancy Lee, (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 1,2.

CHUONG 3: MOI TRUONG MARKETING DICH VU CONG
Chuong nay tap trung trinh bay nhirng tac dong anh hudéng cua méi truong

marketing dén hoat dong cua cac to chuc cong. Ngoai ra ndi dung chuong con dé cap
dén hanh vi caa nguoi sir dung dich vy cong. Cach tiép can duéi goc d6 marketing tao
diéu kién giai thich dong co ctia ngudi sir dung va qua trinh ra quyét dinh cua ho.
3.1. Moi trwomg vi mo

3.1.1 Mai truong kinh té

3.1.2. Mai truong cong nghé

3.1.3. Moi truong van hoa — xa hoi

3.1.4. Moi truong luat phap thé ché
3.2. Khach hang trong cung cap dich vu cong

3.2.1 Nguoi str dung la nguoi tiéu dung

3.2.2. Ngudi sir dung 1a cac to chuc

3.2.3. Qua trinh ra quyét dinh mua



Tai liéu tham khao cia chwong:

- Vi Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Cong, NXB Pai hoc Kinh té quéc dan,
Chuong 3;

- Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 1,2.

CHUONG 4: SAN PHAM/DICH VU CONG
Noi dung chinh cta chuong dé cap dén cac cip d6 cau thanh caa san pham dich

vu ¢Ong; quy trinh thiét ké san pham dich vu cdng; va cac giai doan trong chu ky séng
caa san pham.
4.1. Khai quat chung vé san pham dich vu cong

4.1.1. Khai niém dich vu cong

4.1.2. Phan loai san pham dich vu céng
4.2.  Quan ly san pham dich vu

4.2.1 Thiét ké san pham dich vu

4.2.2. Quy trinh cung g dich vu cdng

4.2.3. Van dé thu tuc va biéu mau cho dich vu cong
Tai liéu tham khao cia chwong:
- Vi Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Cong, NXB Dai hoc Kinh té quéc dan,

Chuong 6;
- Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to

Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 3.

CHUONG 5: GIA DICH VU CONG
Noi dung chinh cia chuong dé cap dén nhitng van dé chung nhat vé vai tro va
muc tiéu cua chinh sach gia trong dich vu céng; cac can cir va cap do tinh toan, xac
dinh chi phi, gia tri va gia caa dich vu cdng; nhiing logic phai phan tich trudc khi xac
dinh gi& trong khu vuc dich vu c6ng; nhirng nhén t6 anh hudng va cac phuong phap
dinh gi4 dich vu cdng ké ca tinh hudng doc quyén.
5.1. Vai tro va muc tiéu cia chinh sach gia
5.1.1. Vaitro
5.1.2. Muc tiéu
5.2.  Chi phi, gia tri va gia dich vu cong
5.2.1. Chi phi cua viéc cung cap dich vu
5.2.2. Giatri cuadich vu
5.2.3. Giacuadich vu
5.3.  Nhirng logic xac dinh gia trong khu vuc dich vu cong
5.3.1. Logic x& hoi
5.3.2. Logic ché do trach nhiém
5.3.3. Logic tai phan phoi
5.3.4. Logic hoan canh



5.3.5. Logic phan bé gia hop ly
5.3.6. Logic tring phat
5.3.7. Logic trg giup
5.3.8. Logic chi phi can bién
5.4.  Cac phwong phap dinh gia dich vu cong
5.4.1. Céc nhan t6 anh huong dén viée dinh gia
5.4.2. Cac phuong phap xac dinh gia
5.4.3. Gia cong ich, gia dich vu doc quyén
Tai liéu tham khao cia chwong:
- Vi Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Cong, NXB Pai hoc Kinh té quéc dan,
Chuong 7;
- Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 4.

CHUONG 6: PHAN PHOI DICH VU CONG
Noi dung chinh caa chwong d& cap dén nhirng van dé chung vé vai tro, chic

nang caa phan phéi trong linh vuc dich vy cdng; cac quyét dinh lya chon dia diém va
cach thic tiép can kénh phan phéi trong dich vu cong; nhitng chién lugc va phan phdi
phan phéi dich vu cdng mét cach thuan tién va hiéu qua nhat hudng t6i khach hang va
vi muc dich cta cong dong.
6.1.Vai tro va chirc ning cia phan phéi trong linh vuc dich vu

6.1.1. Vaitro

6.1.2. Chtrc nang
6.2. Cac quyét dinh kénh phan phdi

6.2.1. Pia diém va cach thuc tiép can kénh

6.2.2. Thoi diém tiép can

6.2.3. Thoi gian cho doi
6.3.Chién lwgc phan phoi

6.3.1. Chién luoc phét trién nhanh mang phan phéi

6.3.2. Chién lugc phat trién cung dich vu va han ché diém ban

6.3.3. Chién lugc phét trién cung dich vu va mang phan phdi

6.3.4. Chién lugc phat trién toan bo
6.4.Phwong thirc phan phoi

6.4.1. Hé théng tu phuc vu

6.4.2. Quay giao dich

6.4.3. CAc trung tam san xuét va phan phoi

6.4.4. Chuyén phat hoic ban tir xa
Tai liu tham khao caa chwong:
- Vii Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Céng, NXB Dai hoc Kinh té quéc dan,

Chuong §;



- Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 5.

CHUONG 7: TRUYEN THONG
VA KHUECH TRUONG DICH VU CONG
NGi dung chinh cua chuong dé cap khai quat dén nhitng van dé chung vé hoat
dong truyén théng: bd phan hop thanh va dac trung thong diép cho dich vu cbng; qua
trinh xay dung thong diép truy‘én théng vé dich vu cong; nhitng yéu té then chét khi
lua chon kénh truyén théng nham hudng téi nguoi nhan tin 1a cong ching sao cho dat
hiéu qua nhat, vi muc dich cong ddng.
7.1. Khai quat vé hoat dong truyén thong va khuéch trwong
7.1.1. Céc bo phan cu thanh cua truyén théng
7.1.2. Pac trung cua cac thong diép dich vu cong
7.2. Xay dung thong diép
7.2.1. Ban mubn ngudi nhan tin biét diéu gi?
7.2.2. Ban mubn ngudi nhin tin tin diéu gi?
7.2.3. Ban muén ngudi nhan tin lam gi?

7.2.4. Nhiing luu y dé co thong diép hiéu qua
7.3.  Lwa chon kénh truyén théng

7.3.1. Kénh truyén théng

7.3.2. Nhitng yéu t6 then chét khi lva chon kénh truyén thdng

Tai liéu tham khao cia chwong:

- Vii Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Cong, NXB Dai hoc Kinh té quéc dan,

Chuong 8;

- Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing, chuong 6,7.

6.3.  Lich trinh giang day (2h/budi, 14 buéi)

Budi | Noidung | Tailiéu sir Luu y Yéu cau doi véi sinh vién
giang day dung
1 | Gidi thiéu | Slides 0. Gioi thiéu vé HP - Di hoc dung gio va
vé hoc Gioi thieu Hoi 16p vé céc hoc tham gia thao luan
phén phan trong CTDT - Khéng gay anh huang

Dit ra dé bai cho bai
tap nhom: Chia lop
thanh nhém. 6-7
thanh vién/nhém.
Phan tich va do
luong su hai long cua
ngudi dan vé chat
liwgng mot loai hinh
dichvucong ¢ 1

toi nguoi khac

- Lay thiét bi va lau
bang trude khi ¢6 vao
l6p

- Bat sin may tinh. Néu
mubn xem clips thi
phai tu mang loa

- LAy danh séch sinh




xa/huyén nao do, tu
goc nhin marketing
va dua ra kién nghi
cai thién chat luong
dich vu do.

vién. Yéu cau sinh
vién tu chon nhom va
dang ky chu dé.

Doc trudge tai liéu
chuong 1 Slides va
Chuong 1, GT
Marketing can ban

Chuong 1 | Slides 1. Gigi thiéu hét Poc trudc tai lieu
Chuong 1 chuong va yéu cau Chuong 2 slides;
sinh vién doc sach Chuong 1,2 Marketing
Hudng dan sinh vién cong cong va Chuong
chon nhém va chon 1 Tai liéu dich
cha dé Yéu cau sinh vién xac
dinh két qua can dat va
hinh dung cach thic
thuc hién
Chuong 2 | Slides 2. Phan 2.1 Doc trudc tai ligu
Chuong 2 L4y danh sach nhém Chuong 2 slides;
va chu dé cua sinh Chuong 1,2 Marketing
vién. Huéng dan sinh cong cong va Chuong
vién xay dung bang 1 Tai li¢u dich
hoi dé danh gia Yéu cau sinh vién xay
dung bang hoi
Chuong 2 | Slides 2. Phan 2.2 Poc trudc tai liéu
Chuong 2 Hoi sinh vién v& qué Chuong 3 slides;
trinh khao séat va két Chuong 3 Marketing
qua dat dugc cong cong va Chuong
2 Tai liéu dich
Yéu cau sinh vién hoan
thién bang hoi va xay
dung dudng link nham
thu thap online. Photo
bang hoi dé thu thap
thong tin ofline
Chuong 3 | Slides 3. Slides chuong 3.1 Yéu cau sinh vién tiép
Chuong 3 Hoi sinh vién v& qué tuc thu thap thém
trinh khao sat va két thong tin va coding dir
qua dat dugc, nhitng liéu bang hoi trén phan
kho khin vudng mac mém SPSS
Chuong 3 | Slides 3. Slides chuong 3.2 Doc trudce tai lidu
Chuong 3 Hoi sinh vién vé qua Chuong 4 slides;
trinh khao sat va két Chuong 4 Marketing

qua dat duoc, nhitng

cong cong va Chuong




kho khin vuéng mac

4 Tai liéu dich

Yéu cau sinh vién tiép
tuc thu thap thém
théng tin va coding dir
liéu bang hai trén phan
mém SPSS

7 | Chuong 4 | Slides 4. Slides chuwong 4 Doc trude tai liéu
Chuong 4 Hoi sinh vién vé qua Chuong 5 slides;
trinh khao sat va két Chuong 5 Marketing
qua dat duoc, nhiing cong cong va Chuong
kho khin vudéng méc 5 Tai li¢u dich
Yéu cau sinh vién tiép
tuc thu thap thém
thong tin va coding dir
liéu bang hoi trén phan
mém SPSS
8 | Chuong 5 | Slides 5. Slides chuong 5 Doc trudge tai liéu
Chuong 5 Hudng dan sinh vién Chuong 6 slides;
lam sach va xu ly di Chuong 6 Marketing
lieu cong cong va Chuong
6 Tai liéu dich
Y&u cau sinh vién tiép
tuc thu thap thém
thong tin va coding dir
lieu bang hoi trén phan
mém SPSS
9 | Chuong 6 | Slides 6. Slides chuong 6 Doc trude tai liéu
Chuong 6 Huéng dan sinh vién Chuong 6 slides;
lam sach va xu ly dix Chuong 6 Marketing
lieu cong cong va Chuong
6 Tai liéu dich
Yéu cau sinh vién tiép
tuc thu thap thém
théng tin, lam sach dir
liéu va phén tich thu
dir liéu bang hoi trén
phan mém SPSS
10 | Chuong 7 | Slides 7. Slides chuong 7 Yéu cau sinh vién phan
Chuong 7 Hudng dan sinh vién tich thar dir liéu bang
phan tich va viét béo hoi trén phan mém
cdo SPSS
11 | Chuong 7 | Slides 7. Slides chuong 7 Yéu cau sinh vién viét
Chuong 7 Hudéng dan sinh vién béao cao va lam slides




phan tich va viét bao
cao, lam slides

béao cao theo nhom.
M&i nhom trinh bay
10p va c6 10p dé chia
s¢.

- Mai sinh vién dit cau
hoi s& duoc cong diém
tly thudc vao chat
lugng céu hoi

- Madi sinh vién khong
tham gia hoac nghi
budi thuyét trinh s& bi
trix tir 0,5 t6i 2 diém so
véi diém nhom

x¢€t, danh gia va gop

y

12 | Thao Nhom 1+2+3 béo Y&u cau cac nhém chuan
luan, thuc cao két qua nghién | bi b4o céo, chuan bi cau
hanh cau hoi va gop y.
Cac nhom khéc nhan | Cha y phan bd ngudi, noi
xét, danh gia va gop | dung va thoi gian trinh
y bay
13 | Thao Nhom 4+5+6 béo Y&u cau cac nhém chuan
luan, thuc cdo két qua nghién | bi b4o céo, chuan bi cau
hanh ciu hoi va gop y.
Cac nhom khéc nhan | Cha y phan bd ngudi, noi
xét, danh gia va gop | dung va thoi gian trinh
y bay
14 | Thao Nhom 7+8 b4o cdo | Y&u cau cac nhém chuan
luan, thuc két qua nghién cau | bi bao céo, chuan bi cau
hanh Cac nhém khac nhan | hoi va gopy.

Cha y phan bd ngudi, noi
dung va thoi gian trinh
bay

7. GIAO TRINH:

Bai giang cua giang vién;

Vii Tri Diing (2007), Marketing Dich vu Céng, NXB Dai hoc Kinh té quéc dan;

Nancy Lee, Philip Kotler (2007), Marketing in the Public Sector, A Roadmap to
Improve Performance, Wharton School Publishing.

8. TAI LIEU THAM KHAO:

1. Martial Pasquier & Jean-Patrick Villencuve, “Marketing Management and
Communication in the Public Sector”, Routledge, USA, 2012

2. Jennifer Bean & Lascelles Hussey, “Marketing Public Sector’s Services”, 2nd
ed., in Essential Skills for the Public Sector, HB Publications, 2011

3. Tony Proctor, “Public Sector Marketing”, Pearson Education UK, 2007



9. PHUONG PHAP PANH GIA HQC PHAN:

— Du 16p, thao luan trén 16p: 10% dya trén mic do chuyén can va nhiét tinh cua
sinh vién trong 16p hoc tai cac budi hoc trén I6p (bao gdom ca bai kiém tra — néu
cd)

— Bai tap nhom:

= 20% dua trén phan trinh bay va chia sé, dong gop cua cac thanh vién
trong nhom véi nhom va véi cdc nhém khac;

= 20% dya trén két qua béo céo bai tap nhém dugc nop.

— Thi cudi ky: 50% diém bai thi

@ D,iéu, kién dugc dl:I thi cudi ky: sinh vién phai tham dy tbi thiéu 70% tong
s0 tiet cua hoc phan

o Hinh thirc thi viét. D& thi co thé bao gdom: cic ciu héi tric nghiém
(dung/sai, lya chon), cau hoi tu luan, phan tich tinh huéng thuc t€ hoac
gia dinh

o Luuy: Sinh vién khong dugc stir dung tai li¢u khi lam bai

Ha Noi, ngay  thang nam 2019
TRUONG BQ MON HIEU TRUONG
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