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PE CUONG HQC PHAN CHI TIET

(Ban hanh kém theo quyet dinh sé OD/DHKTQD, ngay thang nam 2021)
1. THONG TIN TONG QUAT (GENERAL INFORMATION)

- Tén hoc phan (tiéng Viéy): Marketing dich vu
- Tén hoc phan (tiéng Anh) Services Marketing
- Md s6 hoc phin MKMA1107

- Thuéc khoi kién thirc Kién thirc nganh

- 86 tin chi 3

+ 86 gio Iy thuyét 30
+ 86 gio thdo lugn 15
+ 86 gio tw hoc 90
- Cdc hoc phan tién quyét: Khong c6

2. THONG TIN BQ MON QUAN LY VA GIANG VIEN GIANG DAY

B mon quan 1y: Marketing

Dia chi: Phong 1305 Nha A1, Truong DH Kinh t& Qubc dan

Giang vién (liét ké GV tham gia giang day):
PGS.TS. Pham Thi Huyén Sdt: 0948 668 802  Email: huyenpt@neu.edu.vn
TS. Nguyén Thu Lan Sdt: 0932 258 666  Email: lannt@neu.edu.vn
TS. Vi Hoang Linh Sdt: 0787 238 362  Email: linhvh@neu.edu.vn
Ths. Pham Thi Kim Thanh  Sdt: 0985031566 Email: thanhpham.neu@neu.edu.vn

3. MO TA HQC PHAN (COURSE DESCRIPTIONS)

Hoc phan Marketing dich vu img dung nguyén Iy marketing va quan tri marketing trong
linh vuc dich vu. Hoc phan nghién ctru nhiing déc diém, dic trung cia marketing dich vy,
quan 1y dich vy, can bang cung cau dich vy, danh gia chét luong dich vy, ddi méi dich vu, st
dung marketing dich vu dé t6i wu hoa dich vu va quan tri marketing trong linh vuc dich vu.
Noi dung mén hoc ciing tap trung vao nhimg yéu té dic thu cia marketing dich vu nhu hanh
vi khach hang str dung dich vuy; vai tro va su tuong tac ca nhan trong kinh doanh dich vuy;
marketing hdn hop véi 7Ps trong linh vuc dich vy bao gdm cac nhém bién phap vé san phim,
gi4 ca, phan phdi, truyén thong, con ngudi, quy trinh dich vy va bang ching vat chat.

4. TAI LIEU THAM KHAO (LEARNING RESOURCES: COURSE BOOKS, REFERENCE
BOOKS, AND SOFTWARES)

Giao trinh



[1] PGS. TS. Pham Thi Huyén & TS. Nguyén Hoai Long (chi bién), “Gido trinh Marketing
dich vu”, NXB DH Kinh té Qudc dan, 2018.
Tai liéu khac
[1] Zaithaml Valarie A, Services marketing integrating customer across the firm. 4th edition/
Valarie A. Zaithaml, USA.: McGraw - Hill/Irwin, 2006

[2] Lovelock Christopher, Services marketing. People, technology, strategy. / Christopher Lovelock,
USA.: Peason education, 2008

[3] Lovelock C, Patterson P, Walker R, Services Marketing: An Asia-Pacific and Australian
perspective, NXB Person Education Australia, 2004.

[4] Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principle of Service Marketing and Management
2¢., Prentice Hall, 2002.

5. MUC TIEU HQC PHAN (COURSE GOALS)
Bang 5.1. Muc tiéu hoc phin

Mo ta CBR (PLO) . an
T muc tiéu hoc phén ciia CTPT Mire do
1] 2] [3] [4]
G1 | Phén tich dugc nhing dic diém cta dich vu va biét cach 1.4 3
phan loai dich vy, hiéu dugc vai trd caa nganh dich vu
va céc to chuc dich vu trong nén kinh té, hiéu dugc su
phdi hop giita cac bo phan Marketing, nhan lyc va van
hanh trong mot doanh nghiép dich vu.
G2 | Xac dinh va phan tich hanh vi khach hang trong qua trinh 1.4 4
mua va tiéu dung dich vu trong béi canh 4.0.
G3 | Phan tich dugc su khéac bi¢t va nhiing dac diém cua 1.5 4
marketing dich vy, trinh bay duoc hé¢ théng dich vu cua
mét td chic dich vu va van dung marketing trong linh
vuc dich vu
G4 | Tich hop kién thirc vé marketing dich vu va trai nghiém 1.5 4
trong viéc mua va tiéu dung dich vu dé giai quyét nhimng
van dé trong kinh doanh va marketing dich vu
G5 | Sinh vién c6 kha ning va k¥ ning giao tiép bang 10i noi 2.1 4U
va van ban, 1am viéc doc 1ap va theo nhom vé marketing 2.2
dich vu dugc ung dung tai mot t6 chure dich vu cu thé
Go6 Ung dung nhan thirc vé boi canh x3 hoi, nhan thic dao 3.1 4U
dic nghé nghiép, trach nhiém xa hoi dé xdy dung ning 3.2
luc ty chu va tu chiu trach nhiém trong cong viéc.
6. CHUAN PAU RA HQC PHAN (COURSE LEARNING OUTCOMES)
Bang 6.1. Chuin diu ra hoc phﬁn (CLO)
Miic do

Muc tiéu CLOs Mo ta CLOs

dat dugc




[1]

2]

3]

[4]

Gl

CLOl1.1

Dinh nghia, phan tich dugc khai niém dich vy va
phan loai dich vu, Hiéu dugc tim quan trong ctia
dich vu, nganh dich vu va cac t6 chire dich vu trong
nén kinh té.

CLO1.2

Phan tich duoc su khac biét cua dich vu vdi cac san
pham vat chat

CLOl1.3

Phan tich cac dic diém dich vu dan dén sy khac
biét trong viéc marketing cac dich vu

CLOl1 4

Niam duoc su phdi hop giita cac bo phan
Marketing, nhan lyc va van hanh trong mot doanh
nghiép dich vu

G2

CLO2.1

Phan tich hanh vi khach hang trong qua trinh mua
dich vu, cé‘ch thirc khach hang nhan thirc rti ro va
danh gia vé dich vu

CLO2.2

Ung dung cac 1y thuyét vé hanh vi khach hang
trong ql}é trinh mua dich vu cho mot dich vu cu thé
trong boi canh 4.0

CLO23

Nam bat duogc cac dac diém vé cau cua dich vu

G3

CLO3.1

Hiéu va tmg dung cac nguyén Iy cta hé thong dich
vu va qua trinh dich vu cho mét t6 chtre dich vu cu
thé

CLO3.2

Hiéu va vin dung nhimg thanh phan cua hdn hop
marketing dich vu cho mot to6 churc dich vu cu thé.

CLO3.3

Giai thich 1am thé nao dé do ludng chit luong dich
vu

CLO3 4

Giai thich va phan tich dugc cach thirc cac t6 chirc
dich vu can bang kha nang cung ing dich vu va nhu
cau veé dich vu

CLO3.5

Phan tich céc’h thire dqanh nghiép dich vu 1én Kké
hoach va chién lugc vé dich vu

G4

CLO4.1

Tich hop kién thirc vé marketing dich vu dé giai
quyét cac van dé trong kinh doanh va marketing
dich vu

CLO4.2

Tich hop kinh nghiém trong viéc mua va tiéu dung
dich vu dé giai quyét cac van dé trong kinh doanh
va marketing dich vy

G5

CLOS.1

Thuc hién viét luan véi nhitng phan tich sau va cau
trac tot.

4U

CLOS.2

Thuc hién thuyét trinh 3 rang, c6 céu trac, thuyét
phuc

4U

G6

CLO6.1

C6 nhan thirc vé€ boi canh xa héi, dao duc nghé

4U




nghi¢p, trach nhi€ém xa hoi

Thuc hanh nang luc ty chu tu chiu trdch nhi¢m 4U
CLO6.2 S A ,
trong lam viéc cd nhan va lam viéc nhém
7. PANH GIA HQC PHAN (COURSE ASSESSMENT)
Bing 7.1. Panh gia hoc phin
Hinh thire Noi dung/ Thoi CLOs Cong cu va tiéu chi Ty 1€
danh gia Bai danh gia diém danh gia (%)
1] 2] 3] [4] [S] [6]
Chuyén can | Thai d9, trich nhiém hoc tdp | Tudn 1-15 | CLO1- | Nhat ky giang day cia giang vién | 10%
trén 16p 6 Vi cac tiéu chi danh gia (i) Muc
Tra 161 va tuong tic véi cau do tham gia (ii) Mc d¢ tuong tac;
hoi va thao luén trén lop (iii) Chat luong céu tra 101, (iv)
Thai do (ton trong giang vién va
ban cung 16p, ton trong cac quy
dinh 16p hoc)
banh gid Phiéu danh gia voi cc tiéu chi :
qua trinh 7 CLOI- | (i)Van dung dugc cac ngi dung ly
Bai kiém tra cd nhan tu ? 2, thuyét da hoc mot céch’thu’c te, (i1)
Chuong 1-4 CLO3. | Sang tao, logic va thuyét phuc, (iii)
1 Kha nang trinh bay dien dat
- 40%
Chuong 1-11 Dy &n nhoém, CLOI1- | Phiéu danh gia theo cac ti€u chi :
chon 1 doanh nghiép dich vy CLO6 | (i) K¥ nang trinh bay miéng va qua
va giai quyét mot van dé€ | Tuin 14- slides, tuan thu thoi gian; (ii) Mirc
marketing dich vu tai doanh | 15 dd hop tac, ho trg trong n}lém; (1i1)
nghiép nay noi dung, tinh logic, thuyét phuc va
kha nang tng dung thuc té
Panh gia Lich thi CLOL1- S S o
cubi ky Chuong 1-8 hoc phin | CLO3 Theo yéu cau cua ky thi 50%




8. KE HOACH GIANG DAY (LESSON PLAN)

Bang 8.1. Ké hoach gidng day

Tuan

Noi dung giang day

Tai liéu doc

CLOs

Cong cu va ti€u chi

Hoat dong day va hoc danh gia
[1] [2] [3] [4] 5 [6]
CHUONG | GIOLTHIEU Ve | P T i, e o )
MARKETING DICH VU Nguyen Hoal ' oo HOns e
o N Long, Gi4o trinh (Chuong 1) " Chat luong cau tra 16i
1.1. \ial tro cua dich vu trong nén kinh Marketing dich vu, | CLOI.1- Giang vién giang va trao ddi voi
1 te NXB PH Kinh té 1.3' sinh vién nhitng tinh hudng
1.2. Khéi niém, dic tinh va phan loai Quéc dan, 2018, thyc t€
dich vu chuong 1.
‘ Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha Mtrc d6 tham gia
CHUONG 1 — GIOI THIEU VE Nguyén Hoai (Chuong 1) q Mirc d6 tuong tac
MARKETING DICH VU Long, Gido trinh Glél‘lng vién gl}‘i‘ilg va Efa}f d}f’l YOl | Chét luong cau tra 10
2 | 1.3.H¢ thong cung ting dich vu vah¢ | Marketing dich vy, cLO1 f}lln t}ﬂen nhumg tinh hUONg | a1 1651 va bai thi
thong Marketing dich vu NXB DH Kinh te uete
1.4 Khai quat vé marketing dich vu Qudc dan, 2018,
chuong 1.
CHUONG 2 — HANH VI KHACH Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai & nha Mirc d6 tham gia
HANG TRONG MARKETING DICH | Nguyén Hoai (Chuong2) | Mucdf twong tic
VU Long, Gio trinh Grang vitn glang va 120 COLVOL | iy ugng cau tra 10
N G PN : Marketing dich vu, sinh vién nhitng tinh huong | . . " = o
3 2.1. Khai quat vé hanh vi tiéu dung dich gdi L CLO2 | thuc té trén 16p va bai thi

vu
2.2. Qua trinh khach hang ra quyét dinh
mua dich vu

NXB PH Kinh té
Quoc dan, 2018,
chuong 2.




CHUONG 2 — HANH VI KHACH
HANG TRONG MARKETING DICH
\'48)

2.2. Qua trinh khach hang ra quyét dinh
mua dich vu

Pham Thi Huyén,
Nguyén Hoai
Long, Gido trinh
Marketing dich vu,
NXB PH Kinh té
Quéc dan, 2018,

Sinh vién doc bai ¢ nha
(Chuong 2)

Giang vién giang va trao doi véi
sinh vién nhimg tinh hudng
thuc té

Muc d6 tham gia
Murc d§ tuong tac
Chét luong cau tra 10
trén 16p va bai thi

2.3. St dung két qua nghién ctru hanh CLO2
vi khach hang dé thiét ké qua trinh cung | €huong 2. CLO 3.1
ung dich vu
2.4. Sy hai long, quan tri quan hé khach
hang va tao 1ap long trung thanh cua
khach hang trong kinh doanh dich vu
CHUGONG 3 — LUA CHON THI Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha Mirc d¢ tham gia
TRUONG MUC :TIEU V A DINH VI Nguyén Hoai Long, (Chuong 3) . o Muc do tuong tac
3.1. Phan doan thi truong va lya chon | 9180~ trinh Giang vien giang va trao doi v6i | Chat luong cdu tra 101
{1 truong mﬁc tiéﬁ : *" | Marketing dich vy, CLO3.5 |sinh vién nhitng tinh huodng | trén 16p va bai thi

o NXB DH Kinh té thye 12
3.2. Dinh vi Quéc dan, 2018,

chuong 3

CI:IU (j]:] G 4: CAN B AN G CUNG Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai & nha Mtrc d? tham gi:a
CAU VE DI‘CH Y CU,A DOANH Ngﬁyén Hoai Long, (Cilvurongﬂ4) o . I Mirc 4 tuong tac
NGHIEP VA QUAN LY HIEU SUAT | Gijo trinh Ciang vien giang va trao Q0L V0L | ey ygng cu tri 101
4.1. Can bang cung cau vé dich vy caa Marketing dich vu, | CLO3.4 flllrlfé téy1en nhimg tinh huong | {5, 16p va bai thi
doanh nghiép NXB PH Kinh té '
4.2. Quan 1y hiéu suét trong kinh Qubc dan, 2018,
doanh dich vu chuong 4
CHUONG 5 - QUYET DINH SAN Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha Murc d§ tham gia
PHAM DICH VU ' Nguyén HoaiLong, | [y, |(Chuongs) | Micdowongtic
51T 6ng quan v 3 san ph Am dich vu Gido trinh CLO 3. 3’ Giang vién giang va trao doi Chat luong cau tra 101

5.2 Quyét dinh vé dic trung cua dich vu

Marketing dich vu,
NXB DH Kinh té

v6i sinh vién nhing tinh huéng
thuc té

trén 16p va bai thi




5.3 Quyét dinh chat luong dich vu
5.4 Phat trién dich vu m&i
5.5 Quyét dinh thuong hiéu dich vu

Qubc dan, 2018,
chuong 5

Kiém tra cac ndi dung chuong
1-4

Kiém tra ca nhan

CHUONG 6 — QUYET PINH GIA
DICH VU

6.1. Cac dic diém dinh gia dich vu

Pham Thi Huyén,
Nguyén Hoai
Long, Gido trinh
Marketing dich vy,
NXB PH Kinh té
Quéc dan, 2018,

Sinh vién doc bai & nha
(Chuong 6)

Giang vién giang va trao doi véi
sinh vién nhimg tinh hudng
thuc té

Phiéu danh gia voi cac
tiéu chi: (i)Van dung
dugc cac ndi dung ly
thuyét da hoc mot cach
thuc té, (i1) Sang tao,
logic va thuyét phuc,

6.2. Phuong phap xac dinh gia dich vu chuong 6 CLO 3.2 (iii) Kha ndng trinh bay
6.3. Méi quan hé giira gia ca va gid tri dién dat
cam nhan cua khach hang vé Muc d6 tham gia
dich vu Mitrc do tuong tac
6.4 Quan tri gid dich vy Chat lugng C.ﬁu .tré loi
' : : : trén 16p va bai thi
CHUONG 7 - QUYET DINH PHAN | Pham Thij Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha Mtc d6 tham gia
PHOI DICH VU Nguyén Hoai (Chwong 7) | M do tuong tac
7.1. Khai quat vé phan phbi dich vu Long, Gido trinh Gidng vién gidng va trao doi v6i | Chat lugng cau tra 1o
£ 4 , R Z. . . sinh vién nhitng tinh hudng | trén 16p va bai thi
7.2. Quyét dinh phuong thirc phan phoi | Marketing dich vu, thuc té
dich vu NXB PHKinht¢ | CLO3.1
7.3 Quyét dinh vé dia diém Quéc dan, 2018, CLO 3.2

7.4. Quyét dinh vé thoi gian cung tng
dich vu

7.5. Str dung trung gian trong phan phdi
dich vu

7.6. Vai tro cua cong nghé trong phan
phéi dich vu

chuong 7




CHUONG 8 — QUYET DINH Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha Mtc d6 tham gia
TRUYEN THONG DICH VU Nguyén Hoai (Chuong 8) " Mitc do tuong tac
8.1. Khai quat vé& truyén thong| Long, Gido trinh Giang vién gidng va trao d0i v6i | Chat luong cau tra 10i
10 | Marketing trong kinh doanh dich vy Marketing dich vy, sinh- vién nhimg tinh hudng | trén 16p va bai thi
4 Ao Al i NXB PHKinhté | CLO32 |thuct
8.2. K& hoach truyén thong dich vu R
- , , N Quoc dan, 2018,
8.3. Nhiing thach thuc trong truyén
A . chuong 8
thong dich vu
CHUONG 9 — QUYET DINH QUY Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai ¢ nha (Slides | Mirc d6 tham gia
TRINH DICH VU Nguyén Hoai Chuong 9) q Mite df tuong tic
9.1. Toéng quan vé& quy trinh dich vu Long, Gido trinh Giang vién giang va trao doi voi | Chat luong cau tra 10i
11 92 Xavd trinh dich . ' Marketing dich vy, | CLO 3.1 sinh vién nhimg tinh hudng | trén 16p va bai thi
o3 T 1A T o i NXB PHKinht¢ | CLO32 |thucté
S, Thiet e' a1 quy t'rln 1ch vu Quéc dan, 2018,
9.4. Quan tri hanh vi cua khéch hang chuong 9
trong qua trinh tuwong tac voi dich vu
CHUONG 10 - QUYET PINH VE Pham Thi Huyén, Sinh vién doc bai & nha | Mic do tham gia
MOI TRUONG VAT CHAT Nguyén Hoai (Chuong 10) | Mc 6 tuong téc
10.1. Khéi quat vé méi trudng vat chat | Long, Gido trinh Gidng vién giang va trao doi v6i | Chat lugng cau trd loi
LA , .. . A z. | Marketing dich vu sinh vién nhimg tinh hudng | trén 16p va bai thi
10.2. Tac dong ctia mai truong vat chat MR thuc t&
12| ti khach hang NXB DHKinhte | CLO3.2 ) T

10.3. Cac quyét dinh lién quan dén moi
truong vat chat
10.4. Thiét ké moi trudng vat chat

Québc dan, 2018,
chuong 10




CHUONG 11 - QUYET PINH VE
YEU TO CON NGUOI

11.1. Vai trd ciia yéu t6 con nguoitrong
cung ung dich vy

Pham Thi Huyén,
Nguyén Hoai
Long, Gido trinh
Marketing dich vy,
NXB PH Kinh té

Sinh vién doc bai ¢ nha (Slides
Chuong 11)

Giang vién giang va trao doi véi
sinh vién nhimg tinh hudng
thuc té

Muc d6 tham gia
Murc d§ tuong tac
Chét luong cau tra 1oi
trén 16p va bai thi

13 | 11.2. Pac trung cbéng viéc ctia nhan PR CLO 3.2
vién dich vu Quc dan, 2018,
: T x4z chuong 11
11.3. Céc quyét dinh vé yéu to con 8
nguoi
CLOL1- | Sinh vién chuan bi bai trinh Phiéu danh gia theo cac
6 bay theo nhom tiéu chi: (i) Ky nang
Céac nhom trinh bay, trao d6i, | trinh by miéng va qua
. thao luin slides, tudn thu thoi
14-15 | Thuyét trinh bai tdp nhom Giang vién dﬁn" dat qué trinh gian; ~(ii) Muc do hop
trinh bay, trao doi, thao luan va | tac, ho tro trong nhom;
két luan (iii) ndi dung, tinh logic,
thuyet phyc va kha nang
ung dung thuc té
Bai thi cudi ky CLOI-5 | Sinh vién lam bai thi theo lich | Theo yéu cau bai thi




9. QUY PINH CUA HQC PHAN (COURSE REQUIREMENTS AND EXPECTATION)
9.1. Quy dinh vé diéu kién thi két thic hoc phin

Sinh vién dugc tham du thi cudi ky/thi két thic hoc phan (50%) néu ¢6 diém chuyén can (10%)
dat mac 5 diém trd 1én (thang 10).

9.2. Quy dinh vé tham du 16p hoc

Sinh vién/hoc vién c6 trach nhiém tham dy day du cac budi hoc. Trong truong hop nghi hoc do ly
do bat kha khang thi phai c6 gidy to chung minh day du va hop 1y. Mdi budi ving mit s& bj trir 1
diém danh gia qué trinh.Sinh vién ving qua 3 budi hoc dui ¢6 1y do hay khong 6 1y do déu bi coi
nhu khong hoan thanh khoa hoc va phai dang ky hoc lai.

Sinh vién s& dugc cong diém cho mdi lan phat biéu xay dung bai, c6 thé bu dap cho diém qua
trinh, diém kiém tra va diém bai tdp nhom.

Sinh vién khong ndp bai tap nhom s& nhan diém 0 (khong) cho bai tp sau cung. Nhom sinh vién
ndp bai tré s& bi trir 1 diém cho mdi ngay ndp muodn.

9.3. Quy dinh vé hanh vi 16p hoc

Hoc phan duoc thyc hién trén nguyén tic ton trong ngudi hoc va ngudi day. Moi hanh vi lam anh
hudéng dén qua trinh day va hoc déu bi nghiém cim.

Sinh vién phai di hoc ding gio quy dinh. Sinh vién di tr& qua 10 phut sau khi gio hoc bat dau s&
khong dugc tham du budi hoc. Khong lam 6n, gay anh hudng dén nguoi khac trong qua trinh hoc.
May tinh xach tay, may tinh bang chi dugc thuc hién vao muc dich ghi chép bai gidng, tinh toan
phuc vu bai giang, bai tap, tuyét d6i khong dung vao viéc khac.

Truwéong B mon Truwéng khoa Marketing Xac nhan cia Truong

PGS.TS. Pham Thi Huyén PGS.TS. Vii Huy Thong



