TRUONG PAI HQC KINH TE NGHE AN  CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
Khoa Kinh té - Quan tri kinh doanh Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

CHUONG TRINH GIAO DUC PAI HQC
Trinh d§ dao tao: Pai hgc  Nganh: Marketing Y E 1Y

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1. Théng tin chung vé hoc phan
1.1. M hoc phan:

1.2. Tén hoc phén: Tén tiéng viét: Marketing dich vu

Tén tiéng Anh: Service Marketing

1.3. Loai hoc phan: X Bit budc
Tu chon
1.4. S6 tin chi: 03

1.5. Phian bo thoi gian:

- Ly thuyét: 41 gioy
- Thyc hanh/Thi nghiém/Théo luan: 8 Gio
- TT tai co sd, lam TL, BTL, KLTN 0
- Tu hoc: 101 gio
1.6. B0 mon phu trach: Quan tri
17 Céc giang vién phu trach hoc
phan:
Ho tén: ThS.Tran Thi Mai
- Giang vién 1: SDT: 08163220762
Email: tranthimai@naue.edu.vn
- Giang vién 2: Ho tén: ThS.Nguyén Thi Quynh Trang

SDT: 0973664898

Email: tranthimai@naue.edu.vn

1.8. Piéu kién tham gia hoc phan:

- Hoc phan tién quyét: Marketing can ban




- Hoc phan song hanh: Tam ly khach hang; Tam ly hoc quan tri
kinh doanh

1.9. Thudc khdi kién thirc/ky ning: O Kién thirc dai cwong

O Kién thic co s nganh
¥ Kién thic chuyén nganh
O Thuyc tap/Tét nghiép

O Kién thirc bd tro

2. M6 ta hoc phan
Marketing dich vu 12 hoc phan bat budc thudc khéi kién thirc chuyén nganh trong

chuong trinh dao toa trinh d6 dai hoc nganh Marketing. Hoc phan trang bi nhiing kién
thirc vé: Gidi thiéu, phan tich dic diém cua nganh céng nghiép dich vu, hé thdng san
XUuat cung ung dich vu, chat luong dich vy va chién lugc Marketing hon hop dich vu.

3. Muc tiéu hoc phz‘in (Course Objective - viét tat 1a CO)

3.1. V& kién thirc

COl: Ap dung duoc cac kién thtrc vé thi truong dich vy, hanh vi ngudi tiéu dung,
qua trinh san xuét va cung tng dich vu, to chirc thiét ké va thyuc hién cac chuong trinh
marketing dich vu.

3.2. V& k¥ ning

CO2: Hoan thién k¥ nang xay dung chién luoc Marketing dich vu cho doanh nghiép

3.3. V@ ning luc tw chii va trach nhiém

CO3: Thé hién trach nhiém ciia ngudi lam marketing, tao 1ap y thirc chuyén nghiép,
nghiém tuc trach nhiém, chu dong sang tao, tich cuc, cham chi, can than trong cong vi¢c
hién tao cua doanh nghiép .

4. Chuén diu ra cia hoc phfln (Course Learning Outcome - viét tit 1a CLO)

Bang 4.1. Cic chuin diu ra ciia hoc phan

Muc | Ky hiéu Noi dung CLO Phwong phap Phwong phap | Mic do

tiew | CLO day hoc danh gia CPR
Phan tich duoc su khéc | - Thuyét giang Thi tyu luan Hiéu
biét giita san pham hang | - Giai thich cu thé (2/6)

hda va san phém dich vy, | - Cau hoi goi mo
phan biét duoc markeitng | - Giai quyét van
CO1 | cLO1.1 | hang hoéa va marketing dé

dich vy, xu hudéng cua | - Ty hoc




quan tri san xuat trong
moi trudong kinh doanh
hién dai. Xay dung duogc
qua trinh mua dich vu cho

khach hang

DPanh gia duoc hoat dong | - Thuyét giang - Thi ty luan Hiéu
dinh vi dich vu dua vao | - Giai quyét van (4/6)
mbi quan hé giira dinh vi- | dé

CLO1.2 | dich vy-cau trac. Mtrc d6 | - Thao luan
quan trong cua giao tiép | - Hoc nhom
ca nhan trong kinh doanh | - Ty hoc
dich vu. Hiéu va van
dung qué trinh dinh vi
dich vu vao hoat dong
thyc té doanh nghiép
Danh gia va phan tich chét | - Thuyét giang Kiém tra tu Hiéu
luong dich vu cung cAp | - Giai thich cu thé | luan (4/6)
cho khach hang. Van dung | - Céu hoi goi mo

CLO1.3 |d& xdy dung céc ké hoach | - Giai quyét van
marketing cho san pham de
dich vu. Thiét ké qua trinh | - Thao luan
dich vu va cung cép dich | ~ Tu hoc
vu

CO2 Ky nang phan tich thi |- Tranh luin Kiém tra ty luan | Thanh

trudng va c¢6 kha nang xay | - Giai quyét van thao
dung qué trinh dinh vi cua dé

CLO2.1 | doanh nghiép. Thiét lap | - Hoc theo tinh
mot chuong trinh hudng
marketing hon hop dich vu. | - Hoc nhom

- Tu hoc
CO3 Rén luyén phdm chét dao | - Giai quyét van | Lam viéc nhom

dtrc t6t, nghiém tic, hing | d&
say hoc tap, c6 tinh than | - Hoc theo tinh

CLO 3.1 | hop téc, hoc tap mot cach huéng
sang tao, khoa hoc va co tac | - Hoc nhom

- Tu hoc

phong chuyén nghi¢p




5. Ma tran the hién sy dong gép ctia cac chuan dau ra hoc phan cho cac chuan dau
ra cua CTDT

Béng 5.1. Anh xa v6i chuin dau ra chwong trinh dio tao

PLO
CLO 2 3 6
PI2.1 PI12.2 PI3.1 PI16.1

CLOLl.1 M

CLO1.2 R

CLO1.3 R

CLO2.1 M

CLO3.1 R
Hoc phan v R R R

Marketing dich vu

6. Panh gia hoc phan
6.1. Phwong phdp, hinh thirc kiém tra - ddinh gid ciia hoc phin

Lay dir | Lay
hgl{ do d}r Piém Trong
Bai Hinh thirc Céng cu dlf’o’ngA licu Trong| t6i da |sb cho
danh | kiém tra danh Y CLO |mucdo| do |6 ., cho | hoc
. . danh gia dat | duwong >
gia gia : ®|CLO | CLO | phan
CLO mirc o
R (%)
do dat
PI
DPanh gia qua trinh 40%
Al | Lam viec Rubric 1 CLO3.1 100%| 10 30%
nhoém
A2 |Kiém tra tu GV thiét ké [CLO1.3 50%| 5
luan dap an va
” 0
barem diém 70%
CLO2.1 50% 5
Panh gia cudi ky 60%
Thang diém | CLO1.1 X 50% | 5
A3 | Thityluan | '0theoddp 100%
an dugc | CLO1.2 X 50% 5
thiét ké san




6.2. Chinh sdch déi véi hoc phin

thi chinh (thi 1an 1);

- Sinh vién nghi hoc dudi 30% sb tiét ctia hoc phén duoc du thi két thic hoc phﬁn tai ky

- Sinh vién nghi hoc tir 30% dén dudi 50% sb tiét ciia hoc phan thi khong duoc du thi

hét hoc phﬁn lan thu 1, phai nhan diém thi lan 1 PT) la diém 0, nhung sau khi ty hoc lai

nhing phan con thiéu, duoc du ky thi hét hoc phan 1an thi 2 (Thi lai).

- Sinh vién nghi hoc tir 50% s tiét tro 1én thi khong dugce dy thi hét hoc phén, phai nhan

diém danh gia hoc phan 1a diém 0 (diém F) va phai hoc lai hoc phan do.

7. Ké hoach va ndi dung giang day hoc phin

Hinh thirc . CbR Bai
3 . Yéu cau SV
Tuan Noi dung to chirc . hoc danh
chuan bi .
day hoc phan gia
- Thuyét |- Poc trudc ndi | CLOL.1 | A3
2 5 ian tai  lié
Chuwong 1. Tong quan veé dich wvu, slang dung  (tai licu
- - Giai [11)
marketing dich vu hich
. thich cu - Tra 15i cau hoi
1| 1.1 Khai quat v& dich vy Ny Tra 161 cau hoi
] thé
3LT)|1.1.1 Ban chatcua dich vu )
( ) ) o - Cau hoi
1.1.2 H¢ thong san xuat cung g dich vu .,
go1i md
1.1.3 Phan loai dich vu
Chuwong 1. Téng quan vé dich vu, |- Thuyét |- Poc truée ndi| CLOL.1 | A3
marketing dich vu giang dung (tai liéu
5 1.2 Ban chit cua marketing dich vu - Giai [1])
; 1.2.1. Nhén thirc vé marketing dich vu thich cu - Tra 161 cau hoi
LT . 2
( ) 1.2.2 Ban chat hoat dong marketing dich vu thé
1.2.3 Thi truong hoat dong cua marketing
dich vu
- Thuyét |-Poctrudendi | CLOL.1 | A3
3 Chuong 2. Nghién ciru marketing trong giang dung tai li¢u
(3LT) | doanh nghiép dich vu - Cauhoi | [1.2]
goimo | _Tra 1oi cau hoi




2.1. Hé thdng thong tin marketing va vai tro

nghién ctru marketing trong doanh nghiép

- Giai
quyét van
de

dich vu
2.2. Céc nghién ctru chu yéu trong - Tu hoc
marketing dich vu
Chuong 2. Nghién ctru marketing trong - Thuyét | - Poc trudc ndi CLO1.3 Al
4 doanh nghiép dich vu giang dung tai liéu 1 CLO3.1 A2
; 2.3. Cac phuong phap nghién ctru - Ty hoc | - Hoc nhom
LT
( ) 2.4. Nghién ctru hanh vi mua cua khach - Hoc theo
hang tinh hudng
- To chirc | - Thao luan CLO3.1 | Al
4 2.4. Nghién ctru hanh vi mua cua khach thdo luan | nhém
(1TL) | hang - Huéng | - Ty hoc
dan tu hoc
Chuong 3. Giao tiép dich vu - Thuyét | -Poc truendi | CLOL.3 | A2
5 3.1. Vai tro ciia giao tiép dich vu giang | dung tailicu |
3.2. Giao tiép trong dich vy -Tyhoc | - Hoc nhém
(3LT) T A. A - , \ - Hoc th
3.3. Phat trién moi quan hé vé6i khach hang oc theo
tinh hudng
- To chirc | - Thao luan CLOL.2 | Al
thao luan | nhom CLO3.1 A3
> A Hué Tuh
3.4.Quén ly nhu cau khach hang - fuong | - fuhoc
(ITL) dan tu hoc
] - Thuyét |-Poctruécndi | CLO2.1 | Al
Chuong 4. Pinh vi va chat lwgng dich vu ) o
giang dung tai licu 1 CLO3.1 A2
4.1. Binh vi dich vu ,
- Giai - Chuan bi tinh
6 4.1.1 Khai niém dinh vi o .
quyet van | huong lién quan
(3LT) | 4.1.2 Thyc hién dinh vi dich vu . . _
. ) de dén bai hoc da
4.1.3 Pinh vi va cau trac dich vu ‘
S . - Hoc theo | dugc giao trudce
4.1.4 Quan trinh xac dinh vi tri dich vu ) ) )
tinh hudng | - Tra 101 cau hoi
Chuwong 4. Pinh vi va chit lwong dich va | - Thuyét |- Poc truécndi | CLO3.1 | Al
. 4.2.1 Khai niém va vai tro ciia chat luong giang dung tai licu 1
dich vu
(2LT)

4.2.2 Nghién ctu chét luong dich vu




4.2.3 Nhiing yéu t6 co ban quyét dinh chat

luong dich vu

- Giai

quyét van

e
- Tu hoc
- T6 chitc | - Thao luan CLO3.1 | Al
7 | 4.2.3 Nhing yéu t6 co ban quyét dinh chdt | thao ludn | nhom CLO1.3 | A2
(1TL) | luong dich vu - Huéng | - Ty hoc
dan tu hoc
-Hoc theo |- Timkiémndi | CLO3.1 | Al
Chuwong 5. San phim dich vu va gia dich | tinh hudng | dung tai liéu co CLO1.3 A2
vu - Ty hoc | lién quan dén CLO1.1 A3
8 | 5.1. San pham dich vu -Cauhoi | bao cdo
(3LT) | 5.1.1. Nhiing quyét dinh co ban vé dich vu goimd | - Tra 1oi cAu hoi
5.1.2. Quan 1y cung cip dich vu cho khach
hang
Chuong 5. San phim dich vu va gia dich | - Thuyét | - Doc tai liéu CLOL.1 | A2
vu giang | -Timhiducac | CLO2.1 | A3
9 | 5.2.1 Mbt s cac nguyén tac xac dinh gia | - Twhoc | cach dénh gia
(3LT) | trong dich vu cong viéc ctia dn
5.2.2 Nhitng quyét dinh vé gia trong dich
vu
5.2.2 Nhitng quyét dinh vé gia trong dich | - T6 chic | - Thao luan CLO2.1 A2
9 vu thao ludn | nhoém CLO3.2
(1TL) - Huéng | - Tu hoc
dan tu hoc
Chuong 6. H¢ thong phan phoi va -Giai | - Poc tai liu CLO3.1 | Al
truyén thong trong dich vu quyét van | - Giai quyéttinh | CLO1.1 | A2
10 6.1. Hé thong phan phdi trong dich vu de huong
(LD 6.1.1 Kénh phan phbi trong dich vu - Tur hoc
6.1.2 Nhing yéu t6 quyét dinh trong - T6 chirc | - Thao luan CLO1.2 | Al
10" | phan phéi dich vy thdo luan | nhom CLO2.1 | A2
(1TL) -Hudng | - Tu hoc CLO3.1 | A3
dan tu hoc

7




Chuong 6. H¢ thong phan phoi va - Thuyét | - Doc tai lidu CLO1.2
truyén thong trong dich vu giang | - Thao luan CLOL.1 | A2
11 | 6.2.1 Quang céo - Hoc A3
(2LT) | 6.2.2 Marketing truc tiép nhém
6.2.3 Xiic tién ban - Twhoc
6.2.4 Quan hé cong chiing
Hé thong 4P - Td chitc | - Thao luan CLO1.2 | Al
11 thao luan | nhom CLO3.1 A3
(1TL) - Huéng | - Tu hoc
dan tu hoc
Chuong 7. Yéu t6 con ngudi trong - Thuyét | - Doc tai lidu CLO13 | Al
dich vu gigng | -Chuanbjtrd | CLO3.1 | A2
7.1. Vai tro ctia yéu té con ngudi trong - Cauhoi | loi cau hoi
12 | dich vu goi mo
(3LT) | 7.2. TAm quan trong ctia nhan vién phuc
vu
7.3. Thuc day nhan vién thong quan
marketing ndi bo
Chuong 7. Yéu t6 con ngudi trong - Thuyét | - Doc tai lidu CLO1.3 | Al
13 | dich vu giang | - Chuan b tra CLO3.1 | A2
(1LT) | 7.3. Thuc déy nhan vién thong quan - Cauhoi | loi cau hoi
marketing ndi bo goi mo
13 7.3. Thiic day nhan vién thong quan - T6 chic | - Thao luan CLO1.3 | Al
i 01 bd thdo luan | nhom CLO2.1 A2
(1TL) marketing ndi bo o
Panh gia tién d9 lan 1: CLO13 | A2
P Danh gia kién thie vé dich vy, CLO2.1
2(LT) ,
marketing dich vu, giao tiép dich vu
Chuong 8. Thiét ké qua trinh dich vu | - Thuyét | - Doc truéc ndi | CLO1.2 | Al
14 va dich vu khach hang giang dung tai ligu.... | CLO3.1 A3
oL | 81 Thiét ké qua trinh dich vy - C?ﬂl hoi | - Tra k‘ﬁ cau hoi
g£01 mo - Nghién cuu

8.2. Dich vu khach hang

tinh huéng GV




8.2.1. Nhing yéu to chi phéi dich vu - Nghién | dua ra va tu giai
khach héng curu tinh quyét
hudng
Chuong 8. Thiét ké qua trinh dich vu | -Thuyét | - Doc tai lidu CLO12 | Al
va dich vu khach hang giang - Tranh luén CLO3.1 A3
15 ! ! ’
oL 8.2.2. Chinh sach dich vy khach hang - Hoc theo | - Hoc nhém
LT \ A
8.3 Dao dirc trong kinh doanh dich vu tinh hudng
8.3 Pao dtc trong kinh doanh dich vu - T6 chuc | - Thao luén CLO1.2 | Al
15 thao ludn | nhém CLO3.1 A3
(1TL)
‘ ‘ CLOl1.1 A3
Danh gia cuoi ky: Thi viét
CLO1.2

8. Hoc li¢u

8.1. Giao trinh

[1] Gido trinh Marketing dich vy, Truong dai hoc ky thuat cong nghiép (2018).

8.2. Tai liéu tham khao

[2] PGS.TS Luu Vin Nghiém, Marketing dich vu, NXB Pai hoc Kinh té qudc dan, 2008.
thang 9 nam 2023

Trwéong khoa

TRUONG \|]5
DAIHOC KINH TE }4
NGHE A '

Ho Thi Hién

Nghé An, ngay

Truwéng bo moén

Hoang Thi Thuy Hang

Ngudi bién soan

i

Tran Thi Mai




Rubric 2: Tiéu chi danh gia l1am viéc nhom

Tiéu chi Mikc d§ dat chuin quy dinh Trong
danh gia | MUC F (0-3.9) MUC D (4.0-5.4) MUC C (5.5-6.9) MUC B (7.0-8.4) MUTC A (8.5-10) 50
T6  chirc Khéng c6 hoat dong | Nhiém vu dugc phanchiaMoi  thanh vién dugc | Nhiém vu duogc phan Nhiém vuting thanh vién| 40%

nhom nhom khong rd rang cho cac hin  chia cone vid cong cu thé cho tingrd rang, tuong tac gitra
thanh vién trong nhom P chia cong vice thanh vién, tuong  tdc |cac thanh vién trong
nhung khong ro rang, gitra cac thanh vién chua nhom tot
chua co sy tuong tac gitta cao
thanh vién nhom
Thao ludn|- Khong thu thap| - Co duaray tudng i . .| - Thu thap thong tin co'| . Thu thap va dua ra| 30%
nhom thong tin hay dong| nhung khong rd rang va [ Chl ttiu tliap thong tin | an v& datai nhiéu tai liéu lién quan
g6p y kién cho nhém | khong lién quan den yéu khi co yéu cau - Thinh thodng dua ra | 43 tai
cén cia nhom - it khi duaray tuong lién g{lur(ligA y‘t.uong lién quan | Dua ra nhiing y tudng
quan dén dé tai en de tat rorang, lién quan
deén dé tai
H tac A ) , C6 3-4 lan tham gia , , 5n 14 iass| 30%
nl?c?m - Khong bao gio] C6 1-2 lan tham gia g Thuong lang nghe, chia Ludn lang nghe, chia s¢ °

tham gia thaoluan
trong nhém

thao luan nhom va
binh luan

thao luan nhom va
binh luan

sé trong nhom

va ung ho nhitg nd luc
cia thanh vién trong
nhom




