TRUGNG DAI HOC QUOC TE HONG BANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE - QUAN TRI Bdc Lap - Tu Do - Hanh Phuc

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1 THONG TIN CHUNG (General information)

Tén hoc phan (tiéng Viét) : MARKETING DICH VU

Tén hoc phan(tiéng Anh) : SERVICES MARKETING

M3 hoc phan : 01150

Dai cuong o; Co sé nhom nganh o; ,

Co s nganh 0; Chuyén nganh X ; Tot nghiép o
Khoa, B6 mon phu trach ~ : Kinh Té - Quan Tri - QTKD

S6 tin chi (LT, TH, Tu

Thudc khoikién thirc

hoc) :3(3,0,6)
So gio ly thuyet : 45
S6 gio thie hanh = 0
S6 gio tir hoc = 90
Hoc phan tién quyét : Khong
Hoc phan hoc trudc : Marketing Can Ban; Nghién Clru Marketing

2. MO TA HQC PHAN (Course description)
(Trinh bay ngdn gon vai tro, vi tri hoc phdn)

Hoc phan nay trang bi kién thtrc co ban vé Marketing dich cling nhu Gmg dung céc
nguyén 1y marketing vao linh vyc dich vu. Ngoai ra, hoc phan nay nghién ctru vé dic
diém cua dich vy, can béng mbi quan h¢ khach hang, doanh nghi¢p va luc lugng truc tiép
san xuat dich vu. Noi dung hoc phﬁn tap trung vao viéc khai thac 7P trong linh vyc dich
vy, cu thé nhu sau: Phan phéi trong dich vu; San phém; Qui trinh va chét lugng dich vy;
Luc lugng cung cép dich vu; DPinh gi4; Chiéu thi dich vu.

3. MUC TIEU HQC PHAN (Course objectives)
(Xdc dinh cdc muc tiéu chung cia hoc phan, khéng chi tiét, gom cdc muc tiéu vé kién



thiee/ky nang/thdi do va muec tw chu, trach nhiém)
Sau khi hoan thanh hoc phan nay, sinh vién c6:

Ky hiéu A
. M A h h)\
(Ox) uc tieu hoc phan
01 Hiéu 6 cac 1y thuyét co ban vé marketing dich vu
02 C6 k¥ nang ap dung céac 1y thuyét vé marketing dich vu vao hoat dong
markting cia doanh nghiép kinh doanh dich vu.
03 C6 kha ning xay dung, phan tich ciing nhu trién khai cac ké hoach/chién

lugc marketing cho doanh nghiép

C6 kha nang str dung thuan thuc cc cong cu va bién phap dé kiém tra va
04 danh gia hi¢u qua hoat dong marketing trong doanh nghiép kinh doanh
dich vu

05 C6 thai d6 dung ding cau thi voi cong viée

4. CHUAN PAU RA HQC PHAN (Course learning outcomes - CLOs)
(Cu thé héa muc tiéu cu thé, gom cdc chudn dau ra vé kién thirc/ky nang/thdi dg va mirc
tw chu, trach nhiém)

Ox CLOx PLOx
CLO1: Giai thich, khai quat héa va tom tat duoc
o1 cac khai niém co ban cua Marketing dich vu | PLO1
(7Ps)
CLO2: Trinh bay, giai thich va thuc hanh duogc
01; 02 qui trinh xay dung ké hoach marketing cho | PLO2; PLO3

doanh nghiép dich vu

CLO3: Van dung ly thuyét trong viéc xay dung

01;02; 03 ké hoach/chién luoc marketing cho doanh Eig‘z’ PLO4;
nghiép trong linh vuc dich vu
CLO4: Sur dung thanh thao cac cong cu nham
danh gia dugc hiéu qua cua ké hoach/chién lugc _
04 marketing trong doanh nghi¢p kinh doanh dich PLOS; PLOG

vy
CLOS5: C6 y thtc trao d6i, nang cao kién thirc

01: 05 chuyén moén, nhan thirc diing dan vé cong vi¢e PLOS; PLO9

cling nhu tdim quan trong ctia marketing dich vu
do6i voi doanh nghiép trong linh vuc dich vu.

5. NOI DUNG HQC PHAN, KE HOACH DAY HOQC (Course content, Lesson



plan)

Buoi A Hoat dong
hoc Néi dung cLo | Hoatdong | o h gia
(4 tido) davvahee | (ax
Chuong 1: Tong quan vé marketing
dich vu
1. Céc khai niém co ban vé
marketing
e Khai niém vé marketing
e  Vai tro cua marketing trong
doanh nghiép
e Céc quan diém vé marketing
chu dao
e  Xu hudng phat trién cta
marketing trong thoi gian téi
2. Nhing khai niém co ban cua
marketing dich vu gluyAét }gliﬁél.ng‘:
I *  Khii nigm vé dich vy %LL%IS ﬁithcau h;’;:g Al
e Dac diém dich vu thuc té
e Phan loai dich vu .
3. Ban chét ciia Marketing dich
vu
e Nhan thirc vé marketing dich
vu
e Khai niém Marketing dich
vu
e Dic diém cua Marketing
Dich vu
e Ban chit cia marketing dich
vu
Thi truong ctia marketing dich vu
2 Chuong 2: Giao tiép ca nhén, CLO1; | Thuyét giang, Al.l




ning suét, chit lwong va quan | CLO2 | ditcau héi, va
tri chat lwong dich vu tinh . hudng
) thue t&
1. Giao tiép cd nhan
e Khai niém
e Vai trd cua giao tiép ca
nhan trong chit luvong dich
vu
2. Kiém so4t hoat dong giao
tiép ca nhan dich vu
e Khai quat vé kiém soat
e Kiém soat trong giao tiép
ca nhan dich vu
e Giao tiép ca nhan dich vy,
cudc chién tir ba phia
e Kiém soat dat duoc nhu
mot cong cu quan ly
3. Kich ban dich vu
e Kich ban dich vu
e Nhing van dé gan voi
Marketing
Trién khai bai tap thyc hanh
Chwong 2: Giao tiép ca nhan,
ning suit, chit lwong va quan
tri chit lwong dich vu .
. , Thuyét giang,
4. Chat hrong Cf“’h v CLO2; | dat cau hoi va Y
e Khai niém vé chat lugng CLO3 | tinh , huong ’
dich vu thuc té
e Nhan thirc chung vé chat

luong dich vu




Quan tr1 chat luong dich
vu

Chat luong lao dong
Nam khoang cach nhan
thire chat lwong dich vu
Nhitng yéu té co ban
quyét dinh chat luong dich
vu (céc tiéu chi danh gid)
X4y dung hé thong thong
tin chat luong

Hudng to1 dich vu chat
luong cao

Nang suit dich vu

Khai niém

Khach hang véi ning suat
dich vu

Cong nghiép hoa dich vu
Qui mo dich vu

Quan tri nang suat dich vu

Chuwong 3: Dinh vi dich vu

1.

Xay dung muc ti€u dich
vu

Ban chat cua muc tiéu
dich vu

Phuong huéng muc tiéu
dich vu

Thuc hién su khac biét

dich vu

CLO1;
CLO3;
CLOS5

Thuyét giang,
dat cau hoi va
tinh  hudng
thuc té

Al.l




Khai niém

Thuc hién su khac biét
Méi quan hé giita dinh vi -
dich vu - céu trac dich vu
Dinh vi va dich vu

Dinh vi va céu tric dich
vu

Nhiing yéu té chi phéi cau
truc trong chién luoc dinh

vu

Chuwong 3: Dinh vi dich vu

4. Qua trinh xac dinh vi tri
dich vu
e Quyét dinh muc dinh vi
e Dic diém chil yéu cua thi
truong myc tiéu CLOI: Thuyet gléng,
. * | dat cau hoi va
e B tri cAc dic tinh trén ban | CLO3; | . X All
tinh  hudng
L CLO5 .
do dinh vi thuc té
e Xdc dinh va danh gia vi tri
duoc lua chon
e Thuec thi dinh vi
Thuc hanh: bai tap thyc hanh vé
dinh vi dich vu
Chwong 4: Dinh gia dich vu
1. Khai niém vé gia dich vu Lot Thuyét giang,
e Khai niém cLop, |dateauhoiva ),
, ' CLOS tinh  hudng
e (Céc thanh t6 tao nén gia

dich vu

thuc té




2. Vai tro cua gia trong

doanh nghiép
e Toén tai
e C(Colai

e (o tinh canh tranh
3. Céc phuong phap dinh gia
dich vu
e Phuong phap can clr vao
gia thanh
e Phuong phép cédn clr vao
nhu cau ngudi mua
e Phuong phép can ctr vao
ddi thu canh tranh
4. Nhitng quyét dinh vé gia
dich vu
e Cac can cr ra quyét dinh
e Chon phuong phap dinh
gia
Trién khai bai tip thuc hanh vé
dinh giéd dich vu

Chuong 5: Hoat dong phan phoi
trong dich vu
1. Céc khai niém vé kénh
phan phbi
e Khai ni¢m
e Céc dic diém dich vu chi

phéi chién lugc kénh

CLO1;
CLOZ;
CLOS

Thuyét giang,
dat cau hoi va
tinh  hudng
thuc té

Al.l




Dinh hudéng chién luoc &
thiét ké kénh méi

Pinh hudng chién lugc
kénh trong marketing da
chiéu

Quyén luc, xung dot va
lién keét

Quan tri xung dot

Thiét ké kénh phan phdi
Hé théng phan phdi dich
vu

Kénh phan phéi dich vu
Nhitng quyét dinh trong
kénh phan phéi dich vu

Trién khai bai tip thuc hanh vé

xay dung kénh phan phdi cho dich

vu

Chuong 6: Chiéu thi trong

marketing dich vu

1.

Gid6i thi€u chung

Khai niém

Vai tro va chtic cta chiéu
thi trong doanh nghiép
Chiéu thi hdn hop

Qua trinh truyén thong
Khai niém

Muc d quan tam cua

khéch hang

CLO3;
CLO4;
CLOS5

Thuyét giang,
dat cau hoi va
tinh  hudng
thuc té

Al.l




Quaé trinh dap ung nhan
thirc trong truyén thong
Chién luoc chiéu thi trong
chién lugc marketing
Quang cao

Khai niém

Vai tro va chirc nang cua
quang cao

Muc ti€u trong quang cao
Céc luu y khi lam quang
cao (Céc tiéu chi danh gia
ndi dung mot quang cao)
Khuyén mai

Khai niém

Vai tro va chirc nang cua
khuyén mai

Déi tuong khuyén mai
Vai tro

Péi tuong ciia PR

Cac hinh thic PR

Chwong 6: Chiéu thi

marketing dich vu

5.

Marketing truc tiép

Khai niém

Dic diém cta marketing
Vai tro, muc ti€u va chirc

nang

trong

CLO3;
CLO4;
CLOS5

Thuyét giang,
dat cau hoi va
tinh  hudng
thuc té

Al.l




Céc hinh thtrc marketing
tryc tiép

Quan h¢ vai cong chung
Khai niém

Vai tro

Péi tuong ciia PR

Céc hinh thuc PR

banh gia hi¢u qua chiéu
thi

banh gia noi dung

Panh gia két qua

Trién khai bai tip thyc hanh vé

cac hoat dong chiéu thi trong dich

vu

10

Chuong 7: Xiy dung phong

marketing trong doanh nghiép

dich vu

1. Céc khai niém vé ciu trac
t6 chirc

e Khai quat vé to chirc

e T6 chirc truyén thong
thich hop

2. Can ctr dé xay dyung phong
marketing trong doanh
nghiép dich vu

e Dic diém cua dich vu va

Marketing dich vu

CLO1;
CLOS

Thuyét giang,
dat cau hoi

Al.l




Marketing va chu ky thich
{mg nhu cau

Nhitng van dé co ban caa
Marketing trong hoat dong

dich vu

Chuwong 7: Xay dung phong

marketing trong doanh nghiép

dich vu
3. Cau trac phong marketing
dinh huéng khach hang.
e Mot s6 doanh nghiép .
. A Thuyét giang,
o thanh cong CLOL; | dgtcauhoiva | .
e Nhimng cau tric t6 chirc CLO5 |tinh  hudng ’
dinh hudng khéach hang thye t€
trong doanh nghi€p dich
vu
4. Trinh bay nhom
5. On tap toan bo chuong
trinh
6. PANH GIA HQC PHAN (Course assessment)
Hoat dong Phwong phap . 1A ro
dénh gis dénh gis cLo Tyle (%)
CLO1; CLO2;
s CLO3; .
AL Dinh gig | 11 Chuyen can CLO4;CLOS 20%
qua trinh
A1.2. Thuyét trinh nhém CLOL; 20%

CLO2’CLO3




A2. Panh gia | .. .; . CLO2; CLO3; o
téng Két Bai kiém tra tu luan CLO4: CLOS 60%
Tong 100%
(1) Rubric cho cac thanh phan danh gia A1.1 — Chuyén can
X . Kém
Chuyén can Gioi (10d) | Kha (8-<10d) | TB (6 -<8d) | Yeu (4-<6d)
(0-<4d)
Diém danh di | Di hoc diy | Bi hoc 80% | Di hoc 60% |Di hoc 40% | Khong  di
hoc day du da 100% cac | -99 % cac budi | 79%  céac | -59% céac budi | hoc
budi  diém | diém  danh; | budi  diém | dém  danh; | i hoc dudi
danh; tham | tham gia céc | danh; co | khong  tham | 40%; khong
gia s0i noi [ hoat dong o | tham gia cic | gia cic hoat tham gia céc
céac hoat dong | 16p hoat dong ¢ | dong & 16p. hoat dong &
o 16p 16p  nhung 16p.
cac dong
gop con han
ché
(2)  Rubric cho cac thanh phan danh gia A1.2 — Thuyét trinh nhom
Tieu Mikc dd dat chuan quy dinh Trong
chi s0
danh . . J .
i Giéi (9-10d) | Kha (7-<9d) | TB (5-<7d) | Yeéu (3-<5d) | Kém (0-<3d)
Noi dung | Noi dung |N6i  dung [ Noi dung | No6i dung
ding véi yéu | dung voiyéu [ding  véi | khong di | khong di
Noi cdu vé cdu |cdu vé ciu |yéu cdu vé |dung véiyéu |ding véi yéu
dung tric.  Thuat | tric. Thuédt |cAu tric. St |cau vé cdu |cidu vé céu 50%
trinh nglr don gian, | nglr don |dung thuat | trac. St dung | tric, bai lam °
bay dé hiéu. C6 | gian, dé |[ngit ruom | thuat ngir | mang tinh dbi
hinh anh | hiéu. Co6 |ra, kho hiéu, | ruom ra, kho pho;  khong
minh hoa rd | hinh anh | hinh anh | hiéu, khong |cé bai trinh




rang, dep, c6 | minh hoa & |minh  hoa | c6 hinh anh [bay
su dung video | rang, dep chua  phu [ minh hoa
phu hop d&é hop véi chu
minh hoa deé
Thiét ké slide | Thiét  ké |Thiét  ké [ Thiét  ké | Thiét ké slide
dep; c6 hi¢u | slide dep; c6 |slide chua |slide khong rat té, khong
ung hinh anh; | hi¢u ung | dep; khong | dep, thiéu |c6 tinh khoa
bd cuc bai | hinh anh; b | co6 hiéu ung |tinh  logic; [hoc; bd cuc
trinh bay | cuc bai trinh |hinh anh; b6 | khong c6d |[bai trinh bay
logic, 1o rang. | bay logic, rd | cuc bai trinh | hi¢u ung | khong logic.
BS cyc tiung | rang. B6 cuc |bay  thiéu | hinh anh; b6 |B6 cuc ting
slide dep, gon | ting  slide |logic va rd |cuc bai trinh [slide  thiéu
Thiét gang. Sip xép | chua dep va |rang. B | bay khﬁng tinh khoa 20%
ké slide | hinh, chir, | gon  gang. |cuc tung | logic. B6 cuc | hoc.
video hop Iy | Sap xép |slide chua [timg  slide
trén tung | hinh, chir, | dep va gon thiéu tinh
slide video chua |gang. Sip | khoa hoc.
hop 1y trén [xép  hinh,
tung slide chir, video
chua hgp 1y
trén  tung
slide
Trinh bay | Trinh  bay |Trinh bay | Trinh  bay |Nhin bang rdi
ngan gon, [ngin  gon, [ngin gon, |ruom ra, |[doc slide;
truc tou 10 |[truc tu 10 [truc tu 1o thiéu trong | giong noi
rang; giong | rang; giong |rang; giong |tdm; giong | khong 10
ndi rd rang, | néi rd rang, |noi rd rang, | néi khong rd |rang; khong
mach lac, c6 | mach lac; |mach lac; |rang; khong [kiém soat
.. | stc hut; | thoi gian | thoi gian | kiém soat | duoc thot
Thuyet VY : : : | :
trinh tuong tac tot | trinh bay [trinh  bay | duoc thoi | gian trinh | 30%
voi nguoi | diang quy | khong dung [ gian trinh | bay; khong
nghe.;  thoi | dinh; st | quy dinh; [ bay; khong |sir dung ngén
gian trinh bay | dung chua |khong s | s dung ngon | ngit thé hinh
ding quy | tot ngén ngit | dung ngdén | ngit thé hinh
dinh; st dung thé hinh ngtr thé hinh

t6t ngdn ngir
thé hinh

7. QUY PINH CUA HQC PHAN (Course requirements and expectations)
- Du 16p: theo qui dinh chung cua truong.




- Sinh vién doc trudc slide bai giang ctia hoc phan va nhiing tai liéu theo yéu cu cta giang
vién trude mdi budi hoc.

- Lam bai tap vé nha, tra 10i cac cAu hoi ngan trén 16p, va cac bai kiém tra tai 16p: cac diém
nay s& dugc danh gia vao cot diém qua trinh cua sinh vién.
8. TAI LIEU HQC TAP, THAM KHAO
8.1.  Giao trinh day hoc
[1] Luu Pan Tho, Ton That Hoang Hai, Cao Minh Nhat (2015). Marketing Dich Vu.

NXB Tai Chinh.

8.2.  Tailiéu tham khao
[1] Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis and Suzanne Fernie

(2011). Service Marketing. Prentice Hall
[2] Zeithaml, V.A., Bitner, M.J., Gremler, D.D (2018). Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm with Connect Access (7" Edition). McGraw-Hill

9. PHAN MEM HAY CONG CU HO TRQ BAI TAP HOAC THU'C HANH
1) Laptop

2) Slides

3) May chiéu
4) Viét va bang
5) Micro

TP. Ho Chi Minh, ngay .... thdng 06 ndm 2019

P. Truéng Khoa P. Trwéng B mon Giang vién

(ky va ghi 16 ho tén) (ky va ghi ro ho tén) (ky va ghi v6 ho tén)



	Chuyên cần 
	Giỏi (10đ) 
	Khá (8-<10đ) 
	TB (6 -<8đ) 
	Yếu (4-<6đ) 
	Kém (0-<4đ) 
	Điểm danh đi học đầy đủ  
	Đi học đầy đủ 100% các buổi điểm danh; tham gia sôi nổi các hoạt động ở lớp 
	Đi học 80% -99 % các buổi điểm danh; tham gia các hoạt động ơ lớp 
	Đi học 60% 79% các buổi điểm danh;  có tham gia các hoạt động ở lớp nhưng các đóng góp còn hạn chế 
	Đi học 40% -59% các buổi đểm danh; không tham gia các hoạt động ở lớp. 
	Không đi học 

