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UBND TINH THAI BINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC THAI BiNH Poc lap - Tu do - Hanh phiic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Nganh dao tao: Pai hoc Quan tri kinh doanh
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6: 762/QD-DHTB, ngdy 01 thdng 12 ndam 2021 cia
Hiéu truong truong Dai hoc Thai Binh)

1. Théng tin chung vé hoc phin
Tén hoc phan bang tiéng Viét: MARKETING DICH VU
Tén hoc phan bang tiéng Anh: Service marketing
Mai hoc phan: 0101002986 S tin chi: 2 (2,0,4)
Ap dung cho nganh/chuyén nganh ddo tao: Quaén tri kinh doanh; Trinh d6 dao tao:
Dbai hoc; Hinh thirc dao tao: Chinh quy
- Yéu cau cta hoc phﬁn: Tu chon
- Hoc phan tién quyét:
Céc hoc phan hoc trudc: Marketing cin ban
Céc hoc phan hoc song hanh: Quan tri marketing
- Céc yéu cau khac dbi voi hoc phan: tich cuc, co ki nang tim kiém thong tin, kién
thirc chuyén nganh lién quan. Cha dong trong hoc tap.
- Phan b6 gid tin chi ddi v6i cac hoat dong:

+ Nghe giang 1y thuyét: 24 gio

+ Lam bai tap, thao luan, hoat dong theo nhom trén 16p: 4 gio

+ Kiém tra trén 16p: 2 gid

+ Ty hoc: 60 gio
- Khoa/Bé mon phu trach hoc phﬁn: Bo modn Khoa hoc xa hoi va Nhan van.
2. Mo ta hoc phan

Marketing dich vu 1a hoc phan ty chon thudc khdi kién thirc chuyén nganh

Quan tri kinh doanh tong hop. Hoc phan cung cip kién thic vé dic diém, dic trung
cua marketing dich vu, quan 1y dich vu, can bﬁng cung cép dich vy, danh gia chat
luong dich vu, d6i méi dich vu, st dung marketing dich vu dé t6i wu hoa dich vy va
quan tri marketing trong lich vuc dich vu. Noi dung mon hoc cling tap trung vao
nhirg yéu té dic thu cua marketing dich vu nhu hanh vi khach hang, marketing hdn
hop 7Ps trong dich vu bao gdm cic nhém bién phap vé san pham, gia ca, phan phdi,
truyén thong, con ngudi, quy trinh dich vu va bing chimg vat chat.
3. Muc tiéu ciia hoc phin

M3 . : CDR cia |\ ie
o M0 ta muc tiéu hoc phan CTPT 6
PLOs :
[1] , [2] [3] [4]
Van dung nhiing kién thic co ban cua dich vy, sy khac biét
1 dich vu, dic diém va tam quan trong cua dich vu, su phdi hop | PLO1.3.1 A5
gitra cAc bo phan Marketing, nhan luc trong van hanh trong | PLO1.4.1
mot doanh nghiép dich vu. PLO1.5.1
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Van dung qua trinh quyét dinh mua caa khach hang tiéu ding
dich vu dé dé ra nhitng giai phap thoa man nhu cau cua khach PLOLAL 1 45
. - L, e A PLO15.1
hang trong nhirng boi canh hoi nhap 4.0.
Tich hop kién thuc vé marketing dich vu va trai nghiém trong
viéc mua va tiéu dung dich vu dé giai quyét nhitng vin dé | PLO2.1.1 | 3/5
G2 | trong kinh doanh va marketing dich vu.
CO kha nang va kyqnéng giao tiép, Ién‘! viéc doc lap va lam | PLO2.2.1 35
theo nhom tai mét té chie dich vu cu thé.
3 C6 dao duc nghé nghiép, trach nhiém x& hoi, ning luc tw chu | PLO3.1 a5
va tu chiu trach nhiém trong cbng viéc. PLO3.2
4. Chufn diu ra cia hoc phén
Hoc phan dong gop cho chuan dau ra ctia chuong trinh dao tao
Muc tiéu Chuan diu ra hoc phan (CLOs) Chuan dau| __, ..
X Mirc do
hoe phan | ¢ hicu M ti ra CIDT | 4 ¢ dwoc
(Gs) ; PLOs : :
(1) (2) (3) (4) ®)
Kién thirc
Phan tich duogc khai niém dich vu, phan loai
CLOL1 d%ch VU, téi\m quan tror]g cf}a dich vy, ngargh PLO1.3.1 a5
dich vu va cac to chuc dich vu trong nén | PLO1.5.1
Gl kinh té.
Phan tich dugc su khac biét cua dich vu vai
CLOL2 cé}c san phé}m v_z_i} chat, déc_ fiiém dich_vu d§/m PLO1.3.1 45
den su khac biét trong viéc marketing cac | PLO1.5.1
dich vu .
Nam duoc sy phoi hop giira cac bo phan PLOLAL
CLOL1.3 |Marketing, nhan luc va van hanh trong mot U 4/5
g PLO1.5.1
doanh nghiép dich vu
Ung dung céac ly thuyét vé hanh vi khéch PLOLAL
CLO1.4 |hang trong qyé trinh mua dich vu cho mot PL01.5.1 4/5
dich vu cu thé trong boi canh 4.0 e
Ky nang
Pé xuat phuong phap nang cao chat luong
dich vu cua doanh nghiép, thoa man tét hon
G2 CL0O2.1 nhu cau cia khach hang dé giir khach hang | PLO2.1.1 |  3/5
va thu hat thém khéch hang méi, thiét 1ap mot
chuong trinh marketing hon hop dich vu.
Thuc hién thuyét trinh c6 cau tric rd rang,
CL0O2.2 fthuyét phyc, phéi hop 1am viéc nhém khoa | PLO2.2.1 |  3/5
hoc.
Mirc tw chi va trach nhiém
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CLO31 nghé nghiép, trach nhiém xa hoi,

C6 nhan thac vé boi canh xa hoi, dao dirc

PLOS3.1 3/5

CLO3.2 |nhiém trong lam viéc ca nhan va lam
nhom.

G3 Thuc hanh nang luc tu chy, tu chiu trach
viéc | PLO3.2 3/5

5. Tai liéu phuc vu hoc phin

Noi, 2018

[1] PGS.TS. Pham Thi Huyén & TS. Nguyén Hoai Long (chu
Gido trinh chinh: bién), Gido trinh Marketing dich vy, NXB Kinh té quéc dan, Ha

NXB Théng tin va truyén théng, 2019

[2] Ha Nam Khanh Giao, Giao trinh Quan tri kinh doanh dich vu
Tai liéu tham khao  [tir goc nhin marketing, NXB Thdng tin va tuyén truyén, 2019
thém: [3] TS. Nguyén Thi Hoang Yén, Gi4o trinh Marketing dich vu,

Giao trinh chinh:

6. Phwrong phap, hinh thirc to chirc day hoc

Phwong phap, CDR cua HP |Phwong phap,
hinh thic t6 Muc dich dat dwgec | hinh thirc hoc
chirc day hoc CLOs cia nguoi hoc

- Giang vién trinh chiéu, giai thich va Bai ban
phan tich cac noi dung kién thac theo | CLO1.1 (lang  nghe,
ting bai hoc. Sinh vién lang nghe, quan | CLO1.2 tiép nhan
sat va ghi chép noéi dung bai hoc va néu | CLOL.3 thong tin)

o c4c cau hoi can thiét. CLO1.4
Thuyét trinh, - R C A .
o - Giang vién giai thich cac néi dung ly
slang glal thuyét cta bai hoc, phan tich cac vi du cu
thé gan voi noi dung ly thuyét, giai dap
nhitng thic mac caa sinh vién gitp sinh
vién dat duoc cac chuan dau ra vé kién
thuec.
Pam thoai, van CLO1.1 Tuong tac
dap Giang vién néu cé4c cau hoi huéng dan, | CLO1.2
goi Y, Yéu cau sinh vién trinh bay cach | CLO1.3
lam, két qua. Giang vién nhan xét, két | CLO1.4
luan gidp sinh vién chuan hoa cac kién | CLO2.1
thirc ki nang theo ndi dung cua tung bai | CLO2.2
hoc gitip nguoi hoc dat dwoc cac chuan | CLO3.1
dau ra vé kién thic CLO3.2
CLO3.2
Giang vién xay dung hé thong cau hoi | CLO1.1 Bai ban (lang
Hudng dan lam [6n tap, noi dung thao luan phu hop véi | CLO1.2 nghe, tiép nhan
bai tap, thao luan ngi dung timg chuong. Giang vién thuc | CLO1.3 thong tin)
nhom hién 1am mét sé cau hoi mau, huong dan | CLO1.4 Tuong tac - On
va ho trg nguoi hoc cach phan tich vatra | CLO2.1 luyén, tim
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|51 cau hoi. CLO2.2 kiém, hoc
Hudng dan sinh vién thao luan dé rén | CLO3.1 nhom
cac k¥ nang: k¥ nang lam viéc doc lap, | CLO3.2 - Giai quyét
k¥ nang lam viéc nhom. van dé,
- Sang tao
CLO1.1 Cha dong
Sau mdi budi hoc trén 16p, giang vién cLo12 tim hlél,J e
. x : . X s y s CLOL1.3 kham pha kién
Hudéng dan tu  |giao nhiém vu vé nha bao gom hé thong , Ny
hoc, tw nghién  cAu hoi 6n tap va cau hoi soan bai nham CLOL4 thie mf‘)t cagh
ctu va lam bai  [cang ¢6 kién thirc, k¥ ning dd hoc ciing cLozl tl;r nhl?n, (,ic_)c
. . Y , o | CLO2.2 lap va sang
tap chuan bi nghién ctu kien thirc cho bai i
hoc sau trong cac tai liéu tham khao. CLOs.L tgo. Su du.r]g
i i CLO3.2 hiéu qua kien
thirc tim duoc.
CLO1.1 On luyén
CLO1.2 kién thuc, k¥
CLO1.3 nang, thong
CLO14 tin va céach
CLO2.1 lam bai kiém
" Sinh vién hé thong, tong hop kién thiic da| CLO2.2 tra.
Kiém tra 2 s N
hoc dé lam bai. CLO3.1
CLO3.2
CLO2.1
CLO2.2
CLO3.1
CLO3.2
7. Ké hoach giang day chi tiét
Buoi Noi dung CBR hoc
hoc : phan (CLOs)
(1) , 2 ®)
1 | Ly thuyét CHUONG 1:
GIOI THIEU VE MARKETING DICH VU CLO1.1
CLO1.2
1.1. Vai tro cua dich vu trong nén kinh té CLO3.1
1.2. Khai niém, dic tinh va phan loai dich vu
Tu hoc Hé thong kién thirc, 6n tap, 1am bai tap va
chuan bi noi dung bai méi (tuan 2)
2 | Ly thuyét CHUONG 1: CLO1.1
GIOI THIEU VE MARKETING DICH VU CLO1.2
(tiép theo) CLO1.3
1.3. Hé théng cung tmg dich vu va hé thong
Marketing dich vu

1.4. Khai quat vé marketing dich vu
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Buoi Ni dung CBR hoc
hoc : phan (CLOs)
Tu hoc Hé thdng kién thirc, 6n tap va chuan bi noi
dung bai méi (tuan 3)
3 | Ly thuyét CHUONG 2: CLO1.1
HANH VI KHACH HANG TRONG CLO1.2
MARKETING DICH VU CLO1.3
CLO14
2.1. Khai quat vé hanh vi tiéu dung dich vu CLO3.1
2.2. Qua trinh khach hang ra quyét dinh mua
dich vu
Tu hoc Hé thong kién thirc, 6n tap va chuan bi noi
dung bai méi (ndi dung tuan 4)
4 | Ly thuyét CHUONG 2: CLO1.1
HANH VI KHACH HANG TRONG CLO1.2
MARKETING DICH VU (#iép theo) CLO1.3
CLO14
2.3. Sir dung két qua nghién ctru hanh vi khach | CLO2.2
hang dé thiét ké qua trinh cung ung dich vu CLO3.1
2.4. Sy hai long, quan tri quan hé khach hang | CLO3.2
va tao 1ap long trung thanh cua khach hang
trong kinh doanh dich vy
Théo luan SV thao luéan theo su phan cong cuia GV
Tu hoc Hé thong kién thic, 6n tap va chuan bi noi
dung bai mé&i (ndi dung tuan 5)
5 | Ly thuyét CHUONG 3 : CLO1.1
LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU VA | CLO1.2
PINH VI CLO1.3
CLO14
3.1. Phan doan thi truong va lya chon thi CLO3.1
trrong muc tiéu CLO3.2
3.2. Binh vi
Tu hoc Hé thong kién thic, 6n tap va chuan bi noi
dung bai méi (tuan 6)
6 | Ly thuyét CHUONG 4: CLO1.1
CAN BANG CUNG CAU VEDICHVU | CLO1.2
CUA DOANH NGHIEP VA QUANLY | CLO1.3
HIEU SUAT CLO1.4
CLO3.1
4.1. Can bang cung cau vé dich vu cia doanh | CLO3.2
nghiép
4.2. Quan ly hiéu suat trong kinh doanh dich vu
Thao luan SV thao luan theo su phan cong cia GV
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Buoi Ni dung CBR hoc
hoc : phan (CLOs)
Tu hoc Hé thdng kién thirc, 6n tap, lam bai tap va
chuan bi noi dung bai méi (ndi dung tuan 7)
7 | Ly thuyét CHUONG 5: CLO1.1
QUYET PINH SAN PHAM DICH VU CLO1.2
CLO1.3
5.1. Tong quan vé san pham dich vu CLO14
5.2. Quyét dinh vé dic trung cua dich vu CLO3.1
5.3. Quyét dinh chit luong dich vu CLO3.2
5.4. Phat trién dich vu m&i
5.5. Quyét dinh thuong hi¢u dich vu
Thao luan SV thao luan theo sy phan cong cia GV
Tu hoc Hé thong kién thirc, 6n tap va chuan bi noi
dung bai mé&i (ndi dung tuan 8)
8 | Ly thuyét CHUONG 6: CLO1.1
QUYET PINH GIA DICH VU CLO1.2
CLO1.3
6.1. Cac dic diém dinh gia dich vu CLO14
6.2. Phuong phap xac dinh gia dich vu CLO2.1
6.3. Mbi quan hé giita gia ca va gia tri cam | CLO3.1
nhan cta khach hang vé dich vu CLO3.2
6.4. Quan tri gia dich vu
Kiém tra SV thyc hién bai kiém tra s 1
Tu hoc Hé thong kién thirc, 6n tap va chuan bi noi
dung bai mé&i (ndi dung tuan 9)
9 | Ly thuyét CHUONG 7: CLO1.1
QUYET PINH PHAN PHOI DICH VU | CLO1.2
CLO1.3
7.1. Khai quat vé phan phdi dich vu CLO1.4
7.2. Quyét dinh phuong thirc phan phdi dich vu | CLO3.1
7.3. Quyét dinh vé dia diém CLO3.2
Tu hoc Hé thong kién thic, 6n tap va chuan bi noi
dung bai méi (ndi dung tuan 10)
10 | Ly thuyét CHUONG 7: CLO1.1
QUYET PINH PHAN PHOI DICH VU | CLO1.2
(tiép theo) CLO1.3
CLO1.4
7.4. Quyét dinh vé thoi gian cung tmg dich vu CLO2.1
7.5. Str dung trung gian trong phan phdi dich vu CLO2.2
7.6. Vai tro ctia cong nghé trong phan phdi dich | CLO3.1
vu CLO3.2
Théo luan SV théo luan theo sy phan cong cua GV
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Buoi Ni dung CBR hoc
hoc : phan (CLOs)
Tu hoc Hé thdng kién thac, on tap va chuan bi noi
dung bai méi (ndi dung tuan 11)
11 | Ly thuyét CHUONG 8: CLO1.1
QUYET PINH TRUYEN THONG CLO1.2
DICH VU CLO1.3
8.1. Khai quat vé truyén théng marketing trong | CLO1.4
kinh doanh dich vu CLO2.1
8.2. K& hoach truyén thong dich vu CLO2.2
8.3. Nhiing thach thirc trong truyén thong dich | CLO3.1
vu CLO3.2
Thao luan SV thdo luén theo su phan cong cua GV
Tu hoc SV tu chuan bi theo ndi dung yéu cau cua giang
Vvién
12 | Ly thuyét CHUONG 9: CLO1.1
QUYET PINH QUY TRINH DICH VU | CLO1.2
9.1. Téng quan vé quy trinh dich vu CLO1.3
9.2. Xay dung quy trinh dich vu CLO14
9.3. Thiét ké lai quy trinh dich vu CLO2.2
9.4. Quan tri hanh vi cua khach hang trong qua | CLO3.1
trinh twong tac vai dich vu CLO3.2
Tu hoc SV tu chuan bi theo ndi dung yéu ciu cua giang
vién
13 | Ly thuyét CHUONG 10: CLO1.1
QUYET PINH VE MOI TRUONG CLO1.2
VAT CHAT CLO1.3
10.1. Khai quat vé moi trudng vat chat CLO1.4
10.2. Tac dong cua moi trudng vat chat toi | CLO2.1
khéch hang CLO2.2
10.3. Cé4c quyét dinh lién quan dén moéi truong | CLO3.1
vt chét CLO3.2
10.4. Thiét ké moi truong vat chat
Théo luan SV théo luan theo sy phan cong cua GV
Tu hoc SV tu chuén bi theo ndi dung yéu cau cla giang
Vién
14 | Ly thuyét CHUONG 11: CLO1.1
QUYET PINH VE YEU TO CON NGUOI | CLO1.2
11.1. Vai tro cua yéu té con nguoi trong cung | CLO1.3
ung dich vu CLO14
11.2. Bac trung cong viéc cua nhén viendichvu | CLO3.1
11.3. Cac quyét dinh vé yéu té con ngudi CLO3.2
Tu hoc SV tu chuén bj theo ndi dung yéu cau cua giang
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Buoi Ni dung CBR hoc
hoc : phan (CLOs)
Vién
15 | Ly thuyét Hé thong kién thirc CLO1.1
Kiém tra, SV van dung kién thitc da hoc 1am bai kiém tra | CLO1.2
danh gia s6 2 CLO1.3
Tu hoc On tap, cting c6 kién thire da hoc. CLO1.4
CLO2.1
CLO3.1
CLO3.2

8. Danh gia két qua hoc tip
Str dung thang 10 diém cho tat ca cac hinh thirc danh gia trong hoc phan.

. , ‘. Chuan diu
TT };';:'hthi‘;c Tiéu chi dénh gis g;"l; ra HP T‘;%“g
g (CLOs)
Tinh chi dong, muc do tich Han
cuc chudn bi bai va tham gia g CLO3.2
A A . A .y tuan
Chuyén can | cac hoat dong trong gio hoc.
1 ‘.. T 10%
Thoi gian tham dy budi hoc Han
bit budc, véng khong qua tuéng CLO3.2
20% s tiét hoc.
CLO1.1
- Sinh vién 1am 2 bai kiém cLoLz
LA R CLO1.3
tra ca nhan 1 tiét/bai. Tuin 8 CLOL4
2 | Quatrinh | -Tiéu chi danh gia bai kiém | .~ " ' 40%
., Tuan 15 CLO2.1
tra (theo dap 4n, thang
diém ctia giang vién) cLo2.2
c€m cua giang vicn). CLO3.1
CLO3.2
T‘hl ke,t th‘uc h(_)cA phan; CLOL1
Hinh thtre thi: Ty luan.
- Thi két thuc hoc phan; - - cLoiz
L Ret TUe 0¢ PHAT, © "1 Theo lich | CLOL.3
Hinh thuc thi: Viét. (Trac .,
3 |Cubiky | nghiém két hop tu lugn két| Ticud | CLOLA 50%
oLy hip)‘? cLAOP HE A XE ) hha CLO2.1 °
- Tiéu chi dénh gi4 bai thi: | TWone | CLO22
theo thang diém di dug CLO3.1
o ens a quee CLO3.2
phé chuan.
9. Thong tin vé gidng vién
TT Hoc ham, hoc vi. DPién thoai Email
Ho va tén
1 | ThS. Vi Hai Thay 0904991771 | vuhaithuy706@gmail.com
2 | ThS. Lai Phuong Mai 0826336555 | mailp0488@gmail.com
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10. Cac quy dinh chung

Giang ding ké hoach giang day, ding dé cuong
Cam két cua giang vién chi tiét hoc phan va dung thoi luong tiét hoc, thoi
gian quy dinh

Tham dy day du cic budi hoc theo quy dinh,

Yéu cau doi v6i sinh vién o R
chuan bi , doc bai trudc khi 1€n 16p

Trang phuc theo quy dinh ctia Truong, Khoa; co

dinh vé tham dy 16p h . .
Quy dinh vé tham dyr 16p hoc gido trinh, tai liéu mon hoc

Quy dinh vé hanh vi trong 16p hoc | Nghiém ttc, tich cyc hoc tap

Quy dinh vé hoc vu Lam day du cac yéu cau cua giang vién.

Cac quy dinh khac Thuc hién dung quy tic tng xir ctia Truong

Thai Binh, ngay thang nam 2021
Trwéong Khoa Trwéng bo mon Giang vién
(Ky, ghi rd ho tén) (Ky, ghi rd ho tén) (Ky, ghi rd ho tén)



