BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HOC QUAN LY VA CONG NGHE HAI PHONG

W

CHUONG TRINH PAO TAO

PE CUONG CHI TIET
MON: MARKETING DICH VU

NGANH QUAN TRI KINH DOANH
TRINH PQ PAI HQOC - MA NGANH 7340101

HAI PHONG, 2023




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HOC QUAN LY VA CONG NGHE HAI PHONG

HPU

CHUONG TRINH PAO TAO

PE CUONG CHI TIET
MON: MARKETING DICH VU

NGANH QUAN TRI KINH DOANH

TRINH PQ PAI HQOC - MA NGANH 7340101
(Ban hanh theo Quyér dinh sé ... ngay .../.../20...
cua Hiéu truong Nha truong)

Phé duyét Trinh duyét

Hiéu trwéng Phu trach nganh
TS Nguyén Tién Thanh TS Nguyén Thi Hoang Pan



MARKETING DICH VU

M3 hoc phan: SEM33031 — Sé tin chi: 03
Dung cho nganh: Quan tri Kinh doanh
Piéu kién tién quyét (néu cd): Marketing can ban
Hinh thirc dao tao: Truc tiép hoic truc tuyén
Pon vi phu trach: Khoa Quan tri Kinh doanh
Gido vién phu trach giang day: ThS. Nguyén Thi Tinh
ThS. Cao Thi Thu

1. M@ ta chung vé hoc phan
Trong tién trinh chuyén d6i sang nén kinh té thi truong theo dinh huéng xa hoi chu nghia
va hoi nhap vao nén kinh té thé gisi ¢ nudc ta hién nay, viéc hiéu biét va van dung kién
thirc Marketing vao thyc tién kinh doanh 1a méi quan tdm cua cac doanh nghiép. Hoc phan
Marketing Dich vu 1a hoc phan chuy@n nganh cua sinh vién chuyén nganh Marketing, trang
bi cho sinh vién nhiing kién thizc chuyén nganh vé Marketing dich vu theo dinh huéng thi
truong, gilp sinh vién co thé tng dung kién thirc Marketing trong linh vuc dich vy, tir d6
giup cho hoat dong Marketing dat hi¢u qua.
Cu thé véi ndi dung hoc phan, sinh vién s& duoc trang bi cac kién thic tong quan vé dich
vy, Marketing dich vu va hoat dong Marketing trong linh vuc dich vu. Ngoai ra sinh vién
con dugc trang bi cac kién thizc chuyén nganh lién quan cu thé dén Marketing dich vy, chién
lugc Marketing mix 7P.
Sau khi nghién cttu hoc phan, sinh vién s& nim dwgc nhitng ly luan caa Marketing dich vu
va ing dung trong viéc phan tich va thiét lap 7P trong céac tinh huéng cu thé.
2. Céc chir viét tat (néu co): DG — Panh gia, QT — Quan tri, BT-Bai tap, GV-Giang
vién
3. Chuin dau ra cia hoc phan

Ma& Chuén dau ra hec phan

a3 VAan dung dé phan tich quy trinh nghién ciu Marketing trong Marketing dich
vu va ung dung

a4 Phan tich qua trinh giao tiép va quan Iy con nguoi trong Marketing dich vu

ab Panh gia, phan tich va thiét 1ap cac cong cu Marketing-mix 7P trong Marketing
dich vu




bl | Sir dung kién thirc tin hoc dé hoan thanh noi dung bai hoc

b2 Swr dung k¥ nang thu thap va xt ly thong tin hoan thanh noi dung bai hoc

b3 Sir dung k¥ ning phan tich, tong hop, phan bién

b4 Phéi hop lap ké hoach 1am viéc ca nhan, phan cong cong viéc theo nhém, thao
luan, thuyét trinh ndi dung bai hoc theo dang yéu cau

c3 | Duy tri tac phong hoc tap, lam bai theo dung yéu cau vé chat lugng, thoi gian

4. Gidao trinh vatai liéu hoc tap

[}] Ph’am Thi Huyén, Nguy&n Hoai Long. (2018). Marketing dich vi. NXB Dai hoc Kinh
te Quoc dan.

[2] TS Nguyén Thi Hoang Yén, Giéo trinh Marketing dich vy, NXB Théng tin va truyén thong
[2] Ron Kaufman. (2020). Nang tam djch vi. NXB Tré.

5. Chién lrgc hoc tap

Sinh yién can tich cuc va cha dong tham gia vao qua trinh hoc tap; phé@ tham gia dy du
cac tiét hoc theo quy dinh, hoan thanh cac nhiém vu hoc tap theo dting tién do.

Dé hoan thanh tét hoc phan nay, sinh vién can:

- Nghe giang dé hiéu duoc kién thirc co ban cia hoc phan do giang vién cung cap trén Iop
va tim hiéu kién thuc trong tai liéu chinh va tai liéu tham khao.

- Thu thap thong tin qua cac phuong tiép truyén thong nhu qua ,ti vi, internet va sé}ch bao
nham c6 duoc tu duy thuc té dé giai quyét tinh huong lién quan dén ndi dung hoc phan hoac
cac bai tap nhom do giang vién dua ra.

- Trong cac budi hoc, sinh vién gén chu dong, tich cuc va sang tao giai quyét tét duoc cac
cau hoi giup cho viéc danh gia két qua tot hon.

- Sinh vién can phai biét 1am viéc theo nhém mét cach hiéu qua nhat dé hoan thanh duoc
cac bai tap nhém do giang vién giao cho.

6. Noi dung, ké hoach giang day va danh gia

Noi dung va ké hoach giang day, Hoat ddng hgc tip cia nguoi hoc Chuén
danh gia Trén 16p ST Tuwhoc | SG | daura
Qhwang 1-.T(K)n.g quan vé dich vu 4 Poc vi 10 a3, b3,
va Marketing dich vu nghién ctru c3
Lo . Nghe gidng ndi dung vé
1.1. Khai quat vé dich vu Thio ludn 2 tdng quan




1.2. Céc dac trung phan bi¢t cua

vé dich vu

dich vu I,;If?e lg 1? ne va .
1.3. Phan loai dich vu a0 fuan Marketing
» dich vu
1.4. Su khac biét gitra marketing | Nghe giang trong tai
dich vu va marketing hang hoa Thao luan lidu [1][2]
Chwong 2- Nghién ctru Mar 15 a3, b3,
trong DN dich vu . c3
Nghe gian Doc va
2.1. Gi6i thidu chung ghe glang nghién ciru
Théo ludn ndi dung vé
C Nghe giang tong quan
2.2. MIS va vai tro NCTT Thio lun v& nghién
: - ciru
2:3. Cac NC chu yéu trong Mar Nghe giang Marketing
. , Nghe giang dich vu
2.4. Cac phuong phap NC Thio luan trong ti
) ligu [1][2
2.5. M6 hinh hanh vi ctia ngudi Nghe giang ieu [1]12]
mua Thao luan
Chwong 3- SP trong Marketing 15 a3, b3,
dich vu D \ c3
: : — oc va
3.1. Giéi thidu chung Nehe gidng nghién ciu
Thao luan noi dung vé
‘ Nehe oia san pham
3.2. Cac murc cua dich vu gq © glfmg trong
Thao luan :
. : Marketing
3.3. Céc chién lugc SP trong dich | Nghe giang dich vu
vu Thao luan trong tai
: i ligu [1][2]
3.4. Phat trién dich vu méi Ng%le glfmg
Thao luan
Danh gia 1: Kidm tra trd
e ., . i€m tra trén
Giai thich, phan tich quy trinh 16p a3, b3,
nghién cuau Marketing trong c3
Marketing dich vu va tng dung
Chwong 4 — Quén ly qua trinh Doc va 10 bg4t,)3b:lg,4
giao tiep nghién ctru ’ 3’ )
ndi dung vé ¢
4.1.Gi6i thi¢u chung quan ly qua
4.2. Giao tiép trong dich vu Nghe giang tr‘lrnh giao
4.3. Phat trién quan hé v&i khach | Thao luan tiép trong
tai liéu

hang




4.4. Quan ly nhu cu khach hang

[1][2]. Lam

BT Thyc hanh BT nhom
A . 4, bl
hwong 5 - Chit 1 h a, b,
Chuwong 5 - Chat lwgng dich vu 15 | b2.63 b4,
DPoc va c3
5.1. Gi6i thigu chung nghién ctru
5.2. Xac dinh chét luong dich vy nﬁflgfllmg vé
5.3. Nghién ctru chit luong dich ¢ d% huqng
vu Nghe giang 10 Vi
) K 1A in 2k . 1o trong tai
5.4. Thiét l1ap tiéu chuan chat Théo ludn lidu [1][2].
lwong dich vu , Lam BT
5.5. T chirc va thuc hién chat nhém
luong dich vu
BT Thuc hanh
. L. Poc va a4, bl
Chwong 6- Quan ly con nguoi e o
trong marketing dich vu nglnen cuqu 10 | b2,b3,b4,
’ ) ndi dung ve c3
6.1. Giéi thiéu chung quan ly con
6.2.TAm quan trong ctia nhan vién nl\%luoli t{_ong
N Nehe giang dichve
6.3.QT nguon nhan lyc-mgh véi Thao luan trond tai
g tai
Mar A
P . N ligu [1][2].
6.4. Co cau nhan lyc mém Lam BT
BT Thyc hanh nhom
. K A Poc va a4, bl,
Chirong 7- Kh nang ticp egn nghién ctru | 10 | b2,b3,b4,
: : ndi dung vé c3
7.1. Gi6i thigu chung kha nang
7.2. Quyét dinh vé noi cung céap Nghe giang giefhcjl?
7.3. Vai tro cia trung gian trong Théo luan trbng i
phan phdi dich vu lidu [1][2].
BT Thyc hanh Lam BT
nhom
Danh gi4 2: a4 bl
Phan tich qua trinh giao tiép va Kiém tra trén b2 b 3 b,4
quan ly con nguoi trong Marketing | 16p ' c 3' ’
dich vu
Chwong 8- Pinh gi dich vu Pocva | 19 | @03,
nghién ctru c3
8.1. Gidi thiéu chung Nghe giang giao trinh




8.2. Céc yéu t6 anh huong t6i dinh | Thao luan va tai liéu
gia duoc GV
8.3. Chién luoc gia cung cap.
Lam BT
BT Thyc hanh 1 nhém
Chwong 9- Xitc tién trong 4 Poc va 15 a5, b3,
Marketing dich vu nghién ctru c3
9.1. Gidi thiéu chung giao trinh
L A n . va tai liéu
9.2. Qua trl'r}h truyeflr thong Nghe giang 5 duoc GV
9.3. Phat trién x1c tién Thao luan cung cép.
9.4. Cac hinh thuc Lam BT
BT Thyc hanh 2 nhém
Poc va
nghién ctru
7 ’ gido trinh a5, b3
Tong két, on tap cho danh gia 3 Thuc hanh 4 va tai liéu 10 "y
c3
duoc GV
cung cap.
Lam BT
Tong s tiét/gio hoc 45 120

S6 tiét nghe giang va thao luan: 30 tiét, S tiét thuc hanh thuc té: 15 tiét
ST - Sé tiét chuan, SG - S6 gio

Pinh gia két qua hoc tap

Hoat dong danh gia ctua hoc phan gom:

Chuén dau ra

T
Phén loai Phwong phap danh gia Y b1,b2,b3b | c3
trong | a3 | a4 | a5 4
DGI. Ty luan 20% | X b3 X
Qua trinh DG2. Thuyét trinh, thao X X
i 20% X
luan nhdm
Két thic hoc phan | BG3. Bai thi tu luan 60% X b3 X
Tong céng: | 100%

7.1. Hoat déng danh gia 1 - Chuan dau ra: a3, b3, c3 - Ty 1&: 20% diém hoc phan

- Hinh thirc danh gia: Tu luan
- MO0 ta bai danh gia :




Giang vién dua ra ndi dung n tap lién quan dén giai thich 1y luan co ban va nghién
ciru Marketing trong Marketing dich vu. Noi dung sé& 1a cac y&u cau giai thich 1y thuyét
theo tinh huéng thuc té véi noi dung lién quan dén cac khéi niém, cac budc trong
nghién citu Marketing trong Marketing dich vu v&i noi dung tir chuong 1 dén 3. Thoi
gian 1am bai danh gia 1a 1 tiét trén 1op.

- Matran danh gia:
Tie , Khung diém
1eu Ch' A B C D F
danh gia 85+ 10 7.0+ 84 55+ 6,9 40+54 <40
a3: 80% Phai gidi Phai gidi Phéi giai Phai gidi Phan gii

quyét dugc it | quyét dugc it | quyét dugc it | quyét dugc it | quyét <40%
nhat (85% - | nhit (70% - | nhat (55% - | nhat (40% - | cac yéu cau
100%) céc 84%) cac 69%) cac 54%) cac ctia dé bai
yéucauctia |yéucaucia |yéucaucia |yéucaucia
dé bai dé bai dé bai dé bai

b3: 30% Patyéucau |Patyéucau |PDatyéucau |Patyéucau | Patyéu cau
85% trg len | 70% - 84% 55% - 69% 40% - 54% <40%

7.2.  Hoat dong danh gia 2 - Chuan dau ra: a4, b1,b2,b3,b4, c3- Ty 1&: 20% diém
hoc phan

- Hinh thtc danh gia: Thuyét trinh, thao luan nhém

- MO0 ta bai danh gia :
GV s& chia nhém SV, cac nhdm sé& bbc tham cac ndi dung lién quan dén viéc xéac
dinh va danh gia qua trinh giao tiép va quan 1y con ngudi trong Marketing dich vu.
Céac nhom sé& nop ban ké hoach thuc hién va bao céo, thuyét trinh bang Powerpoint.
Céac nhdm khac sé dat cau hoi phan bién. SV binh chon cho cac bao cdo. Thoi gian
lam bai danh gi4 1a 1 tiét trén 16p cho viéc tong két, gop ¥, tinh diém.

- Matran danh gia:
o Khung diém
Tiéu chi A B C 5 =
danh gia 8,5+ 10 70+84 55+ 6,9 40+54 <4,0
ad: 60% Phai giai Phai giai Phai giai Phai giai Phan giai

quyét dugc it | quyét dugc it | quyét dugc it | quyét duoc it | quyét <40%
nhat (85% - | nhat (70% - | nhat (55% - | nhat (40% - | cac yéu cau
100%) céac 84%) céc 69%) céac 54%) céc ctia dé bai

yéu cau cla yéu cau cla yéu cau cla yéu cau cua

dé bai dé bai dé bai dé bai

bl: 10% DPatyéucau |PDatyéucidu |Patyéucau |BPatyéuciu | Patyéu c‘ﬁu
85% tré 1én 70% - 84% 55% - (}9% 40% - 54% <40% ve
vé chuan bi vé chuan bi vé chuan bi vé chuan bi chuan bi trinh
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Khung diém

T’|eu Ch' A B C D F
danh gia 85+ 10 70+84 55+ 6,9 40+54 <40
trinh chiéu, | trinh chiéu, | trinh chiéu, | trinh chiéu, | chiéu, bdo
bao cao bao cao bao cao bao cao céo
b2: 10% Patyéucau |Patyéuciu |Patyéuciu |Patyéuciu | Patyéuciu
85% tro1én | 70% - 84% 55% - 69% 40% - 54% <40% trd 1én
vé thong tin | tr¢ 1én vé trg 1€n vé trg 1én vé vé thong tin
thu thap théng tin thu | thong tin thu | thdng tin thu | thu thap
thap thap thap
b3: 10% Patyéuciu |Datyéuciu |Datyéuciu |Patyéuciu | Patyéuciu
85% tro1én | 70% - 84% 55% - 69% 40% - 54% <40% trd 1é€n
vé phan tich, | trd Ién vé tré 1én ve tro 1€n ve vé phan tich,
tong hop phéan tich, phén tich, phéan tich, tong hop
tong hop tong hop tong hop
b4: 10% Patyéucau |Patyéucau |PDatyéucau |Patyéucau | Patyéu cau

85% tro 1én

vé thuc hién
1ap ké hoach
lam viéc

70% - 84%
tré 1én vé
thuc hién lap
ké hoach 1am
viéc

55% - 69%
tré 1én vé
thuc hién lap
ké hoach 1am
viéc

40% - 54%
trér 1én vé
thuc hién lap
ké hoach 1am
viéc

<40% trd 1én
vé thuc hién
lap ké hoach
lam viéc

7.3.

- Hinh thirc danh gia: Tu luan
- M0 ta bai danh gia :
Giang vién dua ra ndi dung 6n tap lién quan dén phan tich va thiét 1ap cac cong cu
Mar mix 7P trong Marketing dich vu. Noi dung s& 1a cac yéu cau phan tich va thiét
lap cac cdng cu Mar mix 7P trong tinh hudng thyc té. Thoi gian 1am bai thi 1a 90

Hoat dong danh gia 3 - Chuan dau ra: a5, b3, ¢3 - Ty 1&: 60% diém hoc phan

phut.
- Matran danh gia:
. Khung diém
Tieu Ch' A B C D F
danh gia 85+ 10 70-84 5,5+ 6,9 40+54 <4,0
a5: 80% Phai giai Phai giai Phai giai Phai giai Phai giai
quyet duogc it | quyét duoc it | quydt duoc it | quyét dugc it | quyet <40%
nhat (85% - | nhat (70% - | nhat (55% - | nhat (40% - | cac yéu cau
100%) cac 84%) cac 69%) cac 54%) cac cua dé bai
yéu cau cua yéu cau cua yéu cau cua yéu cau cua
de bai de bai de bai de bai
b3: 20% Patyéuciu |Patyéuciu |DPatyéuciu |Patyéuciu | Patyéuciu
85% tro1én | 70% - 84% 55% - 69% 40% - 54% < 40%
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8. Két qua danh gia chung
a. Cach tinh két qua hec tap chung cia hoc phan
Diéu kién hoan thanh hoc phan: tham du tbi thiéu 80% sé gid hoc tap trén Iop, tham
du ddy du cac bai danh gia va c6 két qua hoc tap chung cua hoc phan dat tir 5,0 tro
1én. Dé thuan loi cho viéc xét tét nghiép cudi khoa, Nha trudng khuyén nghi sinh
vién can dat toi thiéu mac C & mdi hoc phan.
Xép loai két qua hoc tap chung cua hoc phan quy dinh nhu sau:
Két qua hoc tap | Xuét sic Tét Trung binh | Trung binhyéu | Khong dat
Thang diém chir A B C D F
Thang diém10 | 85+10 | 7,0+84 55+6,9 4,0+54 <40
Két qua hoc phan=20% PG1 + 20% PG2+ 60% DG3
9.  Cac phwong tién, trang thiét bi day va hoc
Dé hoan thanh nhiém vu hoc tap, sinh vién can phai lay dir liéu, théng tin trén cac
phuong tién thong tin dai ching, trén mang, di thuc té ... quay phim, chup anh lam tu
lieu cho cac phan thuyét trinh trude 16p, phuc vu cho viée danh gia két qua hoc tap cua
tirng nhom. Vi vdy, can ¢6 gido trinh, tai lidu va cac phuong tién nhu mdy tinh, mang
Internet, may chiéu,...
10. An toan cia sinh vién va giang vién
Phong hoc sach s&, da anh sang, nhiét &6 phd hop. Y té hoc duong hoat dong tot.
11. Ky luat, khiéu nai va hd tro

*Sinh vién phai tham du hoc phan theo dung quy dinh cta nha truong.

*¢3:Sinh vién s& c6 diém thuong cho timg PG tuong dwong trong thdi gian hoc noi
dung ctia DG khi: ¢6 ¥ thirc hoc tap trén 16p - ¢6 y thic chuan bi bai ca nhan, BT nhom,
phét biéu, thao luan nhém, thuyét trinh, phan bién, di hoc day du, nop BT dung thoi
gian (Cong 1- 2 diém)

*Sinh vién s& bi trir diém hoic b diém 0 cho timg PG tuwong dwong trong thoi gian hoc
noi dung cua DG khi:

Khéng cd y thic hoc tap trén 16p: khdng hoac cham chuan bi bai, khéng phét biéu, thao
luan nhom (Trir tir 1-2 diém)

Nghi hoc khdng phép: <20% sé trir 1 diém

Tur 1 dén 2 1an sinh vién cham/khong 1am bai s& trir 0,3/0,5 diém

Tir 3 dén 4 1an sinh vién cham/khong 1am bai s& trir 0,5/1 diém

> 4 1an sinh vién cham/khdng lam bai s& trir 1 diém/sé bi diém 0.
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*Sinh vién phai tham du DG1, BDG2 méi dugc tham du BG3.

*Sinh vién phai tham du du 3 DG méi c6 diém két thic hoc phan.

Céc danh gia trén 16p dugc giang vién cho cai thién diém ngay trén 16p véi nhiing sinh
vién c6 nhu cau bang bai tap, PG do giang vién dua ra.

Moi khiéu nai duoc néu va giai quyét cong khai ngay trén 16p.

Sinh vién gap bat ky kho khan gi trong hoc tap cd thé lién hé truc tiép véi giang vién,
Truang khoa/bd mon, Vin phong hd tro sinh vién, Phong Pao tao, Ban Thanh tra cua
nha trudng dé dugce hudng dan va hd tro.

Chu tich Hoi dong HaiPhong, ngay ..... thang ........ nam.....
Xéy dung CTPT nganh Nguwoi bién soan



