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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
MARKETING DICH VU

1. THONG TIN TONG QUAT (GENERAL INFORMATION)

Bang 1: Thong tin tdng quét vé hoc phan

% Tén hoc phan:

Tiéng Viét:

MARKETING DICH VU

Tiéng Anh:

Service Marketing

% M4 s hoc phan:

010735

Thoi diém tién hanh:

X/
L X4
X/
L X4

Loai hoc phan:

Bit bugc
(1 Tu chon

< Thudc khdi kién thic/ky ning:
O Kién thuc dai cuong
O Kién thirc co ban
[J Kién thirc chuy@n nganh
[ Hoc phan chuyén vé k¥ ning chung

Kién thirc co s¢ nganh
[1 Kién thuc khac ,
[1 Hoc phan khéa luan/luan vian t6t nghiép

% Sd tin chi:

3

S6 tiét ly thuyét/sd buoi: 45/11
S tiét thuc hanh/sd budi:
S6 tiét tu hoc: 90

< Diéu kién tham du hoc phan:

Hoc phan hoc trudgc:

Nguyén ly Marketing, Nghién ciu Marketing

Hoc phan song hanh:

Marketing quoc té

Diéu kién khac:

¢ Giang vién phy trach:

ThS. Nguyén Thai Ha

Khoa/B§ mén: Marketing/Marketing co s&
Email: hathaimar@gmail.com
bién thoai: 0909.296.146

2. MO TA HQC PHAN (COURSE DESCRIPTIONS)

Hoc phan marketing dich vu gigi thiéu va giGp sinh vién biét dugc nhiing van dé lién quan dén
marketing dich vu, so sanh su khac nhau va giéng nhau gita marketing dich vu va marketing san
pham hitu hinh. Hoc phan marketing dich vu cung cap cho sinh vién nhitng kién thiic cin ban vé chat
lwong dich vy, nhan biét cac yéu té tac dong dén chat lugng dich vu, phuong phap do ludng chat
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luong dich vu cua mot doanh nghiép, vi cac doanh nghiép ngay nay doi hoi phai chl trong dén kha
nang 1am hai 10ng khach hang, chat lugng dich vu, dich vy khach hang. ..

3. MUC TIEU HQC PHAN (COURSE GOALS)
Sinh vién/hoc vién hoc xong hoc phan nay cé kién thizc, pham chdt, ky nang, va néing luc:
Bang 2: Muc tiéu ciia hoc phan

Muc tiéu M©6 ta muc tiéu CDR cia CTDPT TDPNL

G1 Phéan biét dq:qc dich vu véj hang | Ks4 ", v
hég vat chat va nhan biét ban
chat caa Marketing dich vu

G2 Phan tich va danh gid cac chién | Ks5 Vv,V
lugc marketing trong kinh doanh
dich vu

G3 Sinh vién cd kha nang xay dung | Ssl Vv,V

chién lugce dinh vi dich vu dua
vao moi quan hé gitra dinh vi —
dich vu — cau trac

G4 Sinh vién c6 ky nang lam viéc | Ss4 i
theo nhom, ky nang trinh bay
mot bao cao nghién ciru

G5 Van dung kién thuc ly thuyét vé | Asl, As3, Asd IV, V
giao tiép ca nhan trong dich vu,
dé giéo duyc thai do wng xir trong
giao tiép cua ban than sinh vién.
Tinh than tich cuc chu dong
trong hoc tap

4. CHUAN PAU RA HQOC PHAN (COURSE LEARNING OUTCOMES)
(M0 ta céc chu dé CPR cdp do 2 cia hoc phan va mite dg giang day 1, T, U)
Bang 3: Chuin dau ra caa hoc phan

Chuén diu ra M@ ta chuan dau ra Chidinh I, T, U
LO1.1 Phan biét dugc dich vu (san pham vé hinh) véi I, T
hang hoa vat chat (san pham hitu hinh). Nhan
biét ban chit caa Marketing dich vu, danh gia
duoc hoat dong dinh vi dich vu dua vao méi
quan hé gitra dinh vi — dich vu — cdu trdc va chat
lwogng dich vu cung cdp cho khach hang
Phan tich vé to chuc viéc quan ly chién lugc phat | T, U
trién dich vu cua mot doanh nghiép va dé xut
phuong phép nang cao chét lugng dich vu cua
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doanh nghiép.

LO1.3

Thiét 1ap mot chuong trinh marketing hon hop
dich vu

LO2.1

Phat trién duoc ki ning lam viéc doc 1ap, 1am
Viéc nhom, tu duy sang tao

T, U

LO2.2

Thuyét trinh dwgc mot bao cao nghién ciru vé
quan tri hoat dong marketing trong doanh nghiép

T, U

LOS3.1

Tinh than tich cuc chu dong trong hoc tap (thé
hién trach nhiém hoan thanh tot nhiém vu trong
viéc thuc hién bai tap nhom, dé tai nhém)

LO3.2

Phat trién ky nang tu duy sang tao, kham pha tim
toi va phat trién dugc nang luc ca nhan véi thai
d6 tich cuc hoc tap sudt doi

T,U

5. NOI DUNG CHI TIET HQC PHAN (COURSE OUTLINE):
5.1. K& hoach giang day (Lesson plan)

Bang 4: K& hoach giang day (Lesson plan)

Hinh thirc t6 chirc day — hoc | Yéu cau
2 Gio len 16 sinhvién | CPR Bai
Tgsgi/ Néi dung - N i —| Thuc | chuanbi | hec | d4nh
Ly | Bai [Thaol pann | trwéckhi | phan | gia
thuyet | tap |luan lén 16p
Chuong 1: Tong quan vé dich vu LO1.1 | ALl
& marketing dich vu LO2.1 | Al3
1.1. Khai quat vé dich vu: LO3.1 | A21
1.1.1.Ban chét caa dich vu 2 1 1
1.1.2.Hé théng san xuit cung
ung dich vu
1.1.3.Phan loai dich vu
Chuong 1: Tong quan vé dich vu LO1.1 | ALl
& marketing dich vu (tt) LO2.1 | Al13
1.2. Ban chat cua marketing LO3.1 | A21
dich vu:
1.2.1.Nhan thic vé Marketing
; 2 1 1
dich vu.
1.2.2.Ban chat hoat dong
Marketing dich vu.
1.2.3.Thi truong hoat dong cua
Marketing dich vu
Chuong 2: Binh vi dich vu cua LO1.1 | Al1l
doanh nghiép LO2.1 | Al.2
2.1. Khai niém va thuc hién su 5 1 1 LO2.2 | Al3
khac biét dich vu: LO3.1 | A21
2.2. Mbi quan hé gitta dinh vi —
dich vu — ciu trac:




2.3. Qua trinh xac dinh vi tri

dich vu:
Bubi | Chuong 3: Giao tiép c4 nhan va LO1.1 | ALl
4 dich vu - chit luong dich vu LO1.2 | Al.2
3.1. Vai tro quan trong nhiéu LO2.1 | Al3
mit cua giao tiép c& nhan LO2.2 | A2.1
dich vu LO3.1
3.2. Kich ban dich vu
3.3. Kha nang du doan va ca
nhan hoa dich vu
3.4. Nhiing van dé& gin véi
Marketing
3.5. Nhing dinh hudng tuong
lai
Buoi | Chuong 3: Giao tiép ca nhan va LO1.1 | Al1
5 dich vu - chét lugng dich vu (tt) LO1.2 | Al.2
3.6. Kiém soat hoat dong giao LO2.1 | Al13
tiép ca nhan (chuyén giao) LO2.2 | A21
dich vu: LO3.1
3.7. Chit lugng dich vuy:
Budi | Chuong 4: Pinh huéng mé hinh LO1.1 | Al1
6 phat trién dich vu - chién lugc LO1.2 | Al.2
phat trién dich vu trong doanh LO2.1 | Al3
nghiép LO22 | A21
4.1. Khach hang véi ning suat LO3.2
— chat luong dich vuy:
4.2. Dinh huéng mé hinh phat
trién dich vu:
4.3. Tinh hudng dich vu:
4.4. Nhiing yéu t6 anh huong
dén kha ning thu loi
nhuan:
45. Trinh tu cac chién luoc
tang truéng cua cong ty
dich vu:
Budi | Chuong 5: Quan ly chién luoc LO1.2 | Al1l
7 phéat trién — dinh hudng chién LO1.3 | Al.2
lugc kénh méi cho dich vu LO2.1 | Al3
5.1. Nhimg nguy co tiém an LO22 | A21
trong su phat trién: LO3.2
5.2. Quan ly chién lwoc phat
trién:
5.3. Dic diém dich vu chi phdi
chién luoc kénh
Bubi | Chuwong 5: Quan ly chién luoc LO1.2 | ALl
8 phéat trién — dinh hudng chién LO1.3 | Al.2
lugc kénh méi cho dich vu (tt) LO2.1 | Al1.3




5.4. Khai quat vé kénh phan LO2.2 | A21
phéi dich vu LO3.2
5.5. Dinh huéng chién lugc
kénh trong marketing da
chiéu
5.6. Quyén luc xung dot va su
lien két
5.7. Quan tri xung dot
5.8. Thiét ké kénh phan phdi
Bubi | Chuong 6: Marketing hén hop LO1.2 | Al1l
9 dich vu LO13 | Al2
6.1. San pham dich vu: LO2.1 | A21
6.2. Xac dinh gia dich vu: 2 1 1 LO2.2
6.3. Hé thong phan phdi: LO3.1
6.4. Hoat dong giao tiép dich LO3.2
vu:
Bubi | Chuong 6: Marketing hdn hop LO1.2 | ALl
10 dich vu (tt) LO1.3 | Al.2
6.5. Yéu to6 con nguoi trong LO21 | A21
dich vu: 2 1 1 LO2.2
6.6. Qua trinh dich vu: Thiét ké LO3.1
qua trinh dich vu LO3.2
6.7. Dich vu khach hang:
Budi | Chuong 7: D6i méi to chuc thyuc LO1.2 | ALl
11 hién marketing trong doanh LO13 | Al.2
nghiép dich vu LO2.1 | A21
7.1. Nhitng van dé vé cau tric LO2.2
t6 chuc: LO3.1
7.2. Nhiing cin ctr xay dung t6 2 2 1 LO3.2
chirc Marketing trong kinh
doanh dich vu:
7.3. Nhitng cau tric to chuc
Marketing dinh  hudéng
khach hang:
Cong: 45 22 12 | 11

5.2. Néi dung phan tw hoc:

Chuan bi va nghién ctru céc tai li¢u lién quan dén ndi dung hoc ma gido vién da cung cap.

Tham gia cac hoat dong: Dam bao gio ty hoc; lam bai tdp ¢ nha; bai tap 16n va cac budi thao

luan

D6i vai bai tap nhém 16n (tir 5 dén 10SV/nhém): phai c6 nhom trudng, cé bang phan cong

cong viéc cu the cua tung thanh vién nhém.

6. NGUON HQC LIEU (LEARNING RESOURCES: COURSE BOOKS, REFERENCE
BOOKS, AND SOFTWAREYS)




- Giao trinh chinh: Marketing trong kinh doanh dich vu - TS Luu Vian Nghiém — NXB BH
Kinh Té Quéc Dan 2001
- File powerpoint cia giang vién.
- Tai liéu tham khao:
o Quan tri marketing dich vu - TS Luu Van Nghiém — NXB Lao dong
o Marketing dinh huéng vao khach hang — TS Vi Trong Hung & TS Phan Pinh Quyén dich
va bién soan — NXB Déng Nai
o Marketing ngan hang — TS Trinh Qubc Trung (chii bién) — truong DH ngan hang TP.
HCM — NXB Thong ké 2008
o Marketing du lich — PGS TS Nguyén Vian Manh & TS nguyén Pinh Hoa — truong DH
Kinh Té QD — NXB DPHKTQD 2008
o Hoan Thién dich vu khach hang — Ngoc Hoa - NXB Lao dong XH 2006
7. TRACH NHIEM DAY VA HQOC (TEACHING AND LEARNING RESPONSIBILITIES)
7.1. CHIEN LUQC DAY VA HQC (TEACHING AND LEARNING STRATEGIES)

Trong tdm cua viéc hoc trong hoc phan nay sé& duoc diéu tra va phan tich, sir dung cac nghién
ctru dién hinh, thao luan nhém nhé va bdo céo thuyét trinh. Cac bai giang s& dugc t6 chirc mdi
tuan dé cung cap mot khung két cau, tuy nhién, s& nhan manh vao viéc hoc nhém va su tham gia
cua sinh vién. Kim ty thap dugc xac dinh trong hinh 1 duéi day dai dién cho triét ly giang day va
hoc tap cua hoc phan marketing chién luoc nay.

K_i.C:lu hoc Ty 1¢ duy tr1
(Learning styles) {Averrage rentention rate)
1'\'\.
Bai hoe e 5%
{Lectura)
r
rd
Boe \l -+ 10%
(Feadmg)
Nghe nhin e 20%
{Audio-s1sual) \11
Trinh chiéu AW 10%
(Demonstration) \

/ Thio lujn nhém s0%
/ (Discustion group)
T]".L'EL" hanh theo 7595
(Practice by doing) -
Davy cho ngirén khac Ding ngay trong hoe A 90%
(Teach others/Immediate use of Learming) : ’

Hinh 1: Mo hinh duy oi hoc tap trong giio duc

(A Learning Eetention Model for Education)
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7.2. PHUONG PHAP GIANG DAY (TEACHING TECHNIQUES)

- Két hop cac phuong phap thuyét giang, néu van dé, thuyét trinh, thao luan tinh hudng, truy
van, tu nghién ctru... Co su tuong tac cao giita giang vién véi sinh vién va giira cac sinh vién
v6i nhau. Sinh vién s& lam viéc doc 1ap va lam viéc theo nhom dé giai quyét van dé, phan tich
cac su kién va hoan thanh cac bai tap duoc giao.

- Sinh vién phai dat duoc kha ning hiéu biét, 4p dung, phan tich va danh gia vé cc hoat dong
marketing dich vu mot cach can ban. Sinh vién can phai tiép thu duoc cac khai niém co ban
va 4p dung nhimng kién thtrc dé xay dung cac hoat dong marketing dich vu cho doanh nghiép.

- Hoc phan nay c6 4p dung hinh thtrc nghién ctru tinh hudng dé sinh vién nghién ctru va trinh
bay trudc 16p. Sinh vién duogc giao cac bai tdp ca nhan thong qua cac bai bao chuyén nganh dé
nghién ctru va thuc hi¢n.

8. PANH GIA KET QUA HOC TAP (COURSE ASSESSMENT)
(cac thénh‘phd@, cdc bai danh gid, ngi dung danh gid thé hién Su tuong quan voi Cac chudn dau ra
cua hoc phan, so lan danh gia, tiéu chi danh gia, ty 1¢ % trong so diem)

Bang 5: Chi tiét danh gia két qua hoc tap

Thanh Bai ddnh | Noi dung dénh | ppp o S6 !é}n danh | Lo TV I8
phan gié/thoi gia han gia/thoi danh wi4 (%)
danh gia gian pha didm anh gl 0
Thii d6 hoc LO2.1 | 11buoihoc |Phét bicu
All « AT A LO3.2 biém danh 10
tap/chuyén can
1 Ién/giao Noi dung,
Bai tap nhom LO3.1 EI‘E b“tj’]' h‘-if hinh ”}‘fc’;‘fy
A2 thuyéttrinhva | LO32 | dau thuyet - nangthuyc 20
Al. Panh oA trinh tir buoi | trinh, phoi
S thao luan LO3.3 , .
gia qua hoc tht 4 hop nhom
trinh tro di
LO1.1 | 1lan/thsi | Hiéu bai
7 LO1.2 gian 60 phat
Bai kiém tra ca LO2.1
Al3 nhan LO2.2 10
LO3.1
LO3.2
LO1.1 1 lan/thoi | Ap dung,
A2. banh LO1.2 gian 60 phat | phan tich,
gia ket R LO2.1 danh gia,
thac hoc A2l Ty lugn LO2.2 sang tao 60
phan LO3.1
LO3.2

BAN GIAM HIEU

TRUONG KHOA
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BANG 6: CHI TIET PANH GIA BAI TAP NHOM

CHI TIET PANH GIA (PIEM)

Tiéu chi Chuin
Trong so 0<3 3.-<5 7-<9 5. <7 9-10 daura
Khong dat tat ca yéu cAu | - Font chit, mau sic khong rd | - Font chit, mau sic sang rd | - Font chit, mau sic sang rd | - Font chit, mau sic
- Két cu noi dung trinh bay | - Két cdu ndi dung trinh | - Két céu noi dung trinh | Sang ro
Hinh  thic chua logic bay logic bay chua logic - ‘Két ‘céu nff)i dung
trinh bay bai - Chua c6 nhidu thong tin | - Két hop chit, hinh anh | - Két hop chit, hinh anh | trinh bay logic LO2.1
thuyét trinh th@ng Fin the hién qua bang — | minh hoa va théng ti7n th§ minh hoa va thong t%n th§ - Két hop chit, hinh | LO2.2
(15%) bicu do hién qua bang — biéu do | hién qua bang — bi€u d0 | anh minh hS)a va | LO3.2
chua hop 1y chua nhicu thong tin thé hién
qua bang — biéu do
hop ly
Khéng dat tat ca yéu cAu | - Chwa rd muyc tiéu, giéi han | - Néu rd muc tiéu, gioi han | - Néu rd muc tiéu, gioi han | - Néu rd muc tiéu,
dé tai dé tai dé tai gioi han dé tai
. .. - C6 thong tin, s6 lidu minh | - C6 théng tin, sb liéu minh | - C6 théng tin, sb liéu minh | - C6 thong tin, sb
N6i dung bai - A . ) A N N . o Lo2.1
thuy & trinh hoa nhung chua cap nhat- hoa nhung chua cap nhat hoa nhung chua cdp nhat 11@121 minh hoa cép LO2.2
(40%) - Khong c¢6 nhan dinh riéng | - C6 nhan dinh riéng cta | - Chua c6 nhan dinh riéng | nhét LO3.2
cua nhém nhom nhung chua 16, chua | ciia nhom - C6 nhan dinh riéng '
dang trong tam cua nhom
- Pé xuit ké hoach
Khéng c6 bat ky cac thiét | Chi trinh chiéu Power point | - Power point, phim, anh, | - Power point, phim, anh - Power point, phim,
H6 tro Ky | bi hd trg nao mo hinh, nhac.. - Phéi hop chua t6t cac | anh, m6 hinh, nhac.. | LO2.1
thuat - Phdi hop kha tét cac cong | cong cu hd trg - Phéi hop tét va an | LO2.2
(10%) cu ho tro tugng cac cong cu | LO3.2
ho tro
K§ niing | Khong dat tit ca yéu chu | - Trinh bay khong r rang, | - Trinh bay kha thuyét phuc | - Trinh bay thuyét phuc (di | - Trinh  bay rat | LO2.1
thuyét trinh ranh mach, chua di vao trong | (R0 rang, ranh mach) vao trong tam nhung chua | thuyét phuc (RS | LO2.2

9




va lam viéc tam - Phan bb thoi gian va noi | rd) rang, ranh mach, di | LO3.2
nhom - Khéng phan b thoi gian va | dung thuyét trinh hop 1y - Phan bd thoi gian va noi | vao trong tam)
(25%) no6i dung thuyét trinh -C6 sy giao luu va tuong | dung thuyét trinh chua hop | - Phan bd thoi gian
- C6 su giao luu va tuong tac | tac voi 16p ly va ndi dung thuyét
voi 16p - Liang nghe va tra 10i cdu | - C6 sy giao luu va twong | trinh hop Iy
- Khong lang nghe va tra 1oi | hoi nhung chua thau dao tac voi lop - Co su giao luu va
cau hoi sai va lap liém - Phdi hop nhom khé tot - Tra 10i ciu chua hoi thau | tuong tac voi 16p
- Phéi hop nhom tot - Qua thoi gian gan 3 phat | ddo - Lang nghe va tra
- Qué thoi gian gan 10 phut - Ph6i hgp nhom chua tot | 101 cau hoi thau déo
- Qué thoi gian tir 3-5 phat | - Phéi hop nhom tt
- Blng thoi gian
Hinh thic thuyét trinh | Co sang tao trong hinh thirc | C6 sang tao trong hinh thirc | C6 sang tao trong hinh thirc | C6 sang tao trong | LO2.1
Piém cong thuyét giang don thuan thuyét trinh nhung hiéu qua | thuyét trinh nhung hiéu qua | thuyét trinh dat hidu qua | hinh  thic thuy’ét LO2.2
N chua cao trung binh cao trinh va cach tiep | | 032

(10%)

can van dé moi la,
dat hi€u qua cao
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BANG 7: CHI TIET PANH GIA CA NHAN

v Chuyén cdn: Giang vién sé linh déng cdch thirc diém danh trong cdc budi hoc

Tiéu chi
Diém 0<3 3-<5 5- <7 7-<9 9-10
C6 mit trén 16p (Budi) Dudi 3 3 4 5-9 10-11
v'Bai kiém tra ca nhan:
Tiéu chi CHI TIET PANH GIA (PIEM) Learning
Trong so - N , fe 2 out come
Kém (0 - <5) Trung binh (5-<7) Khéa (7 - < 8) Gioi (8-<9) Xuat sac (9 - 10)
bap UNG  § Chua hoan thanh hét cac  Hoan thanh dugc trén »Hoan thanh gan hét cdc e Hoan thanh hét cic cau Hoan thanh rt tot yéu
yeucau 1 cay hoi dat ra. 50% yéu cau dit ra. cau hoi dt ra. hoi dit ra. cau dat ra. LOL1
C?'k?ﬁj:g o Tra 161 con nhiéu sai s6t. o Tra 101 dang lgé't qua, sai e Tra loi kha tét yéu cau dat e Co tinh sang tao, tim toi, e CO tinh sang tao, tim toi, L01.2
ti::ﬁc eky . Mitc o dép ing yéu ciu sot khong nhicu. ra. kham pha cao va mo kham pha va m¢ rong L02l1
ning va | ddt ra chua tét. » C6 tinh séng tao, tim t0i,  #+C0 tinh sang tao, tim toi, | 'oNg van dé kha cao. van de cao. LO2.2
thai o kKhong c6 tinh séng tao, k[jém pha Vf}l ma rong van klzémxphé cao \{a ma rong LO3:1
(90%) khﬁng mé r@ng duQC van dé binh thu’0ng. van dé tu’o’ng doi cao. L032
de.

E‘Ph e Chua logic, hop 1y. »Mitc d logic, hop Iy binh & Logic, hop 1y. e Logic, hop 1. e Logic, hop 1.

el Kho doc. thuong. e Kha dé doc. e DE doc. e Dé doc. LO2.1
trinh bay X . e Khone da doc . . . £ 5 LO3.2
(10%) e Khong dep mat. g o e Binh thuong. e Kha dep mat. e Dep mat. .

e Khong dep mat.
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BANG 8: CHI TIET PANH GIA BAI THI KET THUC HQC PHAN

Tiéu chi CHI TIET PANH GIA (PIEM) Learning
Trong so - - , £y 2 out come
Kém (0 - <5) Trung binh (5-<7) Khéa (7 - < 8) Gioi (8-<9) Xuat sac (9 - 10)
bap UNG  § Chua hoan thanh hét cac o Hoan thanh dugc trén »Hoan thanh gan hét cic e Hoan thanh hét cic cau @ Hoan thanh rt tot yéu
Yeucau 1 cay hoi dat ra. 50% yéu cau dit ra. cau hoi dit ra. hoi dit ra. cau dit ra. LOL1
C(i)lk?lf:g o Tra 0i con nhiéu sai sot. o Tra loi dung lgét qua, sai e Tra loi kha tét yéu cau dat e C6 tinh sang tao, tim toi, e C6 tinh sang tao, tim toi, LOl:2
trfﬁc eky e Mite do dép (g yéu ciu sot khong nhiéu. ra. kham pha cao va mo kham pha va m¢ rong LO1.3
ning va | ddt ra chua tét. » C4 tinh sang tao, tim t0i, »C6 tinh séng tao, tim toi, | Fong van de kha cao. van de cao. LO2 1
thaido  |Khong c tinh sang tao, k[}érp pha v:é\ mo rong van k[)ém;phé cao va mo rong LO3.1
(90%) khong mo rong dugc vin | dé binh thuong. van dé teong doi cao. LO3.2
de. '
Hif‘h e Chua logic, hop ly. e Mirc d0 logic, hop ly binh  Logic, hop ly. e Logic, hop 1y. e Logic, hop 1y.
thiac L kns doc. thuong. e Kha dé doc. . D& doc. e D& doc. LO2.1
trinh bay X . Khone d d . \ . < 5 LO3.2
(10%) e Khong dep mat. * khong dc doc. e Binh thuong. e Kha dep mat. e Pep mat. -

o Khong dep mat.
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