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CHUONG TRINH CHI TIET HQC PHAN
TRINH PQ PAI HOC
Nganh/Chuyén nganh dao tao: Quan trj kinh doanh du lich - Khich san

1. Tén hoc phan: Quén tri dich vu
2. Loai hoc phéan: Ly thuyét
3. Téng s6 tin chi: 4(4,0);
4. B6 mé quén Iy hoc phin: Quan trj kinh doanh
5. Piéu kién tién quyét: La hoc phan bét budc thude khdi kién thire chung cta nganh
dao tao Quan tri kinh doanh du lich - khach san. Hoc phfm dugc hoc sau hoc phﬁn
Kinh té du lich.
6. Phin b thoi gian
- Tong thoi gian 1én lop: 60 tiét (4 tiét/tuan)
+ 86 tiét ly thuyét: 58 tiét
+ 86 tiét thue hanh: 0 tiét
+ 86 tiét kiém tra: 02 tiét
- Thoi gian tu hoc: 120 tiét
7. Muc tiéu ciia hoc phin
7.1. Kién thire
Hoc xong hoc phfm nay sinh vién sé nim dugc cac kién thirc co ban vé quan tri
dich vu va quan tri chat [rong dich vu nhu: Bén chit cua quan tri dich vu va chit
lugng dich vu; Quan tri cac nguén luc cua doanh nghiép dich vu; Qudan tri qua trinh
cung Ung dich vu; Quan tri quan hé khach hang; Quan tri chét lugng trong doanh
nghiép dich vu; Nhing tiéu chuén hé thé)ng, quan tri chit lugng dich vu va quan ly Nha
nude vé chat lugng dich vu.
7.2. K§ ning
Nguoi hoe phan biét duge su khac biét giita hoat dong dich vu véi hoat dong
cua cdac nganh san Xudt vit chat.
Nang cao kha nang tu duy 16 gic, rén luyén tinh linh hoat cho sinh vién, tao tién
dé cho su phat trién kha nang tr duy sang tao.
7.3. Thai do
- Sinh vién yéu thich va himg tha véi hoc phan.
_ Sinh vién c6 thai do nghiém tuc, cau tién trong qua trinh hoc tap, nghién ciru.

- Hinh thanh va rén luyén cho sinh vién co thai d§ khach quan, trung thuc, khoa
hoc, tinh than hop tac, lam viéc nhom, tac phong lam viéc ctia ngudi quan tri trong
tuong lai.

8. Noi dung hoc phin
8.1. M ta vin tit



Chuong 1: Téng quan vé quén tri dich vu va chat lrong dich vu

Gioi tiéu khai niém, dic diém, vai tro, cdc ma trdn quan tri dich vu va quan tri
chat lugng dich vu

Chuwong 2: Quin tri cac nguén lwe cia doanh nghiép dich vu

Gigi thiéu vé quan tri ngu(“)n nhén luyc cta doanh nghiép dich vu, Quan tri von
kinh doanh dich vu

Chuong 3: Quin tri qua trinh cung ing dich vu

Gigi thiéu khai niém, dac diém,noi dung cua quan tri qua trinh cung g dich
vu

Chuong 4: Quin tri quan hé khach hang

Gioi thiéu ban chét va loi ich cia quan tri quan hé khach hang, cu trac hé
thdng va qua trinh trién khai quan tri quan h¢ khach hang

Chuong 5: Quin tri chit lwgng trong doanh nghiép dich vu

Gioi thiéu khai niém, dac diém, nguyén tac, noi dung cia quan tri chat luong

dich vu

Chuwong 6. Trién khai hé thong quién tri chit lwvong dich vu trong doanh nghiép

G161 thi€u khai niém, vai tro cua dam bao chat lugng dich vy, cong cu va ky

thudt quan tri chat lugng dich vy, nguyén tdc va chirc nang cia dam bao chat lugng

dich vu

Chuwong 7. Nhirng tiéu chuin hé théng quén tri chét lwgng dich vu va quan
ly Nha nuée vé chat lwgng dich vu.
Gidi thiéu quan tri chdt lwong theo ISO 9000, Quan tri chét lwong dong bod

TOM, Quan ly nha nudce veé chat lugng

8.2. Noi dung chi tiét hoc phan

3 . LT | TH .| Nhiém vu ciia
Tuén Noi dung (Tiét) | (Téo) TL doc trude sinh vién
Chwong 1. Téng quan vé quan tri Tailiéu [1] | - Doc trude [1]
dich vu va chét lwong dich vu Chuong 1 va tai liéu tham
1.1. Tong quan vé quan tri dich vu khao
1.1.1. Khii niém, diac diém co ban cua - Hoan thanh
1 dich vu 04 cdu hoéi va bai
1.1.2. Phan loai dich vu tap chuong 1
1.1.3. Su khéac nhau gitta hoat dong
dich vu va&i hoat dong cua cac nganh
san xuﬁlivflt chat
[.1.4. Vai o cua dich vu trong nén Tai liéu [1] | - Doc trude [1]
kinh té Chuong 1 | va tai liéu tham
) 1.1.5. Cac ma tran quan tri dich vu 04 khao
1.1.6. Mo hinh quan tri trong doanh - Hoan thanh
nghi¢p dich vu cdu hoi va bai
tp chuong |
1.2. Tong quan vé quan tri chat luong Tai ligu [1] | - Poc trude [1]
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1.2.1. Khai ni¢m, dac diém cta chat
luong dich vu

1.2.2. Cic yéu té anh huong dén chét
lugng dich vu

1.2.3. Danh gia chat lugng dich vu

khao

- Hoan thanh
cau hoi va bai
tap chuong 1

1.2.3. Dinh gia chét luong dich vu
(Tiép)
Céu hoi va bai tap

Tai ligu [1]
Chuong 1

- Doc trudce [1]
va tai liéu tham
khao

A - Hoan thanh
cau hoi va bai
. tap chuong 1

Chuong 2. Quin tri cac ngudn hre Tailiéu [ 1] | - Doc trudce [1]
ciia doanh nghiép dich vy Chuong 2 | va tai liéu tham
2.1. Quan tri nguén nhian luc cua khao
doanh nghiép dich vu - Hoan thanh
2.1.1. Dac diém cta lao dong dich vy cau hoéi va bai
2.1.2. Vai trod, vi tri cua nhan vién tiép 04 tap chuong 2
xuc
2.1.3. 10 chire va quan ly lao dong
dich vu
2.2. Quan tri von kinh doanh dich vu
2.2.1. Péc diém cua von kinh doanh
dich vu
2.2.2. Nguon von kinh doanh dich vu Tailiu [1] | - Poc trude [1]
2.2.3. 16 chie va quan ly von kinh Chuong 2, | va tai liéu tham
doanh dich vu chuong 3 khao
Cau hoi va bai tap - Hoan thanh
Chwong 3. Quin tri qua trinh cung 04 cau hoi va bai
wng dich vu tdp chuong 2,
3.1. Khai niém, dac diém cta quan tri chuong 3
qua trinh cung tng dich vu
3.1.1. Khai niém
3.1.2. Dic diém
3.2. Noi dung quan tri qua trinh cung Tailiéu [1] | - PBoc trude [1]
trng dich vu Chuong 3, | va tai liéu tham
3.2.1. Cdc nhan 6 anh huong dén cung chuong 4 khao
dich vu - Hoan thanh
3.2.2. Quan tri chat luong dich vu cau hoi va bai
Céu hoi va bai tap tdp chuong 3,
Chuong 4. Quin tri quan hé khach 04 chuong 4
hang
4.1. Ban chat va lgi ich cua quan tri
quan h¢ khach hang
4.1.1. Khai niém, ban chat cta quan tri
quan h¢ khach hang
4.1.2. Loi ich cua quan tri quan hé
khach hang
4.2. Ciu trac hé thong va qua trinh | 04 Tai liéu [1] | - Doc trudce [1]
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trién khai quan tri quan h¢ khach hang
4.2.1. Cu triic hé thong

4.2.2. Qua trinh trién khai quan tri
quan h¢ khach hang

4.3. Xu ly don khiéu nai cua khach
hang

4.3.1. Ianh vi cua khach hang

4.3.2. Qua trinh xur ly

Cau hoi va bai tap

Chuong 4

va tai liéu tham
khao

- Hoan thanh
cau hoéi va bai
tap chuong 4

On tap va kiém tra gita ky

Tai liéu [1]
Chuong 1,

- Doc trude [1]
va tai liéu tham

9 04 2,3,4 khao ‘ \
- Hoan thanh
cau hoi va bai
i tap chuong 4
Chuwong 5. Quén tri chat lwong Tailiu [1] | - Boc trude [1]
trong doanh nghiép dich vu Chuong 5 | va tai liéu tham
5.1. Khai niém, dic diém va nguyén khao
tic quan tri chat luong dich vu - Hoan thanh
5.1.1. Khai niém quan tri chat luong cau hoi va bai
dich vu tap chuong 5
10 S:l.?.. Dac diém quan tri chat lugng 04
dich vu
5.1.3. Nguyén tic quan tri chét lugng
dich vu
5.2. Noi dung co ban quan tri chat
lugng dich vu
5.2.1. Xac dinh chinh sach va muc tiéu
chit luong dichvu
5.2.2. loach dinh chat luong Tai liéu [1] | - Doc trude [1]
5.2.3. Kiém sodt chat luong dich vu Chuong 4; | va tai liéu tham
5.2.4. Cii tién chét lugng dich vu chuong 5 khao
5.3. Trién khai hé thong quan tri chét - Hoan thanh
11 | lugng dich vu 04 cau hoi va bai
5.3.1. Vong tron chét luong dich vu tap chuong 5
5.3.2. Cic budc trién khai hé théng
quan tri chat lugng
Céu hoi va bai tap
Chuwong 6. Trién khai hé thong quén Tailiéu [1] |- Doc trude [1]
tri chét lwong dich vu trong doanh Chuong 6 | va tai li€u tham
nghiép khao
12 6.1. Dam bao chat luong dich vu 04 - Hoan thanh

6.1.1. Khai niém, vai tro cua dam bao
chét lugng dich vu

6.1.2. Nguyén tic va chic ning ctia
dam bao chat luong dich vu

cau hoi va bai
tap chuong 6
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6.3. Cong cu va ky thuat quan tri chat
lrong dich vu

6.3.1. Cic cong cu thong ké

6.3.2. Vong tron Deming

6.3.3. Nhom chét luong

6.3.4. Ky thuat chuan ddi sanh

Cau hoi va bai tap

Tai liéu [1]
Chuong 6,
chuong 7

- Doc trudce [1]
va tai liéu tham
khao

- Hoan thanh
cdu hoi va bai
tap chuong 6,
chuong 7

I3 | Chuwong 7: Nhitng tiéu chuin hé| 04
thong quén tri chat lwgng dich vy va
quan Iy Nha nuée vé chit lwgng dich
vu
7.1. Quan tri chat luong theo ISO 9000
7.1.1. Khai quat vé ISO
7.1.2. Triét ly, nguyén tic va loi ich
can ban cua ISO 9000
7.1.3. Yéu cau cta ISO 9001:2008 Tai liéu [1] | - Doc trude [1]
7.1.4. Ap dung ISO 9000 trong céc Chuong 7 | va tai liéu tham
doanh nghiép dich vu khao
7.2. Quan tri chét lu‘(mg d611g bd TOM - Hoan thanh
14 | 7.2.1. Khai quat vei()M 04 cdu hoi va bai
7.2.2. Nguyén tic va yéu ciu co ban tap chuong 7
cua TQM
7.2.3. Ap dung TQM trong cac doanh
nghiép dich vu
7.2.3. Ap dung TQM trong cdc doanh Tailiéu [1] | - Hoan thanh
nghiép dich vu (liép) Chuong 7 cau hoi va bai
7.3. Quan ly nha nudc vé chét lugng tap chuong 7
7.3.1. Vai tro, chirc nang quan ly Nha
nude ve chét lugng
- | 7.3.2. Noi dung, phuong phép quan ly
15 . SN 04
Nha nudc veé chat lugng
4.3.3. Phan cong trach nhiém quan ly
Nha nudce vé chat lugng
7.3.4. Phan cip quan ly Nha nudc vé
chat [uong
Cau hoi va bai tip
Tong 60

9. Nhiém vu cua sinh vién
- Dy 16p: Tham du (61 thiéu 70% so gio hoc trén 16p.

- Doc va tra ciru cac tai liéu theo quy dinh cua gido vién truée khi dén lop.

- Tham du tat ca cac bai kiém tra danh gia, kiém tra qua trinh, bai thi két thuc hoc

phan.

- Dung cu hoc tap: Co day du gido trinh, sadch tham khao....

10. Thang diém va hinh thirc dinh gia

- Thang diém: 10
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- Hinh thirec dianh gia:

+ Sinh vién tham du du 70% sé tiét hoe trén 16p.

+ Tham gia bai kiém tra gitra ky, bai thi két thic hoc phan.

+ Diém Kkiém tra gitra ky dé diém 1¢ dén mot chir so thip phan.

+ Di¢m thi két thiic hoc phan dé diém 1& dén mdt chir s6 thap phén.

11. Tiéu chuian dianh gia sinh vién

- Bai kiém tra gitra ky

TT |  Diém thanh phén Quy dinh Trong sb Ghi chu
Diém thuong xuyeén, danh Sinh vién khong tham
bia nhan thue, thai do .2 1 70% sO tié
L 4131 AL [ didm 10% du du 70% so tiét }_1(_)(:
thao luan, chuyén can, trén 16p theo quy dinh
lam bai tdp & nha ... cia hoc phan trong
YL Ve —— N h : . :
5 Di¢m kiém tra gitra ky | didm 30% chuong trinh dao tao thi

khong dugc du thi két

3 | Thi |\Ll thiic hoc phan Tu ludn 90 phut 60% thiic hoc phan

12. Tai lleu hoc tip
12.1. Tai liéu chinh
[1] Bai giang quan tri dich vu. BO mon Quan tri kinh doanh - Truong Dai hoc Cong
nghiép Quang Ninh - 2020.
12.2. Tai liéu tham khio
[2] Nguyén Thi Nguyén Hong, Giao trinh quan tri dich vy, NXB Théng ké. 2014.
[3] Luu Van Nghiém, Giao trinh Marketing dich vu, NXB PH Kinh té qudc dan
2008
[4] Bui Tién Quy, Phat trién va quan 1y nha nude vé kinh té dich vy, NXB khoa hoc
- ky thuat, 2009.
[5] Dong thi Thanh phuong, Quén tri san xuat va dich vu, NXB Théng ké, 2007.
[6] Pham Xuan Hau (2011), Quan tri chit lugng dich vu du lich, Nha xudt ban
Thong ké.
[7] Nguycn Thi Nguyén Hong (2014), Quan tri dich vy, Nha xuét ban Thong ke.
[8] Neuyén Dinh Phan, Dang Ngoc Su (2012), gido trinh Quan tri chat lugng, NXB
Dai hoc kinh té quéc dan
[9] Website Tong cuc Tiéu chudn do luong chét lugng WWW.tevn.gov.vn

Quang Ninh, ngay 02 thang 3 nam 2020
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