TRUONG PAI HOC NHA TRANG
Khoa Du lich
B0 m6n Quan tri Dich vu Du lich va Lir hanh

NTU

DAI HQC NHA TRANG

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
1. Théng tin vé hoc phén:
Tén hoc phan: QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU KHACH SAN
- Tiéng Viét: QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU KHACH SAN
- Tiéng Anh: HOTEL SERVICE QUALITY MANAGEMENT
M4 hoc phan: TOM308
S6 tin chi: 03
Pao tao trinh do: Pai hoc
Hoc phén tién quyét: Dai cuong quan tri doanh nghi¢p du lich; Kinh té du lich; Marketing can ban.
2. Thong tin vé giang vién:
Ho va tén: HUYNH CAT DUYEN Chtrc danh, hoc ham, hoc vi: Thac sy
bién thoai: 0905 573 660 Email: duyenhc@ntu.edu.vn
Dia chi NTU E-learning: https://elearning.ntu.edu.vn/course/view.php?id=12527

bia chi Google Meet: https://meet.google.com/ujy-stih-yju

Pja diém, lich tiép SV: Van phong B mén Quan tri Dich vy Du lich va Lit hanh

3. M ti tom tit hoc phén:

Hoc phan trang bi cho ngudi hoc nhitng ndi dung co ban va c¢6 hé thong vé cac khai niém chat lwong
dich vu va quén tri chat lugng dich vu khach san; cac phuong phéap do ludng chat lugng dich vu; cac méd
hinh quan 1y, ndng cao chat luong dich vu va hé thdng quan 1y chat luong dich vu khach san trong nén
kinh té thi truong.

4. Muc tiéu:

Muc tiéu hoc phan cung cép cac kién thirc va k¥ ning trong viéc st dung phuong phap, lra chon mé
hinh, cong cu dé do luong, danh gia chat lwong dich vu trong khach san, dé xuit cac giai phap nham ning
cao chat lugng dich vu khach san; ciing nhu cach tmg dung hé théng qudc té nham quan 1y chét luong
dich vu khéch san dé dam bao va nang cao chét lugng dich vy khach san.

5. Chuin dau ra (CLOs): Sau khi hoc xong hoc phan, ngudi hoc c6 thé:

a, Nhan biét duoc khai niém vé dich vy, chit luong dich vu khach san. Phan tich duoc nhitng dic

diém cua dich vu, chat lugng dich vu khach san va céc loai hinh dich vu trong khach san.
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b, Xac dinh va phan tich dugc nhitng kho khan trong do luong chét luong dich vu khach san. Nhan
biét va van dung duogc cac phuong phap do ludng chit luong dich vu khach san. Nhan biét duoc quy
trinh phét trién va cac budc thuc hién theo md hinh IPA. Van dung xdy dung thang do chit luong dich
vu theo md hinh IPA dé danh gia chat lugng dich vu khach san.

¢, Nhén biét duoc khai niém vé quan 1y va nang cao chat luong dich vu khach san, cac mé hinh hé
théng quan ly chét luong dich vu theo qua trinh va cac nguyén tic cua viéc nang cao chét luong dich vu
khach san.

d, Phén tich duoc tAm quan trong cta viéc quan 1y va céc tiéu thirc dé danh gia viéc nang cao chit
lugng dich vu khach san.

e, Nhan biét dugc nhitng loi ich ctia viée xay dung va trién khai hé thong quan 1y chét luong dich vu
trong doanh nghiép khach san.

f, Nhan biét dugc cac nguyén 1y va cac yéu cau khi xay dung va van hanh hé thong quan 1y chat luong
dich vu trong doanh nghiép khéach san. Nhan biét duge ciu trac va van dung xay dung $6 tay chét lugng
ctia Hé thong quan 1y chat lugng ISO 9000.

6. Panh gia két qua hoc tap:

TT. I-;(;z.:lthdgil:ig Hinh thirc/cong cu danh gia thalin O‘:?t Trz)c;og) 50
1 |Panhgia  |Thuc hién xu 1y cac tinh hudng. a,c,d.e 30%
qua trinh
2 | Thi giita ky |- Hinh thirc: Van déap online qua GGM a,b,c,de 20%
- N6i dung: Banh gia chat luong dich vu cua mot
bo phan/khach san trén dia ban thanh phé Nha
Trang
3 | Thi cudi ky |- Hinh thic: NTL + Van dap online qua GGM a,b,c,d,e,f 50%
7. Tai liéu hoc tap:
. Muc dich sw
Nal,n p Pia chi khai . dung
TT | Tén tac gia Tén tai li¢u xuat | Nha xuat ban A —
bin thac tai licu Tal,llgll Tham
chinh | khao
1 [Ta Thi Kiéu An |Quan Iy chat lugng | 2004 [Lao dong xi hoi B mén X
trong cac to chic
2 [Phan Thing Quan tri chat lugng | 2009 [Thong ké Thu vién X
3 [Tran Siru Quan Iy chat lwong | 1996 [Khoa hoc & K¥ Thu vién X
hang hoéa va dich vu thuat Ha Noi




4 Nguyén Qudc  |Quan tri chat lwong | 2007 [Tai chinh Thu vién X
Tuin toan dién
5 [Phan Chi Anh  [Chat luong dich vu | 2015 [Pai hoc qubc gia | Gido vién X
tai cac doanh nghiép Ha NoOi
'Viét Nam
5 John Managing Services | 1995 [Harcourt Brace B6 mon X
E.G.Bateson Marketing College
Publishers
6 |Lé Chi Céng Bai giang Quantri 2014 B6 moén X
chat lvong dichvu
8. Ké hoach day hoc:
8.1 Ly thuyét:
TT Chuong/Chii dé N:lglll_frat t?gt Phdl;;n_gll:;lcap Nhiém vu ciia nguwoi hoc
1 |Dich vu va chat lugng dich vu khach san 4 | Thuyét giang |- Nghién ciru bai trudc &
1.1 Nhitng van dé chung vé dich vu a nha;
1.2 Nhitng van dé chung vé chat luong dich a - Tham gia tra 161 cau héi
vu Théo luan [cla gidng vién;
1.3 Nhiing van dé chung vé chit lwong dich a nhém - Tham gia thao luan,
vu khach san trinh bay céac van dé duogc
dat ra tai 16p.
2 [Po luong chat lwong dich vu khach san 8 | Thuyét giang |- Nghién ctru bai trude &
2.1 Mot s6 khé khan trong viée do ludong b nha;
chat luong dich vu khach san - Tham gia tra 161 cau hoi
2.2 M6 hinh IPA do ludng chét lugng dich b cua giang vién;
vu Thao luan [ Tham gia théo luén,
nhom trinh bay cac van dé duoc
dat ra tai 16p.
3 |Quan 1y va nang cao chat lugng dich vu 8 | Thuyét giang |- Nghién ctru bai trude &
khach san nha;
3.1 |Nhitng van d& chung vé quan 1y chat c - Tham gia tra 161 cau hoi
luong dich vu khach san cua giang vién;
3.2|Mb hinh hé thdng quan 1y chat luong c Thao luan |- Tham gia thao luan,
dich vu theo qud trinh nhém trinh bay cac véan dé duoc
3.3 [Nang cao chét lugng dich vu khach san d dat ra tai 16p.
3.4 Panh gia nang cao chét lugng dich vu d - XU 1y cac bai tap tinh
khach san hudng ma nhém duge
3.5 [Hé thong quan 1y chat lwong ISO 9000 ef giao.

8.2 Thuc hanh:




Nhim

STT Bai/Chu dé dat  [S6 tibt Phd‘:;'“_glf;‘cap Chuén bi ciia ngudi hoc
KQHT : .
1 [Panh gia chat lwong dichvu| b,cd | 20 | SeminaSV [Thao luin nhom thiét ké, hoan

cua mot bd phan/khach san Tiéu luan  [thién bang cau hoi.

trén dia ban thanh phd Nha Thu thap phiéu diéu tra khach

Trang du lich (50 phiéu/nhom).
- Nhap va xur 1y dir liéu trén
may tinh.

- Trinh bay va phan tich két
qua thu thap dugc.

9. Yéu cau ciia giang vién ddi voi hoc phan:
- Sinh vién c6 mat trén 16p toi thiéu 80% thoi gian.
- Sinh vién phai tham gia day du moi hoat dong va cong bang so vdi cac thanh vién khac
trong nhom.
- T4t ca cac thanh vién ctia nhom phai c6 mit va ciing tham gia thuyét trinh, giai thich, tranh
luan khi trinh bay bai thao luan theo nhom.
- Nop bao céo thao luan va trinh bay bai thao lusn theo trinh tw ngau nhién.
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