TRUONG PAI HQC NHA TRANG
Khoa: Kinh té
BO mon: Quan tri Du lich
PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1. Théong tin vé hoc phan:
Tén hoc phan: QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

- Tiéng Viét: QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

- Tiéng Anh: SERVICE QUALITY MANAGEMENT
M hoc phan: (2) Sé tin chi: 03
Dbao tao trinh do: Pai hoc

Hoc phén tién quyét: Quan tri hoc, Marketing can ban, Quan tri chat luong, Quan tri
nguon nhan lyc, Quan tri san xuat.

2. Thong tin vé gidng vién:

Ho va tén: HUYNH CAT DUYEN Chure danh, hoc ham, hoc vi: Thac sy
bién thoai: 0905 573 660 Email: duyenhc@ntu.edu.vn

Dia chi trang web/ngudn dit liéu internet ctia giang vién:

Dia diém, lich tiép SV:

3. M6 ta tém tit hoc phan:

Hoc phﬁn trang bi cho ngudi hoc nhitng ndi dung co ban va cé hé théng vé cac khai niém
chat lugng dich vu va quan tri chat luong dich vy; cadc phuong phap do luong chat lugng
dich vu; cac mé hinh quan ly, nang cao chét luong dich vu va hé théng quan ly chét
lugng dich vy trong nén kinh té thi truong.

4. Muc tiéu:

Nhim giup sinh vién van dung céc kién thirc va k§ ning trong viéc sit dung phuong
phép, lya chon mo hinh, cong cu dé do luong, danh gia chét luong dich vu, dé xuit céc
giai phap nham nang cao chat lugng dich vy; ciing nhu cach tng dung hé thong qudc té
nham quan ly chat lugng dich vu dé dam bao va nang cao chat luong dich vu.

5. Két qua hoc tip mong doi (KQHT):
Sau khi hoc xong hoc phén, sinh vién c6 thé:
a) Nhan biét duoc khai niém vé dich vu, chét luong dich vu
b) Phan tich dugc nhiing dac diém cua dich vu, chét luong dich vu
¢) Phan biét duoc cac loai hinh dich vu
d) Phén tich dugc cidc md hinh do luong chét luong dich vu trén thé gidi va & Viét Nam
e) Xac dinh va phan tich duoc nhitng kho khan trong do luong chéat luong dich vu
f) Nhan biét duoc cac phuong phap do ludng chit lugng dich vu
g) Van dung lya chon phuong phdp do luong phu hop véi tung loai hinh dich vu
h) Nhan biét duoc cac thanh phan cia mé hinh SERVQUAL
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i) Van dung xay dung thang do chat luong dich vu theo mé hinh SERVQUAL
j) Nhan biét dugc quy trinh phat trién va cac bude thuc hién theo mé hinh IPA

k) Van dung xay dung thang do chat lugong dich vu theo m6 hinh IPA

1) Nhan biét duoc khai niém vé quan ly chét luong dich vu va cdc mo hinh h¢ théng quan

1y chat lugng dich vu theo qué trinh

m) Nhan biét dugc khai niém v€ nang cao chat luong dich vu va cac nguyén tac cia viéc
nang cao chat lugng dich vu

n) Phan tich dugc tam quan trong cua viée quan 1y va ning cao chat lugng dich vu

0) Phan tich duogc céc tiéu thuc dé danh gia viéc nang cao chat luong dich vu

p) Nhan biét duoc nhing loi ich cta viéc xay dung va triém khai hé thong quan 1y chat
lugng dich vu trong doanh nghié¢p

q) Nhén biét dwoc cac nguyén 1y va cac yéu cau khi xay dung va van hanh hé thong quan
1y chat luong dich vu trong doanh nghiép

r) Nhan biét dugc cdu trac ctia Hé théng quan 1y chét luong ISO 9000

s) Van dung xay dung so tay chat lugng ctia hé thong quan 1y chat lugng ISO 9000
6. Ké hoach day hoc:
6.1 Ly thuyét:

. thm S, £ Phuon hé ,
STT Chuwong/Chu dé dat tigt dbcrz Lgfogp Chuan bi cua nguoi hoc
KQHT . y v
1 | Dich vu va chét lugng dich 4 | Thuyétgiang | . Quyén (1)/ chuong 1/
vu trang 7
1.1 | Nhiing van dé chung vé dich a,b,c - Quyén (2)/ Chuong 1/
vu trang 7, chuong 2/ trang
1.2 Nhiing Yén de chung vé chat ab,d Thao lun 39 .
luong dich vu nhém - Quyén (3)/ Chuong 2/
trang 26
2 | Po ludng chit luong dich vu 8 | Thuyétgiang | . Quyén (1)/ chuong 4/
2.1 | Mot s6 kho khan trong vige e trang 8q2
do luong chat luong dich vu - Quyén (2)/ chuong 4/
2.2 | Mot s phuong phép do f g trang 151
luong chat lugng dich vu Théo luan | - Quyén (3)/ chuong 6,
»3 | Md hinh SERVQUAL h, i nhém 7,8/ tiang 112, 126, 158
M5 hinh TPA . - Quyén (6)/ chuong 2
2.4 J k
3 | Quan Iy va ning cao chét 8 Thuyet giang | - Quyén (1)/ chuong 3/
lugng dich vu trang 47
3.1 | Nhiing VEA’II’I’ dé chung vé ,n - Quyén (2)/ chuong 5,
quan ly chat luvgng dich vu 7, 8/ trang 195, 248, 297
39 M(Z) hinh hé théng quan ly ’ 1 Thao luan |- Quyén (3)/ chuong 4,
chat lugng dich vu theo qua nhém 5/ trang 71, 100

trinh




3.3 | Néang cao chat luong dich vu | m, n
3.4 | Déanh gia nang cao chat 0
luong dich vy
4 | Tiéu chun h¢ théng quan ly 5 | Thuyétgiang | . Quyén (1)/ chuong 5/
chat lugng trang 166
4.1 | Nguyén ly xay dung va van D, q - Quyén (2)/ chuong 6/
hanh hé thong quén 1y chat trang 207
1u’f.mgk ) - Thio luin |~ Quyén (3)/ chuong 9,
49 Y&u cau xdy dung h¢ thong nhém 10/ trang 174, 195
= | quan 1y chat lugng 9
Hé théng quan 1y chit luong
4.3 | 1S0 9000 I,
6.2 Thuc hanh:
thm £ ,
STT Bai/Chii dé dat | 50| PMOMEPAD | i by ciia nguo hoe
KQHT . y v
I | Danh gia chat lugng dich | h,i,j, | 20 | Semina SV |- Thao lufn nhom thiét ké,
vu du lich bién ddo tai k, m, Tiéu luan | hoan thién bang céu hoi
diém dén Nhfl ”l?rang n, o - Thu thap phiéu diéu tra
thong qua mo hinh IPA khach  du  lich (50
phi€u/nhom)
- Nhap va xt ly dir li¢u trén
may tinh
- Trinh bay va phan tich két
qua thu thap duoc.
7. Tai liéu day va hoc:
Nim Nhi DPia chi M‘-‘flf:lch v
TT | Tén tac gia Tén tai liéu xuat £, 1 = khai thac ng
- xuat ban e open Tham
ban tai liéu | Hoc -
* * khao
1 Ta Thi Kiéu An | Quan ly chat lugng | 2004 | Lao dong xa hoi B0 mén X
trong cac to chuc
2 | Phan Thang Quan tri chat lwong | 2009 | Thong ké Thuvién | X
3 Tran Suu Quan ly chat lvong | 1996 | Khoa hoc & Ky Thu vién X
hang hoa va dich vu thuat Ha Noi
4 Nggyén Qudc | Quan tri chat lugng | 2007 | Tai chinh Thu vién
Tuan toan dién
5 John Managing Services | 1995 | Harcourt Brace B mon
E.G.Bateson Marketing College Publishers
6 | Lé Chi Cong Bai giang Quan tri | 2014 Bo mon
chat luong dich vu

8. Yéu ciu ciia giang vién déi véi hoc phan:
- Sinh vién c6 mat trén 16p to1 thiu 80% thoi gian.




- Sinh vién phai tham gia day du moi hoat ddng va cong bang so véi cac thanh vién
khéc trong nhom.

- Tét ca cac thanh vién ciia nhom phai c6 mit va cing tham gia thuyét trinh, giai
thich, tranh lun khi trinh bay bai thdo luan theo nhéom.

- Nop bao cio thao luan va trinh bay bai thao luan theo trinh ty ngau nhién.

9. Panh gia két qua hoc tap:
9.1 Lich kiém tra giira ky (dy kién):

Lan Tiét | Hinh thirc ; ; :
kiem , 2 Chu deé/Noi dung dwoc kiém tra Nham dat KQHT
a thir kiém tra
I. | 24 | Thuyét |Danh gia chat luong dich vu du lich h, i,k m,n, o0
trinh bién dao tai diém dén Nha Trang
thong qua mo6 hinh [PA
2. 45 Viét Tat céa nhitng ndi dung da hoc a,b,c,d,e,f,g,h,i,j,k l,mn,
0,p,q,I,S
9.2 Thang diém hoc phan:
Trong
TT Cic chi tiéu danh gia Nhiam dat KQHT s0
(%)
1 | Tham gia hoc trén 16p: tham gia hoc du, chuan bi a,b,c,d,e,f,g,h,i,5,k,l,mn, 10
bai t6t, tich cuc thdo ludn, sira bdi tap... 0,p,q,I,8
2 | Tu nghién ctru: hoan thanh nhiém vu giang vién | ab,c,d,e.f,g,h,i,j,k, L mn, 10
giao trong tudan, bdi tdp nhém/thang/hoc ky ... 0,p,q,I,8
3 | Hoat dong nhom g,1.k,s 10
4 | Kiém tra gitra ky a,b,c,d,e,g,h,i,j 10
5 | Kiém tra danh gia cudi ky a,b,c,d,e,f,g,h,i,j,k,1,mn, 10
0,p,q,I,s
6 | Thi két thuc hoc phan a,b,c,def,ghijklmn, | 50
- Hinh thtc thi: Ty luan 0,p,q,r,8

NHOM GIANG VIEN BIEN SOAN
(Ky va ghi ho tén)

TS. Lé Chi Cong Th.S Huynh Cat Duyén

TRUONG BQO MON
(Ky va ghi ho tén)

TS. Lé Chi Cong




