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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Trinh d§ dao tao: Dai hoc

Nganh dao tao: Quan tri dich vu du lich va It hanh
1. Tén hoc ph?m: Quan tri chit lvong dich vu
2. M3 hoc phan: QTDVDL 020
3. S6 tin chi:3 (3,0)
4. Trinh d¢ cho sinh vién: Nam tha tu

5. Phan bo thoi gian:
- Lén 16p : 45tiét Iy thuyét, 0 gio thue hanh
- Ty hoc: 90 gid

6. Pi¢u ki¢n tién quyét: Khong

7. Giang vién

STT Hoc ham, hoc vi, ho tén S6 dién thoai Email
1 | ThS. Nguyén Thi Huong Huyén | 0989.836.345 | Huyentb2010@gmail.com
ThS. Nguyén Thi Sao 0977.125.495 | Maisaobms@gmail.com
3 | ThS. Nguyén Thi Thao 0904.422.018 | Nguyenthaosd@gmail.com

8. M ta ndi dung ciia hoc phin

Hoc phan cung cip nhitng kién thirc giup ngudi hoc nim dugce cac ndi dung
vé dich vu va qua trinh dich vy. Phan tich dugc tam quan trong su hai long cua
khach hang va cac yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng cta khach hang. Van dung
danh gia chét lugng dich vu cta cac co sé kinh doanh du lich. Xay dung phuong 4n
khai thac diém manh, khic phuc diém yéu cua doanh nghiép du lich dé ning cao
chét luong dich vu.

9. Muc tiéu va chuan dau ra hoc phan

9.1. Muc tiéu
- Muc tiéu hoc phén thoa man muyc ti€u cta chuong trinh dao tao:

Muc Mirc d9 | Phan b(x)‘ml_lc tiéu
tié.u Mo ta theo thang hoc phantrong
do Bloom CTDbT
MT1 Kién thirc
MTL1 Nhér} diéfl, Frinh bé}j du"qc ‘nhfm.g van dé | (2.1.1a]
co ban ve dich vu va qua trinh dich vu.
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Muc Murc do Phan b(;)‘ml.lc tiéu
tié.u Mo ta theo thang hoc phantrong
do Bloom CTPbT
MT1.2 trir}h ]Z?Z‘ly :iuqc céc'vén dé co ban vé 3 (2.1.1a]
quan ly chat lwong dich vu
MT2 Ky nang
MT21 | \Phén.tich duwoc chit lwgng cia qua 4 (2.1.1a]
trinh dich vu.
- Phan tich dwoc sy hai long cua khéach
MT2.2 | hang, dich vu khach hang, gia tri cua 4 [2.1.1a]
khach hang trung thanh...
MT3 Mirc tw chi va trach nhiém
Co6 nang luc lam viéc doc lap, lam viéc
theo nhom, giao tiép va thuyét trinh, giai
MT3.1 q}lyét \’/én dé tfor}g nhom cling nhu }:ruéf: 4 (2.3.1]
16p. Co thai d6 tich cuc trong hoc tip va
chiu trach nhiém vdi cac nhiém vu duoc
phéan cong.
MT3.2 | C6 pham chit chinh tri, dao dirc tot. 4 [2.3.2]

9.2. Chudn dau ra
- Sy pht hop ctia chudn dau ra hoc phan véi chuan du ra cia chuong trinh dao tao:

Mike Pap ung
CDR ‘ theo | CTDT
hoc Mo ta CDR hgc phan
han thang
P do
Bloom

CDRI Kién thirc

- Nhan di¢n, trinh bay dwoc cac van dé co ban vé hanh
CBRIL.1 | 1

vi tiéu dung va hai 1ong cua khach hang
CBRL2 |~ Nhan (.lién, trinh.béy dwoc cic van dé co ban vé chat |

lwong dich vu du lich (13]

- Nhan dién, trinh bay duoc cac van dé co ban vé '
CbR1.3 | _ P ) . 1

nang suat trong dich vu du lich
CBR14 |~ the?m djén, trinh Péy duge cac van dé co ban vé )

quan ly chat lvong dich vu
CDbR2 Ky nang
CBR2L |~ Phan tich dugc sy hai long cua khach hang, dich 4

" | vu khach hang, gia tri ctia khach hang trung thanh... [2.6]

CDR2.2 | - Phan tich danh gia dugc chat luong dich vu du lich | 4
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Mirc Pap ung
CDR ‘ theo | CTPT
hoc Mo ta CDR hgc phan
phan thang
do
Bloom
CDR3 Mirc ty chii va trach nhiém
Co6 nang lyc lam viéc doc lap, lam viéc theo nhom,
giao tiép va thuyét trinh, giai quyét van dé trong nhom
CDBR3.1 | cling nhu trude 16p. Co thai do tich cuc trong hoc tap 4
N A e A . [3.1]
va chiu trach nhiém véi cac nhiém vu dugc phan
cong.
CDR3.2 | C6 pham chit chinh tri, dao dirc tot. 4

10. Ma trén lién két ndi dung véi chuin diu ra hoc phan

Chuong

Ndi dung hoc phén

Chuin dau ra cua hoc phan

CDR1

CDR2

CDR3

CbR
1.1

CDbR | CDR
1.2 1.3

CDbR
1.4

CDbR | CBR
2.1 2.2

CbR | CBbR
3.1 3.2

Chwong 1: Dich vu va
qua trinh dich vu

1.1 Dich vu

1.2 Qua trinh dich vu

3 3

Chuwong 2: Hanh vi tiéu
dung va sy hai long cia
khach hang

2.1 Nhitng nd1 dung co
ban vé khach hang

2.2 Sy hai long ctua khach
hang

2.3 Dich vu khéch hang
2.4 Khéach hang trung
thanh

Chuong 3: Chit lwgng
dich vu du lich

3.1. Nhiing n¢i dung co
ban vé dich vy du lich

3.2. Chat luong dich vu du
lich

3.3. Phan nan cta khach
hang va dich vu phuc hoi

Chuong 4: Niing suit




Chuin dau ra cia hoc phin
Chuong Ndi dung hoc phén CDRI1 CDR2 CDR3
CPR | CPR | CDR | CDR | CPR | CPR | CPR | CPR
1.1 1.2 1.3 14 2.1 2.2 3.1 3.2
trong dich vu du lich
4.1. Nhan thic vé ning
suat dich vu
4.2. Nhimng yéu té co ban
tac dong dén ning suat
trong dich vu du lich
4.3. Cac phuong phap
nang cao nang suit trong
dich vu du lich
5 Chuwong 5: Quan ly chit 3 4 3 3 3
lwgng dich vu du lich
5.1. Nhitng ndi dung co
ban vé quan 1y chit luong
5.2. Céc phuong phap
quan 1y chét lugng
5.3. Hé thong quan 1y chat
luong
5.4. Quan ly chit luong
dich vu du lich
5.5. Nang cao chat luong
dich vu du lich
11. Panh gia hoc phin
11.1. Ma trén phwong phdp kiém tra ddnh gid véi chudn dau ra hoc phan
Didm Quy | Trong PEurm.lxg CPR ciia hoc phin o
STT . A . < phap kiém Ghi chu
thanh phan dinh i} , .. CDbR1 CBR2 CPR3
tra danh gia
1 | Dbiém thuong banh  gid | CBbRI1.1, | CBR2.1, | CDR3.1,
xuyén, déanh nhan thee va | CBR1.2 | CDR2.2 | CBR3.2 | |
gia nhan thai do tham Diém
, re an : ; trung
thie, thai do | 01 | pgo, |82  thao binh o
thio  luan, | diém lugn; danh e
chuyén can gia phan bai ?C lfa’n
cia  sinh tip; chuyén anh gid
vién. . can: van dap
2 |Kiém tra gitta | 01 30% | Tuluan: 50 | CBR1.3, | CDBR2.1, | CDR3.1,
hoc phan diém phut CDR2.2 | CDR3.2
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CDbR3.3

3 hi ke thic| 01 | sgy, | 1¥Wan [CPRIATCDR2L[CDRIL,
hoe phin diém ® | thoi gian: CDR2.2 | CDR3.2
P 90 phut CPR3.3

11.2. Céch tinh diém hoc phin
Diém hoc phan 1a trung binh cong cac diém thanh phan da nhan trong sé. Tinh

theo thang diém 10, lam tron dén mot chit sé thap phan. Sau d6 chuyén thanh thang
diém chir va thang diém 4.
12. Yéu ciu hoc phin

- Yéu cau vé nghién ctru tai liéu: Poc céac tai liéu vé t6 chire hoat ndo trong du
lich, cac bai tap trong gido trinh T chirc hoat néo trong du lich.

- Yéu céu vé 1am bai tap: Lam day du cac bai tip bit budc va cac bai tip nang
cao trong ndi dung thuc hanh, dat két qua theo muc tiéu cua hoc phén..

- Yéu cau vé thai d6 hoc tap: Chuén bi dﬁy du tai liéu va dung cu trude khi dén
16p. Ghi chép va tich cuc lam bai tip va cac chu dé tu hoc, tu nghién ctru

- Yéu cau vé chuyén can: Sinh vién tham du it nhat 80% thoi lugng hoc phan
theo quy ché

- Yéu cau vé an toan trong qua trinh thuc hanh va chip hanh noi quy: Theo quy
dinh cua nha truong

13. Tai liéu phuc vu hoc phén:

- Tadi li¢u bt bujc:

[1] GS.TS. Phan Chi Anh(2021), Quan tri chit luong chudi cung irng, NXB Dai
hoc Qudc gia HN.

- Tai liéu tham khado:

[2]. Pao Xuan Khuong (2021), M6 hinh chat lwong dich vu trong ban lé , NXB
lao dong

14. N¢i dung chi tiét hoc phin

TT Noi dung gidng day S6 givr Phuong phap day — CDR‘
hoc hoc phan
1 Chuong 1: Dich vu va qua 6 Thllyé’t trinh;Té chire | CDRI1.1,

trinh dich vu (6LT, | hoc theo nhom. CDRI1.2,
Muc tiéu chwong: Sinh vién | 0TH) | - Gidng vién: CbR2.1,
c6 kién thirc téng quan vé + Néu van d¢, hudng | CDR2.2,
dich vu va qué trinh dich vu dan sinh vién giai | CDR3.1,
Néi dung cu thé: quyét van dé. CbR3.2
1.1  Dichvu + Giao bai tdp cho ca
1.1.1 Khai quat vé dich vu nhan, cac nhom.
1.1.2 Hé théng cung ung + GV nhan xét, danh gia




dich vu

1.1.3 Nhitng quyét dinh co
ban vé dich vu

1.1.4 Cap doi trong dich vu
1.1.5 BDinh vi dich vu

1.2 Qua trinh dich vu
1.2.1 Khéi niém qua trinh
dich vu

1.2.2 So dd qua trinh dich
vu

1.2.3 Piém yéu cia qua
trinh dich vu

1.2.4 Thiét ké lai qua trinh
dich vu
1.2.5 Vai
hang trong qua trinh phuc vu
1.2.6 Sy tham gia ctua khach
hang trong qua trinh dich vu

tro cua khach

va két luan.
- Sinh vién:

+ Poc truodc tai li€u:

[1]: Chuong 1.

[2]: Chuong 1.

+ Lang nghe, quan sat,
ghi chép va giai quyét
céc van dé.

+ Tra 101 cau hoi ca nhan,
theo nhom trong [1]:
Chuong 1, muyc 1.1 -1.2.

Chuwong 2: Hanh vi tiéu
dung va sw hai long cua
khach hang

Muc ti€u chwong: Sinh vién
c6 kién thirc vé qua trinh ti€u
dung cua khach hang va su
hai long cua khach hang.

Noi dung cu thé:

2.1 Nhiing ndi dung co
ban vé khach hang

2.1.1 Quan niém vé khach
hang

2.1.2 Nhu cdu va mong
mudn ctia khach hang

2.1.3 Qua trinh tiéu dung cua
khéach hang trong dich vu

2.2 Sy hai long cua khach
hang

2.2.1 Quan niém vé sy hai
long cua khach hang

2.2.2 TAm quan trong cua sy
hai long ctuia khach hang
2.2.3 Phan loai sy hai long
cua khach hang

12
(12LT,
0TH)

Thuyét trinh;T6 chirc
hoc theo nhom.

- Giang vién:

+ Gidi thich cac khai
niém lién quan.

+ Néu véan dé, hudng
sinh vién gidi
quyét van dé.

dan

+ Giao bai tdp cho ca
nhan, cac nhom.

+ GV nhan xét, danh gia
va két luan.
- Sinh vién:

+ Doc trudc tai liéu:
[1]: Chuong 2.
[2]: Chuong 2.

+ Lang nghe, quan sat,
ghi chép va giai quyét
cac van dé.

+ Tra 101 cau héi ca nhan,
theo nhom trong [1]:
Chuong 2, muyc 2.1 - 2.4.

CbRI1.1,
CDR1.2,
CDR2.1,
CDbR2.2,
CDR3.1,
CDR3.2.




2.2.4 M6 hinh va phuong
phap do luong sy hai long
cua khach he‘}ng ’

2.2.5 Cac yé€u to6 anh hudng
dén sy hai long cia khach
hang

2.2.6 Tao ra su hai long cho
khéch hang

2.3 Dich vu khéch hang

2.3.1 Khai niém dich wvu
khach hang

2.3.2 Nhitng yéu t6 chi phdi
dich vu khach hang

2.3.3 Chinh sach dich vu
khéch hang

2.4 Khach hang trung thanh
2.4.1 Quan ni€ém khach hang
trung thanh

2.4.2 Gia tri cia khéach hang

trung thanh v61  doanh
nghiép

2.4.3 Chién lugc d€ c6 khach
hang trung thanh

Chwong 3: Chit hrong
dich vu du lich

Muc tiéu chwong: Sinh vién
c6 kién thic vé& chét luong
dich vu va danh gia duoc
chat luong dich vu.

Néi dung cu thé:

3.1. Nhiing ndi dung co ban
vé dich vu du lich

3.1.1. Khai quat vé dich vu
du lich

3.1.2. Cac yéu to tham gia
vao qua trinh sin xuét va
tiéu dung dich vu du lich
3.1.3. Tiéu chuan trong dich
vu du lich

3.2. Chat luong dich vu du

(7LT
1KT,0
TH)

Thuyét trinh;T6 chirc
hoc theo nhom.
- Giang vién:
+ Néu véan dé, hudng
din sinh vién giai
quyét van deé.
+ Giao bai tap cho ca
nhan, cac nhom.
+ GV nhan xét, danh gia
va két luan.
- Sinh vién:
+ Poc truodc tai li€u:
[1]: Chuong 3.
[2]: Chuong 3.
+ Léang nghe, quan sat,
ghi chép va giai quyét
céc van dé.

CDRI.1,
CDR1.3,
CDR2.1,
CDR2.2,
CDR3.1,
CDR3.2.




lich

3.2.1. Khéi niém chat lugong
dich vu

3.2.2. Nhan thirc vé chat
luong dich vu du lich

3.2.3. Khoang cach vé chat
lugng trong dich vu du lich
3.2.4. Panh gia chit luong
dich vu du lich

3.2.5. Cac phuong phap diéu
tra chét luong dich vu du
lich

3.3. Phan nan cua khach
hang va dich vu phuc hdi
3.3.1. Phan nan cua khach
3.3.2. Dich vu phuc hoi

+ Tra 101 cau hoi ca nhan,
theo nhoém trong [1]:
Chuong 3, muc 3.1 —
3.3.

Chuong 4: suét

trong dich vu du lich

Nang

Muc tiéu chwong: Sinh
vién hiéu rd cac yéu td co
ban tic dong dén ning suét
trong dich vu du lich, tir d6
c6 phuong phéap nang cao
ning suit trong dich vu du
lich

Noi dung cu thé:
4.1. Nhan thuac
suit dich vu

veé nang

4.1.1. Khai niém ning suét
va nang suit dich vu

4.1.2. Nhitng vin d& can
giai quyét khi ting ning
suét dich vu

4.2. Nhiing yéu t6 co ban tac
dong dén ning suit trong
dich vu du lich

4.2.1. Chat luong doi ngii
lao dong

4.2.2. Cong ngh¢ va thiét bi
4.2.3. Giao tiep dich vu

4.3. Céac phuong phap nang

(6LT,0
TH)

Thuyét trinh; Phat vén,
Thao luan theo nhém.
- Giang vién:
+ Néu véan dé, hudng
din sinh vién giai
quyét van dé.
+ Giao bai tap cho ca
nhan, cac nhom.
+ GV nhan xét, danh gia
va két luan.
- Sinh vién:
+ Poc truodc tai li€u:
[1]: Chuong 4.
[2]: Chuong 4.
+ Léang nghe, quan sat,
ghi chép va giai quyét
céc van dé.
+ Tra 101 cau hoi ca nhan,
theo nhom trong [1]:
Chuong 4, muc 4.1 —
4.3.

CDRI.1,
CDR14,
CDR2.1,
CDR2.2,
CDR3.1,
CDR3.2




cao ning suit trong dich vu
du lich

4.3.1. Cong nghiép hoa dich
vu

4.3.2. Quan trj ning suat
4.3.3. Hoat dong co ban cua
doanh nghi¢p kinh doanh
dich vu du lich

Chwong 5: Quan ly chat
lwgng dich vu du lich

Muc tiéu chwong: Sinh vién
c¢6 kién thirc vé& cac phuong
phap va hé théng quan ly
chat luong dich vu

Néi dung cu thé:

5.1. Nhiing ndi dung co ban
vé quan 1y chit luong

5.1.1. Khéi niém quan ly
chat luong

5.1.2. Cac triét 1y vé chat
luong va quan 1y chat luong
5.2. Céc phuong phap quan
ly chat luong

5.2.1. Kiém tra chat luong
5.2.2. Kiém soat chat luong
5.2.3. Dam bao chat lugng
5.2.4. Quan 1y chit luong
toan dién

5.3. Hé théng quan 1y chit
luong

5.3.1. Hé thdng quan 1y chat
lugng cua ndi bd to chire
5.3.2. Hé thdng quan ly chét
lugng dugc cong nhan
5.3.3. Gidi thuong
luong

5.4. Quan ly chét luong dich
vu du lich

54.1. Quan ly nhan sy du
lich

5.4.2. Quan 1y thiét ké dich
vu du lich

chat

13
(6LT,
0TH)

Thuyét trinh; Phat vén;
Té6 chic hoc theo
nhom.

- Giang vién:

+ Giai thich cac khai
niém lién quan.

+ Néu van dé, huéng
din sinh vién giai
quyét van deé.

+ Giao bai tap cho ca
nhan, cac nhom.

+ GV nhan xét, danh gia
va két luan.

- Sinh vién:

+ Poc trudc tai li€u:

[1]: Chuong 5.

[2]: Chuong 5.

+ Léang nghe, quan sat,
ghi chép va giai quyét
cac van dé.

+ Tra 101 cau hoi ca nhan,

theo nhoém trong [1]:
Chuong 5, muc 5.1 —
5.5.

CDRI.1,
CDR1.2,
CDbR2.1,
CDbR2.2,
CDR3.1,
CDR3.2.




5.4.3. Quan ly qua trinh dich
vu du lich

5.4.4. Quan ly mdi trudong
vat chat trong dich vu du
lich

5.5. Nang cao chat luong
dich vu du lich

5.5.1. Y nghia cta nang cao
chat lugng dich vu du lich
5.5.2. Noi dung cua nang
cao chét lugng dich vu du
lich

5.5.3. Mot sb tiéu chi danh
gi4 nang cao chit lugng dich
vu du lich
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