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CHUONG TRINH MO DUN
(Kém theo théng tw so: 03/2017/TT-BLDTBXH ngay 01/3/2017
cua Bo truong Bo Lao dong — Thuong binh va Xa hoi)

Tén m6 dun: Quan tri kinh doanh dich vu

Ma mo6 dun: MD 31

Thoi gian thue hién mo6 dun: 60 gio; (Ly thuyét: 30 gio; thuc hanh, thi nghiém,

thao ludn, bai tap: 25 gid; Kiém tra 5 gio)

Vi tri, tinh chat m6 dun
- Vi tri: M6 dun quan tri kinh doanh dich vu 12 mén thudc kién thirc
chuyén nganh nam ¢ hoc ky 3 hoic 4 trong qué trinh hoc cia sinh vién, 1a
moOn hoc sau ciia mon marketing can ban, quan tri doanh nghi€p, quan tri
marketing, quan tri chat luong.
- Tinh chat: Hoc phan 1a mé dun chuyén nganh, 1a mén hoc 1y thuyét
thudc khoa kinh té va 1a mon hoc bat budc cua nghé quan tri kinh doanh.
Muc tiéu mo dun:
- Vé kién thirc:
+ Trinh bay dugc: cac khai ni€ém dich vu, dich vu tron géi, dinh nghia chat
luong dich vy, cac khia canh hinh thanh chét lwong dich vu.
+ Trinh bay va so sanh dugc phuong phap quan tri dich vy, cdc mo hinh
danh gia chét luong dich vu.
+ Phan tich dugc mbi quan h¢ gifra chét luong dich vu va su hai long.
+ Trinh bay dugc ndi dung marketing dich vu bao gom 7P
- Vé k¥ nang:
+ Vén dung duoc kién thirc quan tri kinh doanh dich vu dé dé xuit cho lanh
dao trong danh gia chét lugng dich vy, quan tri kinh doanh dich vu.
+ Thiét 1ap dugc bang cau hoi theo thang do Likert dé thu thap s6 liéu phan
tich chat luong dich vu.
+ Van dung dugc mé hinh SERQUAL, SERVPERF déanh gia chat luong
dich vu co ban.

+ Xay dung duoc ké hoach marketing co ban cho mot san pham dich vu.
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- Vé nang luc tuy chu va trach nhi€ém: c6 kha nang lam vi¢c doc 1ap va
lam viéc nhoém khi 1am viéc trong cac cong ty cung cap dich vu thuan tay
nhu dich vu nha hang, khach san; dich vu du lich; dich vu van chuyén,. ..
I11.  No§i dung mé dun:

1. Noi dung tong quat va phan bo thoi gian:

Thaoi gian (gio)
Thuce
So ) hanh, thi |
T Tén cac bai trong mé dun Tﬁflg Ly | nghiem, Kiém
sO | thuyét thilo lugn, tra
bai tap
1 | Baimo dau: Gidi thifuvéhoe | 1 1
phan
2 |Bai 1: Gi6i thiéu chung vé| 3 2 1
Dich vu
3 |Bai 2: Tong quan chat luong | 8 4 4
dich vu
4 | Bai 3: Panh gia chat luong | 12 5 6 1
dich vu
5 | Bai 4: M6 hinh do luong chat | 12 6 5 1
luong dich vu
6 | Bai 5: Marketing dich vu 20 10 9 1
7 | On thi két thiic hoc phan 4 2 2
Cong 60 30 25 5

2. Noi dung chi tiét:
Bai mé dau: Giéi thiéu vé hoc phin
Thot gian: 1 gio
1. Muc tiéu:
- Khai quat vé mon hoc cho sinh vién.

- G161 thiéu tai ligu.



- Trao d6i phuong phap hoc tap.

- Trao ddi s cot diém, sd bai kiém tra ctia mon hoc.

2. No6i dung:

- Két cau va phan bo céac bai ctia mo dun.

Bai 1: GIOI THIEU CHUNG VE DICH VU

Thoi gian: 3 gio (LT:02; TH:01)

1. Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém, dac diém cua dich vu.

- Trinh bay va nhéan biét duoc khai niém va dic diém cua dich vu tron goi.

- Trinh bay dugc co ban chét luong dich vu.

2. N1 dung bai:

2.1. Khéi nié¢m, dic diém cta dich vu.

2.2. Khai niém, dic diém cua dich vu tron goi.

2.3. M6 hinh chubi gia tri dich vu - 1gi nhuan.

2.4. Nhitng yéu té hinh thanh nén chét lugng dich vu.

3. Thuc hanh, bai tap (2 gio)

- Chia nhém di thyc té tim hiéu mot s6 loai hinh dich vy: thirc &n nhanh, khach
san, day hoc, ...

Bai 2: TONG QUAN CHAT LUQNG DICH VU

Thoi gian: 8 gio (LT:04; TH:04)

1. Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac khia canh cua chat lugng dich vu.

- X4c dinh dugc nhitng khoang cach va nhung chi phi trong chét luong dich vu.
- Thiét 1ap duoc bang cau hoi theo thang do likert dé do luong chét luong dich vu.
2. N1 dung bai:

2.1. Cac khia canh cua chat luong dich vu.

2.2. Mo hinh Parasuraman.

2.3. Nhig chi phi cho chat luong dich vu.

2.4. Thang do likert.

3. Thuc hanh, bai tap (4 gio)
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- Thiét ké bang cau hoi danh gia chat luong ctia mot san pham dich vu theo thang
do likert.

- Tim hiéu chat lugng cua dich vu siéu thi Coop mart 2

Bai 3: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU

Thoi gian: 12 gio (LT:05; TH:06; KT: 01)

1. Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém vé su hai long, mbi quan h¢ chat lugng dich vu va su
hai long.

- Trinh bay va van dung duoc cac chi tiéu danh gia chit luong dé ap dung vao
thuc té.

2. N1 dung bai:

2.1. Khai niém sy hai long.

2.2. Mbi quan hé gitra chat luong dich vu va su hai long.

2.3. Méi quan hé giira sy hai long va long trung thanh.

2.4. Cac chi ti€u danh gia chat luong dich vu.

2.4.1. Sy htru hinh

2.4.2. Sy tin cay.

2.4.3. Tinh than trach nhiém hay sy dap Gng.

2.4.4. Sy dam bao.

2.4.5. Sy cam thong.

2.5. Ngoi nha chét luong

2.6. Chat luong dich vu theo thiét ké

2.6.1. Chat luong trong dich vu tron goi

2.6.2. Phuong phap Taguchi

2.6.3. Vong tron Deming

2.6.4. Phuong phap Poka-yoke (fail-safing)

3. Thuc hanh, bai tap (6 gid) + kiém tra (1 gio)

- Tim hiéu chét luong dich vu thic an nhanh KFC va danh gia chat luong

dich vu Coop mart 2 theo 1y thuyét
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- Dung phiéu khao sat theo thang do likert & chwong 2 di khao sat khach
hang vé chat lugng san pham cua nhom.

- Cac nhom nhan xét 14n nhau sau thoi gian khao sat (kiém tra).

Bai 4: MO HINH PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU

Thoi gian: 12 gio (LT: 06; TH: 05; KT: 01)

1. Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cdc moé hinh do luong chét luong dich vu co ban.

- Van dung duoc cac mo hinh dé do luong chét luong cuia nhiing dich vu co ban.
2. Noi dung bai:

2.1. M0 hinh mirc d§ cam nhan — gia tri ky vong (SERVQUAL).

2.2. Mo hinh mirc d§ cdm nhan (SERVPERF).

2.3. M6 hinh mtrc d quan trong - mtrc do thuc hi¢n (IPA)

3. Thyc hanh, bai tap (5 gid) + kiém tra (1giod)

- Do luong chat luong dich vu Coop mart 2 va thitc an nhanh KFC theo mé hinh
murc d§ cam nhan — gia tri ky vong

- Po luong chat luong dich vu Coop mart 2 va thitrc an nhanh KFC theo mé hinh
muc d0 cam nhan

- Cac nhom nhan xét 1an nhau vé két qua danh gia chét luong dich vu cia san
pham (kiém tra).

- Chia nhom x4y dyung dich vu chét luong theo 1y thuyét tai phong thyc hanh

Bai 5: MARKETING DICH VU

Thoi gian: 20 gio (LT:10; TH:9; KT: 1)

1. Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac yéu tb co ban cau thanh marketing dich vu.

- Van dung dugc mo hinh 7P dé xay dung ké hoach marketing co ban cho mot san
phém dich vu.

2. Noi dung bai:

2.1. Khai quat marketing dich vu.

2.2. Yéu tb san pham trong dich vu (product).

2.3. Yéu t6 gia trong dich vu (price)
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2.4. Yéu t6 phan phéi trong dich vu (place)
2.5. Yéu t6 chiéu thi trong dich vu (promotion)
2.6. Yéu tb con ngudi trong dich vu (Provider)
2.7. Yéu t thu tuc phuc vu (procedure)
2.8. Yéu tb cach giai quyét tinh hudng bat thuong (problems)
3. Thuc hanh, bai tap (9 gid) + kiém tra (1 gid)
- Quan sat chuong trinh marketing ctiia coop mart2, thirc an nhanh, dich vu van
chuyén
- Cac nhom xay dung mot chuong trinh marketing cho mét san pham dich vu tu
chon.
- Cac nhém nhan xét 1an nhau vé chuong trinh marketing cia nhém khac (kiém
tra).
IV. PDiéu kién thuc hién mé dun:
1. Phong hoc chuyén mon hoa/nha xudng: doi hdi phai c6 phong thuc hanh
chuyén biét.
2. Trang thiét bi may moc: may chiéu, man chiéu
3. Hoc liéu, dung cu, nguyén vat liéu: Bang, ban tron, tu ho so, sb sach theo
doi ban hang, ...
4. Céc diéu kién khac: nhirng dung cu con phat sinh theo tirng budi hoc thuc
hanh.
V. Noi dung va phwong phap, danh gia:
1. Noi dung:
- Kién thtrc: Trinh bay dugc cac khai niém dich vy, dich vu tron goi,
dinh nghia chat luong dich vu, cac khia canh hinh thanh chat lwong dich
vu. Trinh bay va so sanh dugc phuong phdp quan tri dich vy, cdc mo hinh
danh gia chat luong dich vu. Phan tich duoc méi quan hé giita chat lugng
dich vu va sy hai long. Trinh bay dugc noi dung marketing dich vu bao gom
7P
- K¥ ning: Van dung duoc kién thirc quan tri kinh doanh dich vu dé

dé xuét cho 13nh dao trong danh gia chat luong dich vy, quan tri kinh doanh
6
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dich vu. Thiét 1ap duoc bang cau hoi theo thang do Likert dé thu thap sd
liéu phan tich chat lugng dich vu. Van dung dugc mé hinh SERQUAL,
SERVPERF, IPA danh gia chat luong dich vu co ban. Xay dung duoc ké
hoach marketing co ban cho mot san phém dich vu.

- Nang lyc tu chu va trach nhiém: ¢6 kha nang lam viéc dc 1ap va lam
viéc nhom khi 1am viée trong céc cong ty cung cap dich vu thuan tiy nhu
dich vu nha hang, khach san; dich vu du lich; dich vu van chuyén,

. Phuong phap: Két hop nhiéu phuong phéap giang day. Phuong phap chinh
1a thao luan trén nén tang viéc giao cho sinh vién vé nghién ciru thyc té.

. Panh gia: Sinh vién du 16p >=80% tong sd thoi lwong cua hoc phan (sinh
vién vang qua 20% thoi luong hoc phan sé& du diéu kién du thi theo quy
dinh)

- Thang diém: sir dung thang diém 10 dé danh gia.

- Thoi gian 1am bai 7 ngay, hinh thuc thi tiéu luan, sinh vién dugc sir dung
tai licu.

- Tiéu luan bao gdm cac ndi dung:

+ Ly do dénh gia chat luong dich vu ciia mot cong ty dich vu

+ Gidi thiéu vé cong ty dich vu

+ M5 ta qua trinh cung cap dich vu ciia cong ty, chuong trinh marketing
san pham dich vu trong thoi gian nghién ctru, luan giai vé qué trinh nay:
san pham dich vu 12 gi, ndi dung san pham dich vu, doi twong khach hang
cua san ph:flm dich vy, chuong trinh marketing dang thuc hién, ) lugng
nhan vién cung cép san phém dich vy, cach danh gia chat luong dich vu cia
cong ty khi khach hang sir dung san pham, cach danh gia su hai long ctia
khach hang khi str dung dich vu, ...

+ Pé xuat ¥ kién, kién nghi cia minh ddi v&i san pham dich vu cia cong ty
dé hoan thién vé chat luong dich vu cung cip cho khach hang (luan giai
cho ¥ kién ctia minh).

* Phuong phép thuc hién tiéu luan dua trén phuong phap quan sat, khao

sat, phong van, théng ké dé luan giai va rat ra két luan.



8

VI. Huéng din thuc hién mé dun:

1. Pham vi 4p dung md dun: dugc sir dung dé giang day cho trinh d6 Cao
dang. Khi sinh vién hoan thanh mét cach nghiém tic hoc phan sé& gitp cho
nguoi hoc tham gia vao céc cong viéc kinh doanh, marketing, cham soc
khéch hang tai cac cong ty kinh doanh linh vuc dich vu.

2. Hudng din vé phuong phap giang day, hoc tdp mén hoc:

- Pbi v6i gido vién, giang vién: Chuong trinh két hop giita thuc té va
1y thuyét. Dé giang day duoc chuong trinh ngoai cac kién thiic co ban trong
ndi dung 4 chwong, giang vién phai co kién thice thyc té. Giang vién can
tham khao thém nhiéu tai liéu trén Internet, nhing van dé trén thi truong
hang hoa.

- Déi v6i ngudi hoc:

+ Nghién ctru k§ chuong trinh hoc phan chi tiét

+ Chuén bi cac ndi dung trude khi dén 16p theo yéu cau cia giang vién.

+ Viét tiéu luan (mdi sinh vién thuc hién mot bai).

Goi y mot sO dé tai viét tiéu luan

v' Panh gia su hai 1ong cua sinh vién cao dang kinh té ctia truong CDKTKT
Kién Giang.
v Panh gia sy hai 1ong cta sinh vién dbi voi phong dao tao truong CDKTKT
KG.
v' Panh gia chét luong dich vu ciia khoa kinh té truong CDKTKT KG.
v' Panh gia chat luong dich vu ciia phong ké toan truong CDKTKTKG....
v' Ung dung Md hinh Servqual.
v' Ung dung Mb hinh servperf.
4 Ung dung M6 hinh mtrc d§ quan trong - mirc do thuc hién (IPA), ...
v' Xay dung mot ké hoach marketing cho mdt san phém dich vu.
3. Nhing trong tam can chu y: cac khai niém dich vy, dich vu tron goi, dinh
nghia chét luong dich vy, cac khia canh hinh thanh chét luong dich vu.

Trinh bay va so sanh dugc phuong phap quan tri dich vu, cac mo hinh danh
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gia chat luong dich vu. Phan tich duoc mbi quan h¢ gitra chat luong dich
vu va su hai long. Trinh bay dugc ndi dung marketing dich vu bao gém 7P.
Van dung duogc kién thirc quan tri kinh doanh dich vu dé dé xuit cho lanh
dao trong danh gia chét lugng dich vu, quan tri kinh doanh dich vu. Thiét
1ap dugc bang cau hoi theo thang do Likert dé thu thap s liéu phén tich
chét luong dich vu. Van dung dugc mo6 hinh SERQUAL, SERVPERF, IPA
danh gia chét luong dich vu co ban. Xay dung duoc ké hoach marketing co
ban cho modt san phém dich vu.

4. Tai li€u tham khao:
1. Hoang Trong Hung - Giao trinh Quan tri dich vu — 2013 - Pai hoc Hué.
2. Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang — nghién ctru khoa hoc

marketing — 2010 — NXB dai hoc kinh t& TP HCM.
5. Ghi chu va giai thich (néu c6): Khong

TRUONG KHOA GIANG VIEN BIEN SOAN



