BO GIAO DUC VA PAO TAO CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HOC QUOC TE HONG BANG Poc Lap - T Do - Hanh Phiic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1. THONG TIN CHUNG (General information):

- Tén hoc phan (tiéng Viér) : Quan 1y chit luong dich vy trong du lich
- Tén hoc phan (tiéng Anh) : Managing Quality Service in Tourism

- M3 hoc phan : TM3003

- Trinh d6 : Pai hoc

- Loai hoc phan o Bit budc ] Tw chon

o Kién thuc gido duc dai cuong
0 Kién thic co so khdi nganh
- Thudc thanh phin m| Kié',n thirc co s& nganh
’ 1 Kién thirc nganh / chuyén nganh
0 Kién thic cudi khoa

- Khoa, B mén phu trach : Du lich

- Sé tin chi :3(3,0)

- Phan bo thoi gian :Ly thuyét: 45 gid; Ty hoc, thao luan nhém: 105 gio
- Hoc phan tién quyét : Khong

- Hoc phén hoc trudc : Quan tri hoc.

- Hoc phan song hanh : Khong

2. MO TA HOC PHAN (Course description):

Hoc phan thudc khdi kién thirc chuyén nganh, cung cip kién thirc vé nhimng van
dé co ban trong quan 1y chat luong dich vu, gia tri ma khach hang mong doi va trai
nghiém cta khach vé san pham dich vu. Hoc phan cung cap quy trinh 1ap ké hoach
duogc st dung dé danh gia va dap tng ky vong ctia khach, chién lugc tip trung vao sy
thoa man cua khach hang, thiic day va trao quyén cho nhan vién, dong sang tao gia tri
ctia khach hang va viéc trao doi thong tin vé hé thdng cung cip dich vu it hanh cho
dung ngudi vao dung thoi diém dé do ludng va quan 1y viéc cung cap dich vu va khic

phuc nhiing thiéu sét trong dich vu.



3. MUC TIEU HQC PHAN (Course objectives):

Sau khi hoan thanh hoc phan nay, sinh vién co:

Ky hiéu N N
Muc tiéu hoc phan
(Ox)

Kién thirc

o1 Hiéu biét kién thirc vé chat lugng dich vu, trai nghiém khach du lich, va

phuong phéap do ludng va quan 1y chat lugng san pham dich vu du lich.

Ky nang

02 Thuc hién viéc tao ra chat lugng san phém dich vu du lich va quan ly

chét lugng dich vu.

Mirc tw chi va trach nhiém

03

nguoi.

Thé hién thé gidi nhan sinh quan tich cyc vé con nguoi va tao gia tri cho con

4. CHUAN PAU RA CUA HQC PHAN (Course learning outcomes - CLOs)

Ox CLOx PLOx
Kién thirc
CLO1. M6 ta chat lugng dich vu va gid tri dich vy trong linh
vuc du lich va nhiing yéu té cin ban dé 1én ké hoach va thiét PLO2,
ké trai nghiém ctia khach hang. PLO4
01 CLO2. Nhan biét ba chién lugc chung dé dinh vi san phém va
dich vu; cach thuc lam gia tdng dich vu khach hang qua viéc PLO4
trao quyén cho nhén vién.
CLO3. Nhan dinh viéc déng tao ra gia tri cua khach ddi voi PLO3,
san pham dich vuy. PLO4
Ky nang
CLO4. Thuc hién cung cip thong tin lién quan dén nhimng yéu t6 PLOS
trai nghiém cua khach hang.
CLOS5. Thyc hién do lwong va quan 1y hiéu qua viéc cung cip dich | PLO7,
02 vu va trai nghiém tong thé cua khach du lich. PLOL11,
PLO12
CLO6. Bé ra phuong an khac phuc khi trai nghiém cua khach PLO7,
khong dap tng dugc mong doi. PLO12,

Mike tw chu va trach nhiém




03

viéc hoc tap, nghién ctru va lam vi¢c nhom.

CLO7. Thé hién trach nhiém va ton trong cac qui dinh trong

PLO10

5.  NOI DUNG HQC PHAN (Contents of course)

5.1. Ly thuyét:

Noi dung
(Tén bai giang)

Ly
thuyét

Kha

(néu
co)

Bai 1l

Chuwong 1: Nhirng van dé co ban!
Cung cép chét luong va gia tri dich vu
ma khach hang mong doi.
1.Guestology: la gi?
2.Trai nghiém ctia khach hang.

10

Bai 2

Tiép theo
Chuwong 1: Nhirng van dé co ban!

3.Su mong doi cua khach hang

4.Pinh nghia: Chat lugng, gié tri va chi
phi

10

Bai 3

Chuong 2: Ké hoach dap ung sw
mong dg¢i cia khach hang.

Chién lugc trong tam dé tao ra sy thoa
man cua khach hang.

1.Ba chién luoc chung

2.Chu ky ké hoach trong nganh du lich
3.Pbanh gia moi truong

4 Nim bat tuong lai

10

Bai 4

Chwong 2: Ké hoach dap ing su
mong dgi cia khach hang.

5. Tu danh gia to chirc

6.Su phat trién chién luoc dich vu

7 Nhitng ké hoach hanh dong

8.Tuong lai khong chéc chin

9.Quan tam nhan vién trong ké hoach

10

Bai 5

Chuong 3: Phuc vu voi nu cuoi
Thuc day va trao quyén cho nhén vién.
1.Thuc ddy nhén vién

2. Nhu cau moi ngudi co

10




S6 gio

3.Phuc loi moi nﬁgg‘wi mubn
4. Thuong nhan W& tHeB&ioanh sb
(Tén bai giang)

Chuong 3: Phuc vu véi nu cuoi
5.Sy lién két giita doanh sé véi thuong
6.Lam rd vai tro cua nhan vién

7.Dé ra muc tiéu

8.Pua ra dinh hudng dung dan

9.Thiic ddy, thoa man ctia nhan vién va
khéch hang

Bai 7

Chwong 4: Moi khach hang tham
gia:

Péng tao ra gia tri

Trao cho khach hang quyén dong sang tao
nhitng trai nghiém.

1.Khach hang dong sang tao nén gia tri
2.Khach hang c6 thé gitp!

10

Bai 8

Chuong 4: Moi khach hang tham
gia:

3.Chién luogc cho viée quan tam tdéi khach
hang.

4. Khang dinh sy tham gia ctia khach hang
tao nén y nghia

5.Diém cuoi cung: Dang trao cam xuc cho
khach hang

10

Bai 9

Chuwong 5: Trao ddi thong tin trong
dich vu

Gan két nhimg yéu t trai nghiém cua
khach hang véi thong tin

1.Théch thtrc cuia quan 1y thong tin
2.Thong tin va san pham dich vu

3.Thong tin va tao ra dich vu

4.Théng tin va hé théng cung cap

5.Hé thong hd tro quyét dinh

6.T6 chtrc du lich nhu mot hé thong thong
tin

10

Bai 10

Chwong 6: Do luwong va quan ly viéc
cung cp dich vu

Theo dudi su hoan thién.

1.K¥ thuat va phuong phap danh gia chét
luong dich vu

2.Po luong chat lugng dich vu sau nhiing
trai nghiém.

10




S6 gio

7
fal.Sa als al

Noi dung

0 1 1

Bai 11

Chuong 6: Do lupng ya.quan ly viée

cung cap dich vu

3.Nhan biét va st dung k¥ thuat ma dat
nang.

Bai 12

Chwong 7: Khic phuc nhirng thiéu
sot trong dich vu.

Khong that bai v6i khach hai 1an

1.Khoéng hé théng dich vu hoan hao
2.Nhiing thiéu sot trong dich vu: Loai, O
dau va tai sao

10

Bai 13

Chwong 7: Khic phuc nhitng thiéu
sot trong dich vu.

3.Tam quan trong ctia viéc khic phuc
nhirng thiéu sot trong dich vu

4.Giai quyét voi nhirng thiéu sot trong
dich vu

5.Khéi phyc tir sai s6t dich vu

10

Bai 14

Chuwong 8: Su tuyét voi cia dich vu!

Dan dau su hoan hao

1. Khach hang muén diéu gi?

2.Chién lugc

3.Nhan su

4.Hé thong

5.Du lich va tuong lai

6.Nguoi lanh dao va tuong lai

7 Nhitng bat dau va két thuc v6i khach
hang

10

On tap

10

45

75

W

150

6. PHUONG PHAP DAY - HQC (Teaching — Learning methods):




6.1. Phwong phap giang day:

- Ly thuyét: thuyét giang, phuong phap dam thoai goi md, phuong phap hop tac nhom,
PPDH néu va giai quyét van dé, PPDH tinh hudng, dat cau hoi va tranh luan.

6.2. Phwong phap hoc:

- Ly thuyét: ghi chu, tra 101 cu hoi goi mé va tranh luén, thao luan nhom, thuyét trinh
nhom, bai tap nhém.
7. TAILIEU DAY - HOC, THAM KHAO (Learning materials)
7.1. Tai liéu day hoc:
[1] Lé Théi Son (2022). Quan tri chdt lwong dich vu du lich. NXB Khoa hoc & K¥
thuat.
7.2. Tai liéu tw hoc va tham khdo:

[2] Robert C. Ford - Ph.D. Michael C. Sturman - Ph.D., Cherrill P. Heaton (2012),
Managing Quality Service In Hospitality, NXB: Delmar Cengage Learning.

[1] Mok, C., Sparks, B., & Kadampully, J. (2013). Service quality management in
hospitality, tourism, and leisure. Routledge.

[2] Park, J., & Jeong, E. (2019). Service quality in tourism: A systematic literature
review and keyword network analysis. Sustainability, 11(13), 3665.

[3] Soler, I. P., & Gemar, G. (2019). A measure of tourist experience quality: the
case of inland tourism in Malaga. Total Quality Management & Business
Excellence, 30(13-14), 1466-1479.

[4] Godovykh, M., & Tasci, A. D. (2020). Customer experience in tourism: A
review of definitions, components, and measurements. Tourism Management
Perspectives, 35, 100694.

[5] Ahmad, S. Z., Ahmad, N., & Papastathopoulos, A. (2019). Measuring service
quality and customer satisfaction of the small-and medium-sized hotels
(SMSHs) industry: lessons from United Arab Emirates (UAE). Tourism Review.

7.3. Phdn mém, cong cu hé tro bai tip hodc thwe hanh

[1] Elearning.hiu.vn.
[2] Classroom.google.com.

8. PHUONG PHAP KIEM TRA, PANH GIA (Testing and assessment
methods)

8.1. Thang diém ddanh gid:

Piém hoc phﬁn duoc cham theo thang diém 10, 1am tron v6i mot chir sd thap phan
(deén 0,1) va x&p loai di€m chir nhu sau:



. < < ~ Quy doi
Loai Thang diém 10 | Diém chir thang diém 4
85-10 A 4
Pat 7,0 — 8,4 B 3
' 5,5-69 C 2
4,0-54 D 1
Khong dat <4,0 F 0
8.2. Phwong phdp kiém tra danh gid tw hoc:
Hoat déng Hinh th.u”c danh C’0ng cu TV 18 %
gia danh gia
Hoan thanh bai tap theo nhom Cham bai tap Rubric 2 100%
8.3. Phwong phdp dinh gid hoc phan:
Ae . . . f s . . Cong cu . iAo
Noi dung danh gia Hinh thire danh gia dénh gi4 Ty 1€ %
Chuyén can va | Piém danh, ¥ thire hoc tdp
tham gia hoat | va tham gia hoat dong hoc Rubric 1 5%
Deinh vid dong hoc tap | tap
anh gia 2 IO o -
qua trinh K‘lem fra . Ke{ qua tir hoc = Bai tdp Rubric 2 10%
thwong xuyén | nhom
Thuye{ﬂvnh Thuyét trinh nhém Rubric 3 25%
nhom
Ret thu}c Thi Trdc nghiém Rubric 4 60%
hoc phan

9.  MA TRAN (Matrix):

< Ma tran twong thich chuin dau ra ciia hoc phan va chuan dau ra ciia chwong
trinh dao tao:

Chuén

Chuin diu ra chwong trinh dao tao (PLOs)

diu ra
cua
hoc
phﬁn
(CLOs
)

0y

2

3

ONNEONNONNORNC)

®

(10)

a1 | a2

CLO1

CLO2

CLO3

CLO4

CLOS5




Chuén

Chuén dau ra chuong trinh dao tao (PLOs)

diu ra
cua
hoc
phén
(CLOs
)

@M@

A | @

S | ©)

M | 38

€))

(10)

11

(12

CLO6

CLO7

Ghi chu: cdc ky tw trong cdc 6 thé hién
P: Pong gbp mot phan cho chuan dau ra
S: Pong gop cho chuin dau ra
H: Pong gbp quan trong cho chuén dau ra

Pé trong 6, néu hoc phan khong c6 dong goép cho chuan dau ra tuong Gmg

10.

Partial supported

Supported

Highly supported

RUBRIC / THANG PIEM PANH GIA (Scoring guide/Rubric):

Rubric 1: Piém danh, dinh gid diém chuyén cin va tham gia hoat dpng hoc tip

Tiéu Tron
chi Mirc d§ dat chudn quy dinh g
danh 50
gia | MUC | MUCD | MUCC MUC B MUC A
F (4.0-5.4) (5.6-6.9) (7.0-8.4) (8.5-10)
(0-3.9)
Chuyé | Khong | Dihoc Di hoc kha Di hoc Di hoc day | 50%
n can di hoc khong chuyén cin | chuyén can du, rat
dén 16p | (<30% chuyén (<70%) (<90%) chuyén can
) can (100%)
(<50%)
Dong Khoéng | Hiém khi Thinh Thuong Thuong 50%
gop tai | tham tham gia thoang xuyén phat xuyén phat
16p gia phat biéu tham gia biéu, trao biéu, trao
hoat dong gop | phat biéu, | d6i y kién d6i y kién
dong cho bai trao d6i y lién quan t61 | li€én quan
gi tai hoc tai 16p. | kién tai 16p. | bai hoc. Cac | t6i bai hoc.
16p. Pong gop | Phat biéu it | dong gop Céc dong
khong hi¢u | khi co hi¢u | cho bai hoc | gbp cho bai
qua. qua. la hi¢u qua. | hoc 1a hiéu
qua.
Rubric 2: Ddnh gid két qua tw hoc — Bai tdp nhém (kiém tra thwong xuyén).
Ticu Mite d9 dat chuén quy dinh Trong
chi SO




danh | MUC | MUCD MUC C MUC B MUC A
gia F (4.0-5.4) (5.6-6.9) (7.0-8.4) (8.5-10)
(0-3.9)
Nop bai tap | Nop bai tap | NOp bai tap Nop bai
70% s6 day du day du tap day du
luong bai (100% sb (100% s (100% sb
tap duoc lugng bai lugng bai tap | luogng bai
Nop | Khong | giao. Chua | tap duoc dugc giao). tap dugc
bai | ndp dung thoi giao). Mot | Hauhétbai | giao). 20%
tap bai tdp | gian quy s bai tap tap nOp ding | Dung thoi
dinh. ndp chua thoi gian quy | gian quy
ding thoi dinh. dinh.
gian quy
dinh.
Bai tap Bai tip trinh | Bai tap trinh | Bai tap
trinh bay bay dung bay dep, day | trinh bay
16n x0n, yéu ciu da, dang yéu | dep, dﬁy
khong dung | (font chi, cau (font du, ding
yéu cau vé | cd chit, gidn | chit, ¢ chit, | yéu cau
trinh bay dong). Hinh | gian dong). (font chi,
(font chtr, v€, bang Hinh vé, co chir,
Trinh & chir, dan | biéu sur bang biéu st | gidn dong).
by Khong | dong). Hinh | dung trong dung trong Hinh ¢,
bai co bai | v&, bang bai tap rd bai tap ro bang biéu 20%
tap tap biéu su rang, phu rang, phu st dung
: dung trong | hop. Con hop. Ghi cht, | trong bai
bai tap mot s 161 giai thich dﬁy tap ro rang,
khong phu | nhé vé trinh | du, hop 1y. khoa hoc.
hop. bay (16i Ghi chu,
chinh ta, gidi thich
nham lan cu thé, hop
ghi chu, 1y.
kich thudc).
Noi dung Noi dung Noi dung bai | Noi dung
bai tap bai tap ddy | tap day du, bai tap day
khong ddy | du, dang véi | hop Iy, dang | du, hop 1y,
do, motsé | yéu cau theo yéu cau | dung theo
Noi n khong dang | nhiém vu nhiém vu. yéu ciu
Khong . , . A
dung . 1..o | theo yéu nhung chua | Tinh toan nhiém vu.
.. co bai A . AP , ~ . . 40%
bai tap cau nhiém hop ly. an dang, ro Tm_h toap
tap : vu. mat sO sai rang. logic, chi
sot trong tiét va 1o
tinh toan. rang, hoan
toan hop
1y.
Phoi | Khong | Hiém khi Hop téc, Hop tac, phdi | Hop tac,
hop | bao | hop tac, phéi hop vé6i | hop véi phéi hop 20%
nho gio phoi hop nhom. nhom. v6i nhom.
m phdi Thinh Thudng Ludn ton




hop, | lam viéc thoang ton xuyén ton trong va
hop | nhom. trong va trong va chia | chia sé
tac voi chia sé kinh | sé kinh kinh
nhom. nghiém tur nghiém tu nghiém tur
cac thanh cac thanh cac thanh
vién khac vién khéc cua | vién khac
cua nhom. nhom. cua nhom.
Rubric 3: Pdnh gid thuyét trinh nhém
Tle}l Mirc dd dat chuin quy dinh Tr()Ang
chi SO
dinh | MUCF | MUCD MUC C MUC B MUC A
gia (0-3.9) (4.0-5.4) (5.6-6.9) (7.0-8.4) (8.5-10)
Khong | Noi dung No6i dung phu | Noi dung phu | Noi dung
co noi phu hop hop voi yéu hop voi1 yéu phu hop voi
dung Vo1 yéu cau. St dung | cau. Srdung | yéu cau. St
hoic cau, hinh | thuat ngit don | thuat ngit don | dung thuat
ndi anh va giai | gian, dé hiéu. | gian, dé hiéu. | ngir don
dung thich chua | Hinh anh Hinh anh gian, dé
Noi khong r0 rang. minh hoa 1o minh hoa rd hiéu. Hinh
dung phu hop rang, dep. rang, dep, anh minh
. e oA , ~ 40%
bao voi yéu phong phu. hoa r0 rang,
cao cau. Co su dung dep, phong
video. phu. Co su
dung video
va giai thich
cu thé hiéu
biét trén
video.
Slide Slide trinh | Slide trinh Slide trinh Slide trinh
trinh bay véisd | bay vdi bd bay véi bd bay véi bd
bay qua | luong phu | cuc logic, 10 cuc logic, 10 cuc logic, 10
SO sai, hop, su rang, gom 3 rang, gdom 3 rang, gdom 3
khong dung tur phén (m¢ bai, ph?ln, thé hién ph?ln. Thuat
Trinh du sb ngir va than bai, két su thanh thao | nglt st dung
bay luong hinh anh r6 | luan). trong trinh don gian dé 20%
slide theo rang. bay. hiéu. Thé
quy hién sy
dinh. thanh thao
trong trinh
bay va ngon
ngir.
Trinh Bai trinh Phén trinh Phén trinh Phén trinh
bay bay day du, | bay co bd cuc | bay ngin gon, | bay ngin
z | khong giong noi 3 phan rd dé hiéu. Str gon, bd cuc
Thuyé . . . \ : . A o
t trinh logic, 13h0, pAhatA’ rang. ‘Gl(_)nqg. durag cac rorang. 20%
vuot am mdt sO | ndi vua phdi, | thudt ngtr don | Giong ndi rd
qua thot | tur khong 10 rang, dé gian, dé hiéu, | rang, luu
olan r0, st dung | nghe, thoi bd cuc 10 loat, thu hut

10




quy thuat ngtr gian trinh bay | rang. Gigng su chi1 y cua
dinh. phtrc tap, ding quy noi ro rang, nguoi nghe,
Su chua cé dinh, thinh lwu loat. Thoi | tuong tac tot
dung tuong tac thoang c6 gian trinh bay | v&i nguoi
thuat v&i nguoi tuong tac voi | ding quy nghe. Thoi
ngl nghe khi nguoi nghe. dinh, twong gian trinh
khong trinh bay. Nguoi nghe tac tot véi bay dung
ding, c6 thé hiéu va | nguoi nghe. quy dinh.
phat am kip theo doi Nguoi nghe
khong ndi dung c6 thé hiéu
10. trinh bay. duoc noi
dung trinh
bay.
Khoéng Hiém khi Hop tac, phdi | Hop tac, phdi | Hop tac,
bao gio | hop tac, hop véi hop véi phéi hop véi
phéi phéi hop nhom. Thinh | nhom. nhom. Ludn
hop, lam viéc thoang ton Thuong ton trong va
Phbi hop tdic | nhom. trong va chia | xuyén ton chia s¢ kinh
hop Vo1 s¢ kinh trong va chia | nghiém tu 20%
nhém | nhém. nghi¢m tur s¢ kinh cac thanh
cac thanh nghiém tr cac | vién khac
vién khac cua | thanh vién cta nhom.
nhom. khéc cua
nhom.

Rubric 4: Thang diém chém bai thi tric nghi¢m cudi ky

Thang diém chim bai thi tric nghiém (theo thang diém 10) dwoc thiét ké theo

miu
S6 cau diing Mikrc diém Ghi chi
Thang diém 10

63-70 9-10 MGdi cau dang tuong tng 1/7 diém
56 - 63 8-9 MJi cau ding tuong Gng 1/7 diém
49 - 56 7-8 MGdi cau dang tuong tng 1/7 diém
42 -49 6-7 Mbi cau ding tuong Gng 1/7 diém
35-42 5-6 MGdi cau dang tuong tng 1/7 diém
28 - 35 4-5 MBoi cau ding tuong Gng 1/7 diém
21-28 3-4 MGdi cau dang tuong tng 1/7 diém
14-21 2-3 Mbi cau ding tuong Gng 1/7 diém
7-14 1-2 MGéi cau dang tuong tng 1/7 diém

1-7 0-1 MJi cau ding tuong Gng 1/7 diém

1. HOAT PONG HO TRQ CUA GIANG VIEN VA TROQ GIANG (Student

support)

e Giang vién sé giai dap tdt ca cac thac mac cua hoc vién lién quan dén mon hoc.
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o Sinh vién cé thé givi email qua dia chi phuongntm2@hiu.vn, hodc gdp truc tiép

gidng vién vdo cdc ngdy trong tudn tai Vian phong khoa Kinhh té — Quan tri.
Tp.HCM, ngay thang nam 202

Trwémg Khoa P. Truéng Bo mon Ngudi bién soan
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	6.1. Phương pháp giảng dạy: 
	- Lý thuyết: thuyết giảng, phương pháp đàm thoại gợi mở, phương pháp hợp tác nhóm, PPDH nêu và giải quyết vấn đề, PPDH tình huống, đặt câu hỏi và tranh luận. 
	6.2. Phương pháp học: 
	- Lý thuyết: ghi chú, trả lời câu hỏi gợi mở và tranh luận, thảo luận nhóm, thuyết trình nhóm, bài tập nhóm. 

