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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
QUAN TRI KINH DOANH DICH VU
H¢ dao tao: Pai hoc chinh quy
Nganh: Kinh doanh thuong mai
1. Théng tin chung vé hoc phan
- Tén hoc phan: Quan tri kinh doanh dich vu
- M3 hoc phan: DQK.02.11
-S4 tin chi: 02
- Vi tri ctia hoc phﬁn trong CTDT: Kién thirc nganh, tu chon
- Péi tuong hoc: Sinh vién nganh KDTM
- Hoc phén hoc trude: Quan tri hoc (DQK.02.09); Marketing cin ban (DQK.01.06)
- Hoc phan song hanh: Khong
- Phan bd gi0 tin chi ddi véi cac hoat dong:
+ Ly thuyét: 29 tiét
+ Théo luan nhom: 6 tiét
+ Kiém tra: 1 tiét
+ Tu hoc: 60 tiét
- BO m6n phu trach hoc phén: Kinh doanh thuong mai
- Giang vién phu trach hoc phan:
Ho va tén: TS. Nguyén Théng Thai
Chure danh: Truong bo mon Kinh doanh thwong mai
Thong tin lién hé: SPT: 098.269.9851; Email: thongthaitm2011@gmail.com
2. Cac hoc phan tién quyét
Céc hoc phan tién quyét: Khong
3. Muc tiéu caa hoc phan:
3.1. Muc tiéu chung

Hoc phan trang bi nhirng kién thirc co ban vé quan tri kinh doanh dich vu cho sinh
vién khdi kinh té, gilp sinh vién hiéu rd vé san phém — dich vu va céac hoat dong quan tri
kinh doanh dich vu. Trén co s& 1y luan vé cac hoat ddng quan tri cin ban trong doanh nghiép
dich vy, sinh vién c6 thé phat trién k§ nang quan 1y to chirc dich vu huéng dén khach hang
bao gém: quan tri ning luc va nhu ciu; xay dung t6 chirc dich vu ding cip toan cau. Bén
canh d6 hoc phan cung cap cho ngudi hoc cac ki ning nghé nghiép va cac k¥ ning mém
can thiét, phu hop. Noi dung giang day va cac vi du minh hoa phii hop véi myc tiéu dio tao
cua Truong Pai hoc Tai chinh - Ngan hang Ha Ni.

3.2. Muc tiéu cu thé

Trang bi ly luan va kién thirc co ban vé quan tri kinh doanh dich vu cho sinh vién, van
dung linh hoat kién thuc giai quyét nhitng tinh huéng thuc té xay ra khi trién khai kinh doanh
hudng tai dich vu.
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Phat trién ki ning quan ly t6 chirc dich vu huéng dén khach hang bao gém: quan tri
nang luc va nhu cau; xay dung t6 chuc dich vu dang cp toan cau.

Giao tiép, thuyét trinh va lang nghe c6 hiéu qua; c6 kha ning lam viéc doc 1ap; xay
dung, t6 chue, diéu hanh nhém 1am viéc hiéu qua.

Hinh thanh thai d6 céng bang, khach quan, khoa hoc va ¢ trach nhiém trong hoc tap
va 1am viéc. Tu tin, kién tri theo dudi muc tiéu.

4. Chuén dau ra ciaa hoc phan (CLO — Courses Learning Outcomes)
4.1. Ngi dung chudn ddu ra hec phan:

CLO1: Giai thich dwoc ban chét dich vu, cac ky vong va nhan thiic cua khach hang vé
dich vu cua doanh nghiép, té chirc dich vu hudng téi khach hang va xay dung té chire dich
vu dang cap toan cau.

CLO2: Van dung duoc nhitng kién thic chuyén sau vé kinh doanh dich vu dé giai
quyét tinh hudng, cac van dé phat sinh tir thyc tién kinh doanh dich vu caa cac to chuc.

CLO3: Tong hop thong tin nham thue thi duoc cac quyét dinh, danh gia va cai tién
chat luong dich vu.

CLO4: Thuc hién giao tiép, thuyét trinh va 1am viéc nhém hiéu qua.

CLO5: Hinh thanh dao dirc nghé nghiép, tinh than trach nhiém trong cong viéc va hoc
tap, kha nang chiu ap luc cong viée, tu tin va kién tri theo dudi muc tiéu.

4.2. Ma trgn nhdt quan giia chudn ddu ra hec phan (CLO) véi chudn ddu ra chwong
trinh dao tao (PLO)
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Trong do:

Mtc d6 dong gop ciia CLO va PLO duogc xac dinh cu thé nhu sau:
L (Low) — CLO c6 dong gop it vao PLO
M (Medium) — CLO ¢6 dong gop vira vao PLO
H (High) — CLO c6 déng gop nhiéu vao PLO
4.3. Ma trgn nhdt quan giia phwong phdp day hec véi chudn dau ra hec phan (CLO)
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Phuong phép phat van M M M M M
Phuong phap day hoc nhom, cap (thao luan, H H H M
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Thuyét trinh tich cuc H H H M
4.4. Ma trgn nhdt quan gisga phwong phap, hinh thic kiém tra, ddnh gid véi chudn dau
ra hec phan (CLO)
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5. Nhiém vu cua sinh vién

- Nghién ctru trude gido trinh, tai liéu theo chuong.

- Tham gia day du cac gio 1én 16p: Téi thiéu 80% sb tiét hoc trén 19p.

- Tham gia thao ludn tai 16p.

- Lam bai tap ca nhan, bai tdp nhom duogc giao

- Tham gia 1am bai kiém tra giita ky.

- Tham gia thi két thuc hoc phan.
6. Hoc liéu:

Tai ligu bt bugc:

- Nguyén Thi Nguyén Hong (2014), Giéo trinh Quan tri dich vy, NXB Thong ké.

- Slides bai giang cua giang vién.

Tai ligu tham khdo:

PGS.TS Ha Nam Khéanh Giao, TS. Ao Thu Hoai - ThS. Pham Quang Vinh (2019),
Quan tri kinh doanh dich vu tir Géc nhin Marketing.
7. M0 ta tom tit ni dung hoc phan

Quan tri kinh doanh dich vu 14 hoc phan thudc khdi kién thirc chuyén nganh bit budc
danh cho sinh vién nganh KDTM. Hoc phan trang bi nhiing kién thirc co ban vé quan tri
kinh doanh dich vu cho sinh vién khdi kinh té, gitip sinh vién hiéu r6 vé san pham — dich vu
va cac hoat déng quan trj kinh doanh dich vu nhu: quan trj chat luong dich vu, ky vong va
nhan thic ctia khach hang vé dich vu, quan tri nang luc va nhu cau, té chtc dich vy huéng
dén khach hang, xay dung t6 chuc dich vu dang cip toan cau, van dung kién thire giai quyét
nhirng tinh hudng thyc té xay ra khi trién khai kinh doanh hudng téi dich vu. Trén co s& 1y
luan vé céc hoat dong quan tri can ban trong doanh nghi¢p dich vy, sinh vién co thé phat
trién k¥ ning quan 1y t6 chire dich vu huéng dén khach hang bao gdm: quan tri ning luc va
nhu cau; xay dung to chie dich vu dang cép toan cau. Bén canh d6 hoc phan cung cip cho
nguoi hoc cac ky nang nghé nghiép va cac k§ nang mém can thiét, phu hop. Noi dung giang
day va céc vi du minh hoa phu hop voi muc tiéu dao tao cua Truong Pai hoc Tai chinh -
Ngan hang Ha Ngi.



. N$i dung chi tiét hoc phan

Bai Noi dung giang day | CDR P
Noi dung day hoc TH, | K | Tw HD hoc
d : E LT : L d *
ay TL | T | hoe (CLO) | day
Gié6i thiéu vé muc tiéu, vi tri, tai
liéu tham khao cua hoc phﬁn;
Cong bd cach thirc, phuong phap
danh gia cua Hoc phdn; Chia
nhom lam viéc. SV doc
Chuwong 1: Téng quan vé quan trudc
tri kinh doanh dich vu giao
1.1. Téng quan vé dich vu trinh va
1.1.1. Nhitng yéu to tac dong dén Thuyét | tai liéu
Bai | sy phat trién dich vu 30l o | o | g |CLOL| giing, tham
1 |1.1.2. Dich vu ciia mot sé quéc | = CLO5 | Phat khao;
gia van Sinh
1.2. Khai niém dich vu vién tra
1.3. Bic diém cua dich vu loi cau
1.4. Phan loai dich vu hoi trén
1.5. Quan tri dich vu l6p
1.6. Méi quan h¢ gitra dich vu va
san xuat
1.7. Chubi gia tri dich vu
Giao nhiém vu vé nha
Chuwong 2: Chit lwong dich vu SV doc
2.1. Chat luong dich vu trude
2.2. M6 hinh chat luong dich vu gido
cua Parasuraman < | trinhva
e 2 . Thuyét A
2.3. Mo hinh chat lugng dich vu . tai liéu
giang,
Servperf Phat tham
2.4. M6 hinh chat luong dich vu . khao;
, van, .
cua Gronroos . Sinh
.. . z ) CLO1 Giai o
Bal | 2.5. M6 hinh chat lugng dich vu A vién tra
) . 30| O 0 5 | CLO5 | quyet i
2 | cua Kang va James vin da loi cau
Bai tap tim hiéu vé cic mo iy "I hoi;
hinh chit lwgng dich vu hgf Lam bai
Giao nhiém vu vé nha ; tap va
dao .
HeUoc trinh
sH bay
trudc
l6p vé
két qua




nghién

cuu
2.6. M6 hinh do luong sy hai long SV doc
cua khach hang ddi véi dich vu trudc
cong tai Anh giao
2.7. M6 hinh ACSI Thuyét | trinh va
Bai | 2.8. M6 hinh tién‘ loi dich vu 30| 0 CLO1 | giang, | tailiéu
3 | Giao nhiém vu vé nha ' CLO5 | Phat tham
van khao;
SV tra
161 cau
hoi.
2.9. Cai tién chat luong dich vu SV doc
2.10. Khéi phuc dich vu trudc
2.10.1. Phan ung cua khach hang gido
khi gap that bai dich vu trinh va
2.10.2. Chién lugc khoi phuc Thuyét | tai liéu
dich vu giang, tham
Thao luin nhém chwong 2 Phat | khao; tra
a0 nhiém & nh3 2 Ol Ca
. Giao nhiém vu vé nha CLO? _;_/;12(,) Ior:(;fflu
4 10| 20 CLO3 luan Thé’o
CLO4 . A s
nhom, | luan va
Giai trinh
quyét bay
van dé | trudc
16p vé
két qua
nghién
cuu
Chuong 3: Ky vong va nhin SV doc
thirc ciia khach hang vé dich vu trudce
3.1. Hanh vi ctia khach hang vé gido
.. | 3.2. Quy trinh mua dich vu ., tai liéu
Bai .. , . CLO1 | giang,

5 3.2.1. Giai doan trudc khi mua 30| O cLos | phat tham
3.2.2. Giai doan mua va ti€u dung van khao;
dich vu Sinh
3.2.3. Giai doan sau khi mua Vién tra
dich vu loi cau
Giao nhiém vu vé nha hoi

Bai | 3.3. Ky vong cia khach hang vé 201 10 CLO2 | Thuyét | SV doc

6 | dichvu ' ' CLO3 | giang, trude




3.3.1. Ky vong ctia khach hang vé CLO4 | Phét gido
dich vu van, | trinhva
3.3.2. Céc nhan t6 anh huong dén Thao | tailiéu
ky vong cua khach hang vé dich luan tham
vu nhom, | khao;
3.4. Quan ly ky vong khach hang Giai Sinh
3.5. Nhan thirc cua khach hang vé quyét | viéntra
dich vu van dé | loicau
Théo luAn nhém hoi;
Giao nhiém vu vé nha
Chwong 4. Quan tri nang luc va SV doc
nhu cau trude
4.1. Su thay d6i nhu cau lién quan gi4o
dén né\ng luc o _ Thuyét trlnh :/é
Bai 4;2. Rang EJ_UQC nang luc khi nhu CLO1 | giang, tai liéu
7 cau thay,dol 7 ‘ 30/ O CLOS | Phat tham
4.3. Chién Iugc thay doi nhu cau p khao;
, re = van .
twong thich voi nang luc Sinh
Giao nhiém vu vé nha vién tra
lo1 cau
hoi
4.4. Chién lugce diéu chinh ning .. | SVdoc
. A Thuyet .
luc dap ung nhu cau , giang tI'l-IO‘C
4.5. Quan tri nang suat Phét’ gido
Thao luan nh()nf vén trinh va
Bai Giao nhiém vu vé nha CLO2 Thé(’) tai liéu
g 20| 1.0 CLO3 luan tham
CLOA4 , khao;
oM, 1 it
Giai A,
| viéntra
WY 1o cau
van dé L.
hoi;
4.6. Ton kho nhu cau bang hang SV doc
chd va hé théng xép hang trudc
4.6.1. Hang cho Thuyét | giéo
4.6.2. Cac hé théng xép hang giang, | trinhva
Bai khac CLO2 Pf:lét tai liéu
9 4.6.3. Cho doi a0 ‘ 20| 1.0 CLO3 | van, tham
4.7. Du bao nhu cau dich vu CLO4 | Thao khao;
4.7.1. Muc dich dy béo nhu cu luan Sinh
dich vu nhom | vién tra
4.7.2. Phuong phap du bao nhu loi cau
cau hoi;




Bai tap thio luin vé hang ché thuyét
dich vu trinh va
Giao nhiém vu vé nha thao
luan
nhom
Chuwong 5. Té chirc dich vu
hwéng téi khach hang
5.1. Cac mbi quan hé trong hoat
dong dich vu
5.1.1. Thi truong khach hang
5.1.2. Thi truong cac cong ty SV doc
trung gian Thuyét | trudc
5.1.3. Thi truong cac nha cung giang, gido
ung Phat | trinhva
5.1.4. Thi truong cac cong ty van, tai lieu
Bai tuyén dugg ‘ o , CLO1 Giéj thz%m
5.1.5. Thi truong cac cong ty c6 |20 | 0 | 1.0 quyet khao;
10 | ... CLOS | ;.. .
lién quan van de, Sinh
5.1.6. Thi truong noi tai Lop | viéntra
5.2. Dich vu cham soc khach hoc loi cau
hang dao hoi;
5.3. Duy tri kh&ch hang nguoc | Lam bai
5.3.1 Xay dung co so cho long kiém tra
trung thanh
5.3.2. Cac chién luoc phat trién
cam két trung thanh voi khach
hang
Kiém tra
5.3.3. Cac chién lugc giam thiéu SV doc
viéc khach hang ro1 bo trudce
5.3.4. Céc tac nhén cua cac chién gido
lugc trung thanh khach hang trinh va
5.3.5. Quan tri quan hé khach Thuyét | tai liéu
hang giang, tham
Bai |+ T6 chac dich vu huéng dén CLO2 | Phat | khao;
11 khach hang 20110 | O CLO3 | van, Sinh
54.1. Xac dinh nhiing dinh CLO4 | Thao | viéntra
hudng cia to chirc luan | 10i cau
5.4.2. Banh gia hi€u qua cuia cac nhém hoi;
phdi thirc marketing Sinh
5.4.3. Trién khai ké hoach huéng vién lam
to1 khach hang bai tap

theo yéu




Théao luin nhém vé nang cao cau;

chit lwgng dich vu khach hang Thuyét
Giao nhiém vu vé nha trinh va
thao
luan
nhom
Chuong 6. X4y dung t6 chic dich SV doc
vu dang cap toan cau trudc
6.1. Kién tao mot t6 chuc dich vu gido
dang cap toan cau trinh va
6.2. Su thoa méan cua khach hang .. | tailiéu
AR o Thuyeét
.. | vaviéc dieu hanh doanh nghiép . tham
Bal | 5 tap, phu dao, thng kétmon |3.0| o | o | 5 | SFOL| 919 o i
12 1P, Phu €20, tong ' CLOS5 | Phat | 2%
p loi cau
van N
hoi,
chuan bi
dé
cuong
on tap

Tong 29 | 6 1| 60

9. Co sé vat chat phuc vu giang day:

- Tén giang duong:

- Danh muc trang thiét bi (bao gdbm ca phuong tién cdng nghé): may chiéu, laptop, bat da
viét bang, phan, bt chi slide.

10. Kiém tra, danh gia két qua hoc tap:

10.1. Phwong phdp, hinh thirc Kiém tra, dinh gid:
*Kiém tra — danh gid thuwong Xuyén:

Kiém tra — danh gia thuong xuyén va kiém tra — danh gia dinh ky.
* Kiém tra - danh gid dinh ky

Hinh thite | Phan

Yéu ciu chung, muc dich, co sé 1y luin, minh chirng

danh gia tram
1. Chuyén 10% | Yéu cau chung:
can (kiém tra e Sinh vién c6 mat, tham gia day da 100% budi hoc, gio hoc.
déanh gia « Sinh vién tich cuc phét biéu.
thuong xuyén Muc dich:
trén 16p: 01 e Danh gi4 thai do hoc tap: su chim chi, nghiém tdc, ky luat,
diém) su hao hirng, say mé hoc tap.

2. Thuyét 15% | Yéu cau:
trinh va thio e Sinh vién thao luan, 1am viéc theo nhém theo céc chu dé

luin nhém duoc giao.
(01 bai)




« Sinh vién thuyét trinh tich cuc, phan bién va tra loi cac cau
hoi ctia GV va cac nhom SV khac.

e Diém cua sinh vién s& duoc danh gia 1a diém cua nhém
dugc phan bo trén mic d6 dong gbp cuia cac thanh vién.

Muc dich:

e Gilip sinh vién hé thong lai kién thirc, phat trién ky nang
phan tich, k§ niang thuyét trinh, trinh bay van d& bang vin ban,
k¥ nang 1ap luan, ki nang phéi hop va lam viéc nhom.

3. Kiém tra 15% | Yéu céu:
gira ky (tric « Sinh vién thyc hién bai kiém tra trong khoang thoi gian nhat
nghiém/ty dinh.
luan) (1 bai) Muc dich:
(50 pht) o Ghi nh¢ kién thace da hoc.
e C6 bién phap cai tién phuong phap hoc tap dé dat két qua tot
hon vao cudi ky.
4. Thi hét 60% | Yéu ciu chung:

hoc phan (tu
luan) (60
phut)

« Sinh vién nghién ctru k§ cac yéu cau cua bai tap can dat.
e Doc, ghi nhd tai liéu dé c6 co s ly thuyét cho bai tap phan
tich tinh hudng.

e Lién hé thuc té cac noi dung duoc yéu cau.
Muc dich:

e Khuyén khich sinh vién cha dong tim toi, nghién cuu.
e Tang cuong kha nang quan sat, tu duy va lap luan logic va
phé phan.

10.2. Miéu ta chi tiét cac bai tp va b tiéu chi danh gia:
Tiéu chi danh gia (Rubrics dinh tinh cho bai thi hét hoc phan tu luan)

Mire chat Tf.lxang M6 ta mirc chit lwong
lwgng diém
Xuatsic | 9-10 | Noi dung day du, tra 1oi dung 100% cau hoi.
C06 phan tich mo rong (phan tich dng hudng va du y).
Trinh bay rd rang, dién dat ngan gon, xc tich, logic.
Khong cd 15i vé thuat ngix chuyén mon.
Khong c6 16i chinh ta.
Khé - 7-8 | Tra loi dang 70-80% cau hoi.
Gioi C6 m¢ rong, phan tich dung hudng nhung chua du y.
Trinh bay rd rang, dién dat logic.
Con 16i chinh ta.
Trung 5-6 | Tra loi dtng 50-60% cau hoi.
binh Khéng phan tich.

Trinh bay khong 10 ¥, chua logic.
Con 16i chinh ta.




Tra 10i sai, lac d&, hoic phan tra 161 dang dudi mac 50% cau hoi.
Khoéng lam hét cau hoi, bo ndi dung hon 50%.

Khong hiéu cau hoi.

Méc nhiéu 13i vé thuat ngir chuyén mon (5-6 15i).

Nhiéu 15i chinh ta.

Kém 0-2

Tra 10 sai, lac d&, phan tra 101 ding dudi mac 20%.

Khong 1am hét cau hoi, bé dén 80% néi dung.

Khong hiéu cau hoi.

Khong hiéu cac thuat ngir chuyén mén co ban, mac nhiéu 16i vé
thuat ngit chuy&n mon (trén 6 15i).

Dién dat knong ro y.

Nhiéu 15i chinh ta.

10.3. Chinh sich trong danh gii chuyén can:
- Sinh vién ving mat qua 20% s6 budi s& khong dugc 1am bai thi két thic hoc phan.
- C6 diém thudng cho sinh vién tich cuc phat biéu, ham hoc héi, co su sang tao trong thao

luan, tranh bién.
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