TRUONG PAI HOC VAN HIEN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

KHOA DU LICH Poc l1ap — Tw do — Hanh phuc

PE CUONG CHI TIET HQOC PHAN

1. Théng tin vé hoc phin

Tén hoc phan: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU NHA HANG —
KHACH SAN (Evaluation of service quality in hotels and restaurants)
M3 hoc phan: HOS414

S6 tin chi: 3 (3/0/6)

Bac dao tao: Pai hoc

Loai hoc phén (bét budc/tu chon): Tu chon

Hoc phan tién quyét/ Hoc phan trude: Khong

Don vi phu trach: Khoa Du lich

S6 gio tin chi: 45, trong do:
o Ly thuyét: 45

e Thuc hanh: 0

e Thuc tap: 0

e Db an/ Khoéa luan 0

2. Théng tin vé giang vién

Giang vién 1:

Ho va tén: T6 Hong Gam

Chure danh, hoc vi: Thac s§

Thoi gian 1am viéc: Gio hanh chinh (8:00 -16:00)

Dja diém lam viéc: Khoa Du lich - Truong Pai hoc Vin Hién
Dién thoai: 0985.449.251

Email: GamTH@vhu.edu.vn

Giang vién 2:

Ho vatén: e
Chtrc danh, hoc VI: viveeiiiiie e,
Thoi gian 1am viéc: Gio hanh chinh (8:00 -16:00)
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- bia diém lam viéc: Khoa ..... - Truong Pai hoc .....

- Diénthoai:

- Email:
3. T6m tit ndi dung hoc phén

Hoc phan trang bi nhiing kién thirc co ban vé danh gia chat luong dich vu nha hang
khach san, thiét ké quy trinh dénh gia chét luong dich vu nha hang khach san, phan tich
cac yéu td anh huodng, cac cong cu kiém soat va md hinh diéu khién chét lugng dich vu
du lich...

Bén canh d6, mén hoc tich hop gidng day cac k¥ nang tu duy nhu phan bi¢n, giai
quyét van dé va k¥ ning giao tiép, lam viéc nhom.

4. Muc tiéu ciia hoc phan

Hoc phan c¢6 nhitng muc tiéu:

- Cung cap cho nguoi hoc nhiing kién thtrc chung vé danh gia chat luong dich vu
trong nha hang khach san, ddm bao cai tién chat lugng dich vu.

- Phét trién k¥ ning hoach dinh va tic nghiép co ban ciia doanh nghiép du lich va
ky nang thuc hanh céc dich vu co ban cia doanh nghiép khach san, k¥ nang lam viéc
nhom.

- Thai do tdt, chuyén can.

5. Chuan dau ra cua hoc phan:

Ma Noi dung chuin dau ra

CDbR (Bit dau bang dong tir theo thang Bloom)

Kién thire

CLO1 | X4y dung cac quy trinh danh gia chat lwong dich vu trong nha hang khach san

CLO2 | Thiét ké danh gia chét lugng dich vu trong nha hang khach san

Ky nang

CLO3 | Van dung tt tu duy phan bién, sang tao va k¥ ning giai quyét van dé trong quan Iy

chét luong dich vu nha hang khach san

CLO4 | Phoi hep t6t v6i nhom ca trong vai trd 1a mot nha ldnh dao hay mot thanh vién trong

nhom

CLO5 | Van dung cic van dé, tinh hudng phat sinh trong quan 1y chat luong dich vu du lich

Mirc d tu chi va trach nhiém
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CDR

NOi dung chuan dau ra

(Bit dau bang dong tir theo thang Bloom)

CLOG | Y thire nang cao stc khoé va 16i song tich cuc cho ban than

CLO?7 | Pinh hwéng tuwong lai 16 rang, c6 long dam mé nghé nghiép va y thirc dao dirc nghé

nghiép

CLOS8 | Y thirc hoc tap subt doi, tw hoc hoi nang cao trinh do.

Ma tran lién két gitra Chuan dau ra chwong trinh dao tao

va Chuan dau ra hoc phan

Chuin | = | |8 |3 |8 |8 |5 |8 |8 |8
Gura | 2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |& |2 |3
CLO1 X

CLO2 X

CLO3 X

CLO4 X

CLO5 X

CLO6 X

CLO7 X
CLO8 X

Ghi chi: PLOs (ProgrammeLearningOutcomes): Chudn dau ra cap CTPT

CLOs (Course LearningOutcomes): Chudn ddu ra hoc phan

6. Noi dung chi tiét ciia hoc phan

6.1. Ly thuyét
Chuong Noi dung Pap trng CLOs
Chuong 1 K‘hal quz}t vé danh gia chat lwgng dich vu trong nha CLOL.2
hang khach san
11 Khai niém, dac diém va céc yé€u to cau thanh dich vy du
" | lich
12 Khai niém danh gia chat lwong dich vu trong nha hang
" | khach san
bac diém va nguyén tac co ban cuia quan tri chat lugng
13.| .. .
dich vu du lich
14 Chtrc ndng va chu trinh quan tri chat lugng dich vu du
" | lich
Chuong 2 Thiét k.e, danh gia va quan tri 10 hong chat lwgng dich CLO1,2.3
vu du lich
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Chuong Noi dung Pap ing CLOs
2.1. | Thiét ké danh gia chit luong dich vu
2.2. | Quan tri 16 hé)ng chét luong dich vu
Chuong 3 ;l:rl;z:ll:ggd(;(c)th‘.lqual ciia Parasuraman dé danh gia chat CLO1.2.3
3.1. | Parasuraman
3.2. | Mb hinh Serqual
3.3. | 22 bién trong m6 hinh
34 Yén dung m§ hinh Serqual trong danh gia chat luong
dich vu du lich ]
Chuong 4 l?;lffgtll;llilé:lc l?z;:ﬁ gia chat lwgng dich vu trong nha CLO1.2.3
4.1. | Tong quan lich st d& tai nghién ciru
4.2. | Xay dung mo6 hinh va thang do nhap
4.3. | Nghién ctru dinh tinh
4.4. | Nghién ctru dinh lugng
4.5. | C& mau nghién ctru
4.6. | Phan tich cac thong sé danh gia chat luong dich vu
4.7. | Két qua nghién ctru va hé thong giai phap
bi khao sat thuc t€ chat lugng dich vu tai mdt nha hang,
khach san — Khoe} sat dinl} tinh (lan 1) ]
Chuong 5 1;?:::2]% tiéu chuan h¢ thong quan tri chat lwgng trong CLO1.2.3
5.1. | Tiéu chudn hé thong quan tri chat lugng ISO 9000:2000
5.2. | Tiéu chuan hé théng quan tri chat lwong ISO 22000:2005
5.3. | Quan tri chat luong dong bo
bi khao sat thuc t€ chat lugng dich vu tai mot nha hang,
khéch san — Khoa sat bang cau hoi chinh thirc (1an 2)
Chuong 6 | Hwéng dan xir ly so liéu de danh gia két qua khao sat | CLO1,2,3
6.1. | Nhap li¢u
6.2. | Xir Iy sb lidu theo thong ké mo ta
6.3. | Phan tich cac thong s6 danh gia chét lugng dich vu
Chuong 7 | Trinh bay s6 liéu va hé thong giai phap CLO1,2,3
7.1. | Trinh bay s liéu nghién ciru
7.2. | Hé thong giai phap
Chuong 8 | Pam bio va cii tién chét hrgng dich vu du lich CLO1,2,3
8.1. | Pam bao chét lugng dich vu du lich
8.2. | Cai tién chét lugng dich vu du lich
8.3. | Phat trién cac tiéu chuén dich vu du lich

6.2. Thuc hanh
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Noi dung Pap ing CLOs
6.2.1. | Bai tap ca nhan
Nguoi hoc thiét 14p mot bang khao sat danh gia chat luong
dich vu tai mot co sé kinh doanh du lich dua trén 1y thuyét | CLO1,2,3,4
va tong quan tai liéu
6.2.2. | Bai tap nhom
- Nguoi hoc thanh 1ap nhém dén khao sat thuc té danh
gia chat lugng dich vu tai mot co s¢ kinh doanh du lich | CL0O3,4,5,6

- Céac nhom bao cdo két qua lam viéc trudce 16p.

7. Phan bd thoi gian theo tiét va diéu kién thue hién:

Chuong

Tén chwong

Ly
thuyét

So tiét tin chi

Bai
tap

Thue
hanh

Tu
hoc

Téng

Ghi
chu

Khai quat vé danh gia chat
lugng dich vu trong nha hang
khach san

4

Thiét ké, danh gia va quan tri 1
hong chat lugng dich vu du lich

Thang do Serqual cua ’
Parasuraman dé danh gia chat
lugng dich vy

Quy trinh d4nh gia chat luong
dich vu trong nha hang khach
san

Ei khao sét thue té chat lugng
dich vu tai mot nha hang, lghéch
san — Khod sét dinh tinh (1an 1)

Nhiing tiéu chuan hé thong
quan tri chat lugng trong du
lich

Di khao sat thuc té chat lugng
dich vu tai mét nha hang, khach
san — Khoa sat bang cau hoi
chinh thirc (13n 2)

Huéng dan xir 1y sb lidu dé
danh gid két qua khao sat

Poc sb liéu, hinh thanh hé
thdng giai phap nham cai tién
chat luong dich vu nha hang —
khach san
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S6 tiét tin chi Ghi
Chuong Tén chwong Ly Bai | Thue | Tw | . .
£ R L * | Tong | chu
thuyet | tip | hanh | hoc
8 bam bdo va cai tién chat lugng 4 4
dich vu du lich
On tap 4 4
Tong 36 9 45

CAC CHU PE THAO LUAN VA TIEU LUAN

1. Trinh bay quy trinh danh gia chat luvong dich vy tai mot co so kinh doanh du lich
2. Thuc hién khao sat thuc té.
8. Phwong phap gidng day:
Giang vién giang day véi sy két hop cia mot s6 phuong phap sau:
- Thuyét trinh
- Hoéi lai hodc van dap
- Doc va tom lugce ndi dung tai licu
- Bbodng ndo nhanh (bai tip tu duy cé nhan)
Ma trén lién két giira Chuan dau ra véi phwong phap giang day

. s - o I50) < ey © ™~ 0
Phuwong phap giang @) @) O O O O O O
d ay - - - - - - - -
. ) ) ®) ) ) ) ®) O]
Thuyét trinh X X X X X
Hoéi lai hoidc van dap X X X X X
Poc va tom tat ndi X
dung tai liu X X
Dong nao X X X

9. Phwong phap hoc tap

Sinh vién hoc tap véi su két hop ctia mot sé phuong phép sau:
- Thuyét trinh
- Lam viéc nhom
- Tu hoc, tu nghién cuu

Ma trén lién két giira Chuin diu ra véi phwong phap hoc tip

, — N ™ < Yol © ~ <]
Phwong phap hoc @) @) @) @) O @) @) ®)
ta — - - — - - — -
P @) @) @) @) @) @) @) @)
Thuyét trinh X X
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Phwong phap hoc
tap

CLO1
CLO2
CLO3
X |CLO4
X |CLO5
CLOG6
CLO7
CLO8

Lam viéc nhém

Tu hoc, tu nghién
ciru

X
X
X
X
X
X

10. Nhiém vu cia sinh vién
- Chudong t6 chirc thuc hién gi0 tu hoc.
- Tham gia ddy du cac gid 1én 16p va gid thuyét trinh (sinh vién chi duoc vang
mat toi da 20% thoi gian 1én 16p ciia hoc phan).
- Doc tai liéu tham khao bat budc va bo trg do giang vién gidi thi¢u.
- Hoan thanh day du cac bai tip ca nhan, bai tdp nhom.
- Tham gia ky thi két thuc hoc phan.
11. Thang diém danh gia: Diém danh gia qua trinh va diém thi két thuc hoc phan dugc
cham theo thang diém 10 (tir 0 dén 10), 1am tron dén 1 chit s6 thap phan.
12. Phwong phap kiém tra, danh gia két qua hoc tap
Sinh vién duoc danh gia két qua hoc tap trén co sé hai diém thanh phan nhu sau:
1. Piém danh gid quda trinh: trong s6 40% bao gom:
a. Diém chuyén can: du 16p, trong s6 10%
b. Piém kiém tra thuong xuyén: bai tip ca nhan, trong sb 10%
. Thuyét trinh: thuyét trinh nhom, trong s6 20%
2. Diém thi két thiic hoc phan: trong s6 60%
Hinh thirc thi: Tiu luan

Ma tran quan hé giita Chuin dau ra va phwong phap kiém tra, danh gia

Hinh thirc | N ™ < e © ™~ @
S 19219 19 19 S 19 |9
danh gia O ® ® ® ® o |0 O
Tiéu luin X X X X X
Thuyét trinh | X X X X X
Dy 16p X X X X X X X X

13.Tai liéu phuc vu cho hoc phan (cac tai liéu xuit ban tir nim 2017 tré lai day va
cung cip dwoc cho Trung tim Hoc liéu noi dit tai liéu)

13.1. Tai liéu chinh
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- Ha Nam Khanh Giao, Po lwong chdt lwong dich vu tai Viét Nam goc nhin tiv phia
kh&ch hang, NXB Tai chinh, 2018.

13.2. Tai liéu tham khao
- TS. Pham Xuan Hau, Quan tri chat luwong dich vu du lich, NXB Théng K§¢, 2011.

TP.Ho Chi Minh, ngay ... théng ... nam ...
Hiéu truwéng Truéng B6 mon Giang vién bién soan
Duyét (Ky va ghi r6 ho tén) (Ky va ghi ro ho tén)
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