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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai séach gido trinh nén cac ngudn thdng tin cé thé duoc phép ding
nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac s dung véi muc dich kinh doanh thiéu lanh
manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Trong nhitng nim qua nganh Du lich nudc ta da c6 budc phat trién kha manh mé. Cac
co s6 vat chat ki thuat va co so dao tao ngudn nhan luc phuc vu du lich duoc dau tu, mé rong
khap trén c4c viing mién dt nudc. Mot loat cac co sd luu tri du lich bao gom cac khach san
dugc xay dung the cac tiéu chuan biét thu, cin ho. lang du lich, nha nghi, nha khéach va céc
co s an udng da moc Ién véi day du cac loai dich vu khac nhau c6 thé dap g duoc moi nhu
cau dang, phong pht ctia khach du lich trong va ngoai nuéc. Pay duoc xem la mot trong
nhitng ngudn luc quan trong dé du lich Viét Nam ting cuong viéc quang ba, nng cao ning
lyc canh tranh thu hit nguén khach quéc té dén tham quan va dic biét 12 tao niém tin dé thu
hut cac nha dau tu nudc ngoai trong bdi canh hién nay.

Nhim nang cao ning luc chanh tranh dap Gng yéu cau thoi hoi nhap, cac doanh nghiép
du lich nd lyc tap trung thuc hién cac nhiém vu chinh nhu dau tu tao tra san pham du lich
canh tranh; tim giai phap ma rong thi truong, tiét kiém chi phi xay dung chinh séch thu hat
d6i ngii lao dong.... Trong d6 dac biét chd trong viéc cai thién chat lwgng san pham du lich.
Bai vi khach hang ngay cang quan tdm dén chat luong san pham dich vu du lich nhiéu hon
bat ky mot yéu té nao khac.

Vi I& d6, mon hoc Quan ly chat lwong dich vu du lich ra doi. Gido trinh Qudn ly chat
Iwong dich vu danh riéng cho ngudi hoc trinh do trung cap, Cao dang. Noi dung cua gido

trinh bao gém cac chuong sau:
Chuwong 1: Khai quat vé quan ly chat lweng san pham
Chuwong 2: Hé théng quan Iy chit lwong
Chuwong 3: Pam bao va cai tién chat lweng san pham
Chuwong 4: Quan ly chat lweng san pham dich vu du lich

Trong qué trinh bién soan, chung t6i da tham khao va trich dan tir nhiéu tai liéu duoc
liét ké tai muc Danh muc tai liéu tham khao. Chung t6i chan thanh cam on cac tac gia ctia cac

tai liéu ma chang t6i da tham khao.



Bén canh d6, gi4o trinh ciing khong thé tranh khoi nhiing sai sot nhat dinh. Nhom tac
gia rat mong nhan duoc nhitng y kién déng gop, phan hdi tir quy ddong nghiép, cac ban ngudi
hoc va ban doc.

Trén trong cam on./.

pong Nai, ngdy  thang nam 2021
Tham gia bién soan
1. Chu bién ThS. Triéu Huynh Mai Huong
2. ThS. Duong Van Ba
3. ThS. Nguyén Anh Duc
4. ThS. Tran Thi Kim Oanh
5. Th.S. Tran Minh Tri
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GIAO TRINH MON HQC
1. Tén mdn hoc: Quan Iy chit lwgng dich vu
2. Ma mén hoc: MH26
3. Vi tri, tinh chét, y nghia va vai trd cia mon hoc:
3.1. Vi tri:

Quan ly chat lwgng dich vu 12 mén hoc bat budc thudc cac mén hoc trong chuong trinh
khung dao tao trinh d cao dang nghé “Quan tri khach san“. Mon hoc nay c6 vi tri quan trong
trang bi cho ngudi hoc nhitng kién thizc co ban vé quan ly chat lugng dap ng cac yéu cau
nghé nghiép quan ly khach san ciia ngudi hoc.

3.2. Tinh chat:

+ Quan ly chat luong dich vu 1a mén hoc ly thuyét két hop véi thuc hanh. Panh gia két
thic mén hoc bang hinh thuc kiém tra hét mon

3.3. Y nghia va vai tro ciia mén hoc: mon hoc nay danh cho ddi twong 1a nguoi hoc
thuoc chuyén nganh Quan tri khach san. Mén hoc nay da dugc dua vao giang day tai truong
Cao dang Hoa Binh Xuan Loc tir ndm 2021 dén nay. Noi dung cha yéu cia mdn hoc nay
nham cung cap cac kién thirc co ban cho nhitng ai bat dau budc vao mot moi trudng méi, mot
t6 chirc hay doanh nghiép, gitp sinh vién hiéu rd tong quan vé chat luong san pham néi chung
va chat luong san pham dich vu du lich néi riéng; Chi ra duoc cac yéu té cau trhanh chat
lugng san pham; Trinh bay dugce duoc hé théng quan Iy chat lugng 1SO 9000, 1SO 14000,
T™Q...

4. Muc tiéu ciia moén hec:
4.1. Ve kién thirc: Sau khi hoc xong mén hoc nay, nguoi hoc ¢6 kha ning:

A.1  Pinh nghia duoc chat lugng san pham noi chung va chat lugng san pham dich
vu du lich ndi riéng;

A.2  Chira dugc c4c yéu t6 cau trhanh chat lwong san pham;

A.3  Trinh bay dugc duoc hé théng quan Iy chat lugng 1SO 9000, 1SO 14000,
T™Q;

4.2. V& ky niing:

B.1  Phan tich dugc céc yéu té tic dong dén chat luong san pham, dich vu;
B.2  Panh gia dugc chat lugng san pham dich vy du lich ;
B.3  So sanh duoc cadc muc chat lugng dich vu du lich;

B.4  Xay dung cac chuan muc chat luong dich vu du lich;
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B.5 Tb chirc duoc hé théng quan Iy chat lwgng dich vu tai mot co sé kinh doanh du
lich cu thé:

B.6 Thuc hién duoc viéc gidm sat chat lwgng dich vu tai cic co so cung ang cac
dich vu du lich;

B.7  Van dung duoc ly thuyét quan Iy 16 hong chat lugng dich vu du lich vao thuc
tién quan ly chat lugng dich vu du lich.

4.3  Vé nang luc tw chi va trach nhiém:

C.1  Tuchuatrong viéc 4p dung cac phuong phap quan ly chat luong dich vu dé dam
bao su hai long cta khach hang va cai thién hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.

C.2  Chiu trach nhiém vé viéc duy tri va nang cao chat luong dich vy, dong thoi
quan ly cac quy trinh va hoat dong lién quan dén chat lwong dich vu trong t6 chuc.

C.3  Co6 kha ning dua ra cac quyét dinh lién quan dén chat luong dich vu dua trén
phan tich va danh gia khach quan, dam bao dap (ng cac tiéu chuan va yéu cau cia
nganh.

5. N¢i dung ciia modn hoc

5.1. Chwong trinh khung

Ma S6 | Tong ; 2
, . Ly | Thuc | Kiém
MH, Tén mon hoc/ M6 dun tin i) . .
.| .. | thuyet | hanh | tra
MD chi | tiet
I Céac mon hgc chung 21| 435 172 | 240 23
MHO1 | Gido duc chinh tri 4 75 41 29 5
MHO02 | Phap luat 2 30 18 10 2
MHO3 | Gio duc thé chét 2| 60 5/ 51 4
MHO04 | Gido duc Qudc phong va An ninh 4 75 36 35 4
MHO5 | Tin hoc 3 75 15 58 2
MHO06 | Tiéng Anh 6| 120 57| 57 6
I Mon hgc, mé dun co sé, chuyén mon 97 | 2265 770 | 1409 86
1.1 | Mon hoc, mo dun co sé& 14| 240 154 71 15




MHO7 | Kinh té vi md 3| 45 28| 14 3
MHO08 | Téng quan du lich 2 30 28 0 2
MHO09 | Cosé¢ VH VN 2 30 28 0 2
MH10 | Quan tri hoc 2 30 14 14 2
MDP11 | K¥ ning giao tiép 1| 30 14| 14 2
MD12 | Tin hoc tng dung 2 45 14 29 2
MH13 | Phap luat du lich 2 30 28 0 2

1.2 | Mon hgc, mé dun chuyén mén 70 | 1740 518 | 1165 57
MP14 | Tiéng anh chuyén nganh 1 8| 180 56| 116 8
MD15 | Tiéng anh chuyén nganh 2 8| 180 56| 116 8
MH16 | Quan hé va cham soc khach hang 2 30 14 14 2
MH17 | Marketing du lich 2 30 14 14 2
MH18 | Nghiép vu thanh toan 2 30 28 0 2
MH19 | Ké toan du lich - khach san 2 30 28 0 2
MH20 Quan tri tai chinh doanh nghiép du lich - 3 A5 42 0 3

khach san
MH21 Quan tr1 co so vat chit va k¥ thuat khach 5 30 28 0 5
san

MH22 | Quan tri ngué)n nhan luc 2 45 14 29 2
MH23 | Thong ké kinh doanh 3 45 28 14 3
MH24 | Lé tan ngoai giao 21 30 28 0 2
MH25 | Van hoa doanh nghiép 2 30 28 0 2
MH26 | Quan Iy chat luong dich vu 3 45 42 0 3




MH27 | An ninh - an toan trong khach san 2 45 14 29 2
MP28 | Nghiép vu I¢ tan 2 45 14 29 2
MD29 | Nghi¢p vu phuc vu buéng khach san 4 90 28 58 4
MD30 | Nghiép vu nha hang 3 60 28 29 3
MD31 | Nghiép vu ché bién mén an 41 90 28| 58 4
MD32 | Thuc hanh nghié¢p vu 2 60 0 59 1
MP33 | Thuc tap Tt nghiép 12| 600 0| 600 0
11.3 | Mon hoc, mé dun tu chon 13| 285 98| 173 14
MD34 | Quan trj budng 2| 45 14 29 2
MH35 | Van hoa am thuc 2| 45 14| 29 2
MP36 | Quan tri 1é tin 2 45 14 29 2
MD37 | Quan tri tiéc 1] 30 14| 14 2
MD38 | Quan tri nha hang 2| 45 14| 29 2
MH39 | Nghiép vu van phong 2| 30 14| 14 2
MDP40 | Quan tri cac dich vu giai tri 2| 45 14| 29 2
Tong cong 118 | 2700 | 942 | 1649 | 109

6. Piéu kién thuc hién mon hec:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thuc hanh: Dap @ng phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hec: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mod hinh, phwong tién: Giao trinh, mo hinh hoc tap,...

6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc tim hiéu thyc té vé cong tac xay dung phuong an khic
phuc va phong ngua rui ro tai doanh nghiép.

7. Noi dung va phwong phap danh gia:



7.1. N§i dung:

- Kién thirc: Panh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thirc

- K¥ ning: Panh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.

- Nang lyc tu chu va trach nhiém: Trong qué trinh hoc tap, nguoi hoc can:

+ Nghién ctu bai trude khi dén 16p.

+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day di thoi lwong mon hoc.

+ Nghiém tdc trong qué trinh hoc tap.

7.2. Phwong phap:

Nguoi hoc duge danh gia tich lily mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Cao dang hé chinh quy ban hanh kém theo Thong tu s6
09/2017/TT-LDTBXH, ngay 13/3/2017 cua B truong Bo Lao dong — Thuong binh va Xa

hoi.

- Huéng dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudng Cao dang Hoa Binh Xuan

L6c nhu sau:

Piém danh gia

Trong so

+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1)

40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé sb 2)
+ Diém thi két thic méon hoc 60%
7.2.2. Phuong phap danh gia
Phwong phap | Phwong phap | Hinh thic Chuan dau ra S6 | Thoi diém
danh gia td chirc Kiém tra danh gia cot | kiémtra
Al, A2,A3
) Tu luan/
Viet/ : B1, B2, _
Thuong xuyén . Trac nghi¢m/ 1 | Sau 12 gio.
Thuyeét trinh B3,B4,B5,B6,B7
Bao céo
C1,C2,C3




