KHOA HOC

C AS QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU
\ . : . :

MUC TIEU

» Khda hoc nay cung cap cho hoc vién nhirng kién thirc tong quan va ky nang co ban vé G151 THIEU VE CBAS

quan tri chét lwgng dich vy hién dai. ) AOLS | ! !
Trung tam Nghién ctvu Quan tri

» Kién thirc thu dwoec tir khéa hoc nay sé dwoc cdc nha quan tri van dung vao cic  ginh doanh (CBAS) thuéc
doanh nghiép dich vu nhdm hwéng téi “dich vu tinh gon”: dong thoi thoa man “tét Trwong Pai hoc Kinh té (UEB)
nhit” nhu cau ctia khach hang véi téc do “nhanh nhéat” va chi phi “thap nhat” cho it Quéc Gia Ha Noi (VNU)

doanh nghiép hoat déng trong cac linh vyc:

» Sau khi hoan thanh khoa hoc, hoc vién sé: » Nghién ctu khoa hoc va

v" Hiéu vé dic diém va cac ddc tinh cta chat lwong dich vy phéat trién céng nghé vé
v" Nhan dién dwoce nhivtng yéu t6 anh hwoéng dén chat lwong dich vy cta doanh quén tri kinh doanh
nghiép » Cung cdp cdc khoa dao tao

v Hiéu va van dung dwoc cac phwong phap do lwdng chiat lwgng dich vu théng qua tap trung (Public Training)

sw hai long ctia khach hang va cac khéa dao tao tai cho

e ) ) o o . theo nhu cidu cta don vi
v" Hiéu va van dung dworc cac phwong phap quan tri quan hé véi khach hang
(In-house Training)
v Hiéu va ap dung dwgc cac phwong phap quan ly dich vu tinh gon (Lean Service) AT R,
Cung cap dich vu tw van va

>
P Cap lanh dao doanh nghiép: Giam P6c, Phé Gidm doc, Hoi dong Quan tri quan tri kinh doanh
» Doi ngii quan tri cdp trung: Gidm déc Chirc ning, Truwdng-Phé Phong/Ban/Bo phan » Truc ti€p va tham gia t6
San xudt, Ky thuat, Chat lwong; Quan doc phan xwéng chire cae héi nghi, hoi thdo
P Cac déi twong khac ¢6 quan tam Ko SpCARGnE o0 s T
quoc té

NOI DUNG
Chuyén dé 1: Téng quan vé quan tri chdt lwo'ng dich vu
1.  DPic diém co ban ctia nganh dich vy hién nay
2. Céc dac tinh cta chat lwong dich vu
3. Cdcyéu to anh hwdng dén chat lwgng dich vu
Chuyén dé 2: Do lwdrng va kiém soat chit lwgng dich vu
1. Do lwong chit lwgng dich vu
2. Kiém soat cdc yéu t6 anh hwdng dén chit lwong dich vy
Chuyén dé 3: Cong cu hé tre’ nang cao chit lwong dich vu
1. Quan tri méi quan hé khach hang

2. Dich vy tinh gon (Lean Service)
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HOC LIEU

Nbi dung khéa hoc dworc thiét ké theo chwong trinh ctia T8 chirc Ndng sudt Chdu A KHACH HANG VA DOITAC

(Asia Productivity Organization-APO)

PHUONG PHAP GIANG DAY
y“ A6 TAO r;,.m’la ’\
Ap dung phwong phap gidng day ldy hoc vién 1am trung tim Hollywood Lesson Plan: :;‘ I’%; % ) )
két hop 50% ly thuyét, 50% thwe hanh tao ra sy say mé, hirng khéi cho hoc vién: %\ 6,5 jICA
i
STAMEQ

B Gidng day ly thuyét (Theory Presentation)

» Trao ddi, chia sé kinh nghiém (Experience Sharing) g

» Tro choi kinh doanh (Business Games) VinERciiE ST\

B Bai tap tinh hudng (Case Studies)

P Bai tap tinh toan (Practical Analysis Exercises)

# Thuwc hanh trén mdy tinh (Computer Practising) ﬁ i'a.s'fﬂ

P La cdc chuyén gia dwoc dao tao chuyén sdu vé Quan tri Kinh doanh ttr nhitng x "
trwong danh tiéng tai Viét Nam va trén thé gidi TECHCOMBANK

NGAN HANG QUAN D0!

» (6 kinh nghiém thwc hanh Quan tri Kinh doanh tai doanh nghiép

P (6 kinh nghiém nhiéu ndm giang day va tw vdn Quan tri chat lwgng cho cdc t6 chirc,

doanh nghiép Ti n h Vé n & ﬁ

TOGETHER WE SHINE PHAN MEM PHO BIEN NHAT

TO CHUC LOP HOC

» Thoi lwong khoa hoc: 18 gior H r
v' Lop ban ngay: 3 ngay x 6 gidr/ngay, hodc a p 0
v" Lé&p budi t6i: 6 bubi x 3 gior/budi
VINAKIP
» Chirng chi: Do Trwdrng Pai hoc Kinh té& (UEB) - Pai hoc Quéc Gia Ha Noi (VNU) Traphaco"’

cap

=
THONG TIN LIEN HE

» Phong 301, E4, S6 144, Xudn Thay, Cau Gidy, Ha Néi

‘g'.; THE UNIVERSITY OF

» Dién thoai: (+84)04 3754 7506-301 - Fax: (+84)04 3754 6765 ey SYDNEY

kd

» Email: cbas_ueb@vnu.edu.vn

» Website: http://cbas.ueb.edu.vn/
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