
 

TRUNG TÂM NGHIÊN CỨU QUẢN TRỊ KINH DOANH 

CENTER FOR BUSINESS ADMINISTRATION STUDIES 

GIỚI THIỆU VỀ CBAS 

Trung tâm Nghiên cứu Quản trị 

Kinh doanh (CBAS) thuộc 

Trường Đại học Kinh tế (UEB), 

Đại học Quốc Gia Hà Nội (VNU) 

  ạ   ộng  r ng các lĩn  vực: 

 Nghiên cứu khoa học và 

phát triển công nghệ v  

quản trị kinh doanh 

 Cung cấp các k óa  à   ạo 

tập trung (Public Training) 

và các k óa  à   ạo tại chỗ 

theo nhu cầu của  ơn vị 

(In-house Training)  

 Cung cấp dịch vụ  ư vấn và 

chuyển giao công nghệ 

quản trị kinh doanh 

 Trực tiếp và tham gia tổ 

chức các hội nghị, hội thảo 

khoa học  r ng nước và 

quốc tế 

 

MỤC TIÊU 

 Khóa học này cung cấp cho học viên những kiến thức tổng quan và kỹ năng cơ bản v  

quản trị chấ  lượng dịch vụ hiện  ại. 

 Kiến thức   u  ược từ khóa học này sẽ  ược các nhà quản trị vận dụng vào các 

doanh nghiệp dịch vụ nhằm  ướng tới “dịch vụ tinh gọn”:  ồng thời thỏa mãn “ ốt 

nhấ ” n u cầu của khách hàng với tốc  ộ “n an  n ấ ” và c i p í “  ấp nhấ ” c   

doanh nghiệp 

 Sau khi hoàn thành khóa học, học viên sẽ: 

 Hiểu v   ặc  iểm và các  ặc tính của chấ  lượng dịch vụ 

 Nhận diện  ược những yếu tố ản   ưởng  ến chấ  lượng dịch vụ của doanh 

nghiệp  

 Hiểu và vận dụng  ược các p ương p áp    lường chấ  lượng dịch vụ thông qua 

sự hài lòng của khách hàng 

 Hiểu và vận dụng  ược các p ương p áp quản trị quan hệ với khách hàng  

 Hiểu và áp dụng  ược các p ương  p áp quản lý dịch vụ tinh gọn (Lean Service) 

ĐỐI TƯỢNG 

  ấp lãn   ạ  d an  ng iệp:  iám Đốc    ó  iám  ốc   ội  ồng  uản  rị 

 Đội ng  quản  rị cấp  rung:  iám  ốc   ức năng  Trưởng-  ó    ng  an  ộ p ận 

 ản  uấ    ỹ   uậ     ấ  lượng;  uản  ốc p  n  ưởng 

  ác  ối  ượng k ác có quan   m 

NỘI DUNG 

Chuyên đề 1: Tổng quan về quản trị chất lượng dịch vụ 

1. Đặc  iểm cơ bản của ngành dịch vụ hiện nay 

2.  ác  ặc tính của chấ  lượng dịch vụ 

3. Các yếu tố ản   ưởng  ến chấ  lượng dịch vụ 

Chuyên đề 2: Đo lường và kiểm soát chất lượng dịch vụ 

1. Đ  lường chấ  lượng dịch vụ 

2. Kiểm soát các yếu tố ản   ưởng  ến chấ  lượng dịch vụ 

Chuyên đề 3: Công cụ hỗ trợ nâng cao chất lượng dịch vụ 

1. Quản trị mối quan hệ khách hàng 

2. Dịch vụ tinh gọn (Lean Service) 

 

KKHHÓÓAA  HHỌỌCC  
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HỌC LIỆU 

Nội dung khóa học  ược thiết kế theo c ương  r n  của                          

(Asia Productivity Organization-APO) 

PHƯƠNG PHÁP GIẢNG DẠY 

Áp dụng p ương p áp giảng dạy lấy học viên làm trung tâm Hollywood Lesson Plan: 

kết hợp 50% lý thuyết, 50% thực hành tạo ra sự say mê, hứng khởi cho học viên: 

 Giảng dạy lý thuyết (Theory Presentation) 

 Tra   ổi, chia sẻ kinh nghiệm (Experience Sharing) 

 Tr  c ơi kin  d an  ( usiness  ames) 

 Bài tập tình huống (Case Studies) 

 Bài tập tính toán (Practical Analysis Exercises) 

 Thực hành trên máy tính (Computer Practising) 

GIẢNG VIÊN 

 Là các c uyên gia  ược  à   ạo chuyên sâu v  Quản trị Kinh doanh từ những 

 rường danh tiếng tại Việt Nam và trên thế giới  

 Có kinh nghiệm   ực  àn  Quản trị Kinh doanh  ại d an  ng iệp 

 Có kinh nghiệm nhi u năm giảng dạy và  ư vấn  uản  rị c ấ  lượng cho các tổ chức, 

doanh nghiệp 

TỔ CHỨC LỚP HỌC 

 Thời lượng khóa học: 18 giờ 

 Lớp ban ngày: 3 ngày     giờ ngày    ặc 

 Lớp buổi  ối: 6 buổi     giờ buổi 

   ứng c  :  o   ườn  Đ   h     nh t        – Đ   h    u              (VNU) 

cấp 

 

THÔNG TIN LIÊN HỆ 

 Phòng 301, E4, Số 144, Xuân Thủy, Cầu Giấy, Hà Nội 

 Điện thoại: (+84)04 3754 7506-301 - Fax: (+84)04 3754 6765 

 Email: cbas_ueb@vnu.edu.vn 

 Website: http://cbas.ueb.edu.vn/ 
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