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Tên ngành, nghề: QUẢN TRỊ KHÁCH SẠN
Mã ngành, nghề: 5810201
Trình độ đào tạo: Trung cấp
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1. Mục tiêu đào tạo
1.1. Mục tiêu chung:
Đào tạo nhân lực ngành quản trị khách sạn có năng lực tổ chức, quản lý, điều hành kinh doanh khách sạn, đồng thời thực hiện được các công việc tại bộ phận lễ tân, buồng, nhà hàng; có đạo đức, sức khỏe; có trách nhiệm nghề nghiệp; có năng lực sáng tạo, thích ứng với môi trường làm việc trong bối cảnh hội nhập quốc tế; tạo điều kiện cho người học sau khi hoàn thành khóa học có khả năng tự tìm việc làm, tự tạo việc làm hoặc học lên trình độ cao hơn.

1.2. Mục tiêu cụ thể:
- Kiến thức:

+ Mô tả được vị trí, vai trò của khách sạn trong ngành du lịch và đặc trưng của ngành khách sạn, tác động của ngành khách sạn về mặt kinh tế, văn hoá, xã hội và môi trường.

+ Mô tả được các quy trình nghiệp vụ cơ bản của khách sạn: nghiệp vụ lễ tân, nghiệp vụ buồng, nghiệp vụ nhà hàng và chế biến món ăn.

+ Liệt kê được các loại trang thiết bị, dụng cụ chủ yếu tại khách sạn và dụng cụ của chúng.

+ Trình bày được nguyên lý, quy trình quản trị chung, quản trị nhân lực, tài sản, tài chính, quản trị marketing khách sạn nói riêng.

+ Trình bày được tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ khách sạn và cách thức đánh giá chất lượng.

+ Mô tả được quy trình lập kế hoạch, tổ chức thực hiện, giám sát, kiểm tra và đánh giá kết quả công việc tại các bộ phận của khách sạn. 

+ Trình bày được các nguyên tắc bảo đảm an ninh, an toàn giải thích được lý do phải tuân thủ các quy định và an ninh, an toàn trong khách sạn để nhận diện được các nguy cơ và biện pháp phòng ngừa.

+ Xây dựng được tính tự tin trong xử lý công việc.

- Kỹ năng:

+ Giao tiếp với khách hàng bằng tiếng Anh, phù hợp với yêu cầu phục vụ khách tại bộ phận lễ tân, buồng, nhà hàng hoặc khu vực hội nghị; chăm sóc tốt khách hàng.

+ Sử dụng đúng, an toàn các loại trang thiết bị khách sạn.

+ Thực hiện đúng quy trình phục vụ khách hàng tại các vị trí công việc của bộ phận lễ tân, buồng, nhà hàng hoặc khu vực hội nghị, hội thảo theo tiêu chuẩn của khách sạn.

+ Làm được các loại báo cáo, hợp đồng thông dụng của khách sạn.

+ Ứng dụng được phần mềm quản lý khách sạn trong công việc hàng ngày.

+ Quản lý được thời gian làm việc hiệu quả.

+ Giải thích được các chỉ tiêu phản ánh kết quả và hiệu quả kinh doanh.

+ Hình thành được các nhóm làm việc và điều hành được các hoạt động của nhóm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có lập trường chính trị tư tưởng vững vàng, ý thức tổ chức kỷ luật tốt, hiểu biết về các giá trị đạo đức, trách nhiệm công dân, văn hóa - xã hội, kinh tế và pháp luật.

+ Thực hiện đường lối chủ trương của Đảng, chính sách pháp luật của Nhà nước trong hoạt động kinh doanh du lịch. 

+ Tuân thủ và thực hiện theo Luật du lịch. 

+ Thực hiện nội quy, quy định của doanh nghiệp.

+ Có đạo đức tốt, yêu nghề và lương tâm nghề nghiệp; sống lành mạnh, phù hợp với phong tục tập quán, truyền thống văn hoá dân tộc.

+ Có ý thức học tập và rèn luyện để nâng cao trình độ đáp ứng tốt yêu cầu công việc.

1.3. Vị trí việc làm sau khi tốt nghiệp:

Sau khi tốt nghiệp, người học có khả năng đảm nhiệm các vị trí công việc sau: 

- Nhân viên đón tiếp, nhân viên nhận đặt buồng, nhân viên trực tổng đài điện thoại, nhân viên quan hệ chăm sóc khách hàng, nhân viên thu ngân, nhân viên hỗ trợ đón tiếp tại bộ phận lễ tân, 

- Nhân viên phục vụ buồng, nhân viên văn phòng buồng, nhân viên hỗ trợ làm buồng

- Nhân viên đón tiếp, nhân viên tiếp nhận yêu cầu, nhân viên phục vụ bàn, nhân viên phục vụ tiệc, nhân viên pha chế 

2. Khối lượng kiến thức và thời gian khóa học: 

- Số lượng môn học: 22
- Khối lượng kiến thức, kỹ năng toàn khóa học: 55 tín chỉ.
- Khối lượng các môn học chung/ đại cương: 315 giờ.
- Khối lượng các môn học chuyên môn: 915 giờ.
- Khối lượng lý thuyết: 437 giờ; Thực hành, thực tập, thí nghiệm: 793 giờ.
- Thời gian khóa học: 01 năm.
3. Nội dung chương trình: 

	Mã      môn học
	Tên môn học
	Số tín chỉ
	Thời gian học tập (giờ)

	
	
	
	Tổng số
	Trong đó

	
	
	
	
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Các môn học chung/ đại cương
	19
	315
	149
	148
	18

	01
	Giáo dục Chính trị
	2
	30
	15
	13
	2

	02
	Pháp luật
	1
	15
	9
	5
	1

	03
	Giáo dục thể chất 
	1
	30
	4
	24
	2

	04  
	Giáo dục Quốc phòng và An ninh 
	3
	45
	21
	21
	3

	05
	Tin học 
	3
	45
	15
	29
	1

	06
	Tiếng Anh 1
	3
	60
	20
	30
	2

	07
	Tiếng Anh 2
	2
	30
	10
	26
	2

	08
	Kỹ năng mềm 
	4
	60
	55
	
	5

	II
	Các môn học chuyên môn ngành, nghề
	36
	915
	248
	645
	22

	II.1
	Môn học cơ sở
	10
	180
	112
	60
	8

	09
	Tổng quan du lịch
	2
	30
	28
	0
	2

	10
	Giao tiếp trong du lịch
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	11
	An ninh - an toàn trong nhà hàng, khách sạn
	2
	30
	28
	0
	2

	12
	Nguyên lý kế toán
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	II.2
	Môn học chuyên môn ngành, nghề
	22
	675
	80
	585
	10

	13
	Nghiệp vụ lễ tân
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	14
	Nghiệp vụ buồng
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	15
	Nghiệp vụ nhà hàng
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	16
	Nghiệp vụ chế biến món ăn
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	17
	Đồ án 1
	1
	45
	 
	45
	 

	18
	Marketing dịch vụ lưu trú
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	19
	Thực tập tốt nghiệp
	6
	270
	
	270
	

	II.3
	Môn học tự chọn 
	4
	60
	56
	0
	4

	20
	Dịch vụ chăm sóc khách hàng
	2
	30
	28
	 
	2

	21
	Tâm lý khách du lịch
	2
	30
	28
	 
	2

	22
	Văn hoá ẩm thực   
	2
	30
	28
	 
	2

	Tổng cộng
	55
	1230
	397
	793
	40


4. Hướng dẫn sử dụng chương trình:

4.1. Hướng dẫn xác định nội dung và thời gian cho các hoạt động ngoại khóa:  

- Để sinh viên có nhận thức đầy đủ về nghề nghiệp đang theo học, nhà trường bố trí tham quan một số cơ sở sản xuất, kinh doanh phù hợp với ngành, nghề đào tạo;

- Thời gian cho hoạt động ngoại khóa được bố trí ngoài thời gian đào tạo chính khoá vào thời điểm phù hợp.

4.2. Hướng dẫn kiểm tra hết môn học:

Thực hiện theo Quy định tổ chức thực hiện chương trình đào tạo trình độ trung cấp, cao đẳng theo phương thức tích lũy tín chỉ; quy chế kiểm tra, thi, xét công nhận tốt nghiệp tại trường Cao đẳng Kỹ thuật Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí Minh ban hành kèm theo Quyết định số 713/QĐ-LTT-ĐT ngày 19 tháng 7 năm 2017 của Hiệu trưởng Trường Cao đẳng Kỹ thuật Lý Tự Trọng TP. HCM.

4.3. Hướng dẫn xét công nhận tốt nghiệp:

Xét công nhận tốt nghiệp thực hiện theo Quyết định số 696/QĐ-LTT-ĐT ngày 26 tháng 6 năm 2019 về sửa đổi, bổ sung một số điều của Quyết định số 713/QĐ-LTT-ĐT ngày 19 tháng 7 năm 2017 của Hiệu trưởng Trường Cao đẳng Kỹ thuật Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí Minh về ban hành Quy định tổ chức thực hiện chương trình đào tạo trình độ trung cấp, cao đẳng theo phương thức tích lũy tín chỉ; quy chế kiểm tra, thi, xét công nhận tốt nghiệp tại trường Cao đẳng Kỹ thuật Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí Minh.

Căn cứ đề nghị của Hội đồng xét tốt nghiệp, Hiệu trưởng ký quyết định công nhận tốt nghiệp và cấp bằng tốt nghiệp trung cấp cho những học sinh đủ điều kiện tốt nghiệp.
4.4. Các chú ý khác (nếu có)


Thành phố Hồ Chí Minh, ngày       tháng    năm 2019


HIỆU TRƯỞNG


Phạm Hữu Lộc
SƠ ĐỒ MỐI LIÊN HỆ VÀ TIẾN TRÌNH ĐÀO TẠO CÁC MÔN HỌC 

TRONG CHƯƠNG TRÌNH ĐÀO TẠO

Tên ngành, nghề: Quản trị khách sạn 

Mã ngành, nghề:  5810201


CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Tổng quan du lịch
Mã môn học: 09
Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 0 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

· Vị trí: Tổng quan du lịch là môn học thuộc nhóm các môn học cơ sở trong chương trình đào tạo.
· Tính chất: 
+ Tổng quan du lịch là môn học lý thuyết.

+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc môn.

II. Mục tiêu môn học:

· Kiến thức: 
+ Trình bày được quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch trên thế giới và Việt Nam.

+ Trình bày được những khái niệm cơ bản trong hoạt động du lịch.

+ Xác định được các loại nhu cầu du lịch và sản phẩm du lịch.

+ Trình bày được các điều kiện để phát triển du lịch.

+ Trình bày được các yêu cầu đối với lao động trong ngành du lịch

· Kỹ năng: 
+ Giải thích được các nhân tốtác động đến tính thời vụ của hoạt động du lịch

+ Phân tích được mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác.

+ Phân biệt được các nhóm lao động trong ngành du lịch.

+ Giải thích được đặc điểm lao động trong ngành du lịch.

+ Vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn công việc.

· Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Nhận thức đúng đắn về ngành du lịch.

+ Rèn luyện được thái độ cởi mở, tận tình, linh hoạt, hợp tác, nghiêm túc và trách nhiệm của nhân viên ngành Du lịch.

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:

	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Mở đầu
	1
	1
	
	

	2
	Chương 1: Khái  quát về hoạt động du lịch
	14
	13
	0
	1

	
	1. Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch trên thế giới và Việt Nam
1.1. Quá trình hình thành và phát triển du lịch trên thế giới

1.2. Quá trình hình thành và phát

triển du lịch của Việt Nam
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	2. Một số khái niệm cơ bản

2.1. Du lịch

2.2. Khách du lịch

2.3. Một số khái niệm khác
	1
	1
	0
	0

	
	3. Các loại hình du lịch tiêu biểu

3.1. Phân loại theo phạm vi lãnh thổ

3.2. Phân loại theo mục đích chuyến đi

3.3. Phân loại theo thời gian của chuyến đi

3.4. Phân loại theo phương thức hợp đồng

3.5. Phân loại theo tài nguyên du lịch
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	4. Nhu cầu du lịch và sản phẩm du lịch



4.1. Nhu cầu du lịch

4.2. Sản phẩm du lịch
	4.5
	4.5
	0
	0

	
	5. Thời vụ du lịch



5.1. Khái niệm 

5.2. Đặc điểm của thời vụ du lịch

5.3. Các nhân tố tác động đến tính thời vụ của hoạt động du lịch

5.4. Một số biện pháp khắc phục sự bất lợi của thời vụ du lịch
	3
	3
	0
	0

	
	6. Một số loại hình cơ sở lưu trú du lịch tiêu biểu               

6.1. Hotel

6.2. Motel

6.3. Làng du lịch

6.4. Camping

6.5. Tàu Du lịch

6.6. Caraval

6.7. Bungalow

6.8. Resort

6.9. Homestays
	2.5
	2.5
	0
	0

	
	Kiểm tra 
	1
	0
	0
	1

	3
	Chương 2: Các điều kiện để phát triển du lịch - Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác 
	10
	10
	0
	0

	
	1. Các điều kiện để phát triển du lịch 




1.1. Các điều kiện chung

1.2. Các điều kiện đặc trưng
	5
	5
	0
	

	
	2. Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác


2.1. Mối quan hệ giữa du lịch và kinh tế

2.2. Mối quan hệ giữa du lịch và văn hoá - xã hội

2.3. Mối quan hệ giữa du lịch và môi trường tự nhiên
	5
	5
	0
	

	4
	Chương 3: Nguồn nhân lực du lịch
	5
	4
	0
	1

	
	1. Khái quát về nguồn nhân lực trong du lịch




1.1. Khái niệm

1.2. Phân loại nguồn nhân lực trong du lịch
	2
	2
	0
	0

	
	2. Lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch 



2.1. Đặc điểm lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch

2.2. Yêu cầu đối với người lao động trong ngành kinh doanh du lịch 
	2
	2
	0
	0

	
	Kiểm tra 
	1
	0
	0
	1

	Tổng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Đối tượng, nội dung và phương pháp nghiên cứu môn học
Thời gian: 1 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được đối tượng nghiên cứu của môn học và phương pháp nghiên cứu môn học.

- Xác định được nội dung của môn học

- Chủ động trong quá trình áp dụng các phương pháp nghiên cứu môn học trong học tập.

2. Nội dung chương:

2.1. Đối tượng nghiên cứu của môn học.

2.2. Nội dung của môn học.

2.3. Phương pháp nghiên cứu môn học.

2.4. Phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học.

Chương 1: Khái quát về hoạt động du lịch



Thời gian: 14 giờ


1. Mục tiêu: 

- Trình bày được quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch trên thế giới và Việt Nam.

- Trình bày được các khái niệm cơ bản về hoạt động du lịch, các loại hình du lịch, nhu cầu du lịch và sản phẩm du lịch, thời vụ du lịch.

- Phân biệt được một số loại hình cơ sở lưu trú du lịch tiêu biểu.

- Vận dụng được kiến thức đã học vào xác định nhu cầu du lịch, khắc phục sự bất lợi của thời vụ du lịch.

- Tự hào về ngành du lịch Việt Nam; nghiêm túc, chủ động và sáng tạo trong tìm hiểu hoạt động du lịch.


2. Nội dung chương:











2.1. Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch trên thế giới và Việt Nam

2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển du lịch trên thế giới

2.1.2. Quá trình hình thành và phát triển du lịch của Việt Nam

2.2. Một số khái niệm cơ bản





2.2.1. Du lịch

2.2.2. Khách du lịch

2.2.3. Một số khái niệm khác

2.3. Các loại hình du lịch tiêu biểu






2.3.1. Phân loại theo phạm vi lãnh thổ

2.3.2. Phân loại theo mục đích chuyến đi

2.3.3. Phân loại theo thời gian của chuyến đi

2.3.4. Phân loại theo phương thức hợp đồng

2.3.5. Phân loại theo tài nguyên du lịch

2.4. Nhu cầu du lịch và sản phẩm du lịch



2.4.1. Nhu cầu du lịch

2.4.2. Sản phẩm du lịch

2.5. Thời vụ du lịch







2.5.1. Khái niệm 

2.5.2. Đặc điểm của thời vụ du lịch

2.5.3. Các nhân tố tác động đến tính thời vụ của hoạt động du lịch

2.5.4. Một số biện pháp khắc phục sự bất lợi của thời vụ du lịch

2.6. Một số loại hình cơ sở lưu trú du lịch tiêu biểu               

2.6.1. Hotel

2.6.2. Motel

2.6.3. Làng du lịch

2.6.4. Camping

2.6.5. Tàu Du lịch

2.6.6. Caraval

2.6.7. Bungalow

2.6.8. Resort

2.6.9. Homestays

Kiểm tra









Chương 2: Các điều kiện để phát triển du lịch, Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác






Thời gian: 10 giờ
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được các điều kiện chung và điều kiện đặc trưng để phát triển du lịch.

- Phân tích được mối quan hệ giữa du lịch và kinh tế, văn hoá - xã hội, môi trường tự nhiên.

- Vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn công việc.

- Có thái độ hợp tác, nghiêm túc và cách nhìn tổng quát, khách quan về du lịch  trong mối quan hệ với các lĩnh vực khác.


2. Nội dung chương:











2.1. Các điều kiện để phát triển du lịch



2.1.1. Các điều kiện chung

2.1.2. Các điều kiện đặc trưng

2.2. Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác


2.2.1. Mối quan hệ giữa du lịch và kinh tế

2.2.2. Mối quan hệ giữa du lịch và văn hoá - xã hội

2.2.3. Mối quan hệ giữa du lịch và môi trường tự nhiên

Kiểm tra







Chương 3: Nguồn nhân lực du lịch




Thời gian: 5 giờ
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được khái niệm nguồn nhân lực du lịch.

- Phân biệt được các nhóm lao động trong ngành du lịch

- Giải thích được đặc điểm lao động trong ngành du lịch.

- Trình bày được các yêu cầu đối với lao động trong ngành du lịch

- Vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn công việc.

- Tích cực học tập nâng cao hiểu biết về các ngành nghề trong ngành du lịch cũng như rèn luyện các kỹ năng chuyên môn phù hợp.





2. Nội dung chương:


2.1. Khái quát về nguồn nhân lực trong du lịch




2.1.1. Khái niệm

2.1.2. Phân loại nguồn nhân lực trong du lịch

2.2. Lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch 



2.2.1. Đặc điểm lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch

2.2.2. Yêu cầu đối với người lao động trong ngành kinh doanh du lịch 

Kiểm tra









IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng:

- Phòng học lý thuyết sạch sẽ, ngăn lắp, đủ ánh sáng.

2. Trang thiết bị máy móc:

- Máy tính, máy chiếu, màn hứng, loa trợ giảng.

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu

- Giáo trình Tổng quan du lịch,

- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh,

- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, 
4. Các điều kiện khác:

- Điều kiện tự học tập: Thư viện nhà trường.

- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường
V. Nội dung và phương pháp đánh giá:

1. Nội dung: 

- Kiến thức:

+ Trình bày quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch trên thế giới và Việt Nam.

+ Trình bày những khái niệm cơ bản về hoạt động du lịch.

+ Xác định các loại nhu cầu du lịch và sản phẩm du lịch.

+ Trình bày các điều kiện để phát triển du lịch.

+ Trình bày các yêu cầu đối với lao động trong ngành du lịch

- Kỹ năng: 

+ Giải thích các nhân tố tác động đến tính thời vụ của hoạt động du lịch

+ Phân tích mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác.

+ Phân biệt các nhóm lao động trong ngành du lịch.

+ Giải thích các đặc điểm lao động trong ngành du lịch.

+ Vận dụng kiến thức đã học vào thực tiễn công việc.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Nhận thức đúng đắn về ngành du lịch.

+ Rèn luyện được thái độ cởi mở, tận tình, linh hoạt, hợp tác, nghiêm túc và trách nhiệm của nhân viên ngành Du lịch.

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

2. Phương pháp: Kiểm tra kết thúc môn học: hình thức kiểm tra tự luận hoặc trắc nghiệm

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho sinh viên Trung cấp 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải, thảo luận, chiếu hình ảnh - clip minh họa.

+ Hướng dẫn tự học,

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm.

- Đối với giáo viên, giảng viên:

+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành du lịch hoặc tương đương.

+ Có kiến thức thực tế về ngành du lịch.

+ Được học các lớp nghiệp vụ sư phạm theo yêu cầu của trình độ đào tạo, có khả năng truyền đạt cho người học.

+ Giáo viên  trên cơ sở chương trình môn học soạn giáo án và bài giảng chi tiết để thực hiện việc giảng dạy theo đúng yêu cầu môn học. Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để sinh viên ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

- Đối với người học:

+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng mục để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên.

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng.

3. Những trọng tâm cần chú ý: 

- Chương 1: Khái niệm; phân loại; nhu cầu; sản phẩm du lịch và thời vụ du lịch.

- Chương 2: Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác; các điều kiện phát triển du lịch.

- Chương 3: Phân loại nguồn nhân lực trong du lịch; đặc điểm và yêu cầu của lao động trong ngành du lịch.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Trần Thị Mai - Giáo trình Tổng quan du lịch, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội - 2006.

- Vũ Đức Minh - Tổng quan du lịch, NXB Giáo dục - 1999.

- Trần Đức Thanh - Nhập môn khoa học du lịch, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội - 2000.

- Trần Thị Thúy Lan, Nguyễn Đình Quang - Giáo trình Tổng quan du lịch, NXB Hà Nội - 2005.

- Nguyễn Vũ Hà, Đoàn Mạnh Cương - Giáo trình Tổng quan cơ sở lưu trú, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội - 2006

- Nguyễn Văn Đính, Trần Thị Minh Hoà - Giáo trình Kinh tế Du lịch, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội - 2004.

- Nguyễn Văn Mạnh, Hoàng Thị Lan Hương - Giáo trình Quản trị Kinh doanh Khách sạn, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội - 2004.

- Hồ Lý Long - Giáo trình Tâm lý khách du lịch, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội - 2006.

- Bùi Thị Hải Yến, Phạm Hồng Long - Tài nguyên du lịch, NXB Giáo dục - 2007.

- Luật du lịch - NXB Chính trị Quốc gia - 2005

- www.vietnamtoursm.gov.vn
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Giao tiếp trong du lịch
Mã môn học: 10
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

· Vị trí: Giao tiếp trong kinh doanh là môn học thuộc nhóm các môn học cơ sở trong chương trình đào tạo.
· Tính chất: 
+ Giao tiếp trong kinh doanh là môn học tích hợp lý thuyết với thực hành.

+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc môn học.

II. Mục tiêu môn học:

· Kiến thức: 
+ Trình bày được bản chất của giao tiếp, kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp. 

+ Trình bày được các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao

+ Mô tả được tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới

· Kỹ năng: 
+ Hiểu và vận dụng các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao.

+ Hiểu và vận dụng những kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, kỹ năng nghe, nói, viết, phỏng vấn xin việc một cách hiệu quả.

+ Hiểu được các tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới và vận dụng được trong một số tình huống giao tiếp.

+ Từng bước rèn luyện để hình thành được phong cách giao tiếp văn minh lịch sự của người làm du lịch nói chung và trong lĩnh vực hướng dân du lịch nói riêng.

· Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Tôn trọng sự khác  biệt về văn hóa khi giao tiếp với những đối tượng khác nhau

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Tìm hiểu, nghiên cứu tỉ mỉ về văn hóa giao tiếp của từng nước

+ Tuân thủ các quy tắc, lễ nghi trong quá trình giao tiếp với khách hàng

+  Nhanh nhẹn, linh hoạt khi giao tiếp với khách hàng
III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:

	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	
	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học 
	
	
	
	

	1
	Chương 1: Khái quát về hoạt động giao tiếp
	13
	7
	5
	1

	
	1. Bản chất của giao tiếp
   

1.1. Giao tiếp là gì?

1.2. Quá trình giao tiếp

1.3. Các loại hình giao tiếp
	4
	3.5
	0.5
	0

	
	2. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp

2.1. Ngôn ngữ nói

2.2. Ngôn ngữ viết

2.3. Ngôn ngữ biểu cảm
	7
	3.5
	3.5
	0

	
	3. Một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp

3.1.Thích được giao tiếp với người khác

3.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình

3.3. Con người ai cũng thích cái đẹp

3.4. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một rồi lại muốn có hai.

3.5. Con người luôn sống bằng biểu tượng và yêu thích kỷ niệm

3.6. Con người luôn đặt niềm tin và hi vọng vào điều mình đang theo đuổi

3.7. Con người luôn luôn tự mâu thuẫn với chính mình

3.8. Con người thích tự khẳng định mình, thích được người khác đánh giá về mình, thích tranh đua.
	1
	0
	1
	0

	
	Kiểm tra
	1
	
	
	1

	2
	Chương 2: Nghi thức giao tiếp xã giao
	9
	4
	5
	0

	
	1.Nghi thức gặp gỡ, làm quen

1.1. Chào hỏi

1.2. Giới thiệu làm quen

1.3. Bắt tay

1.4. Danh thiếp

1.5. Ôm hôn

1.6. Tặng hoa

1.7. Khoát tay

1.8. Mời nhảy
	5
	2
	3
	0

	
	2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp

2.1. Ra vào cửa

2.2. Lên xuống cầu thang

2.3. Sử dụng thang máy

2.4. Áo khoác ngoài

2.5. Châm thuốc xã giao

2.6. Quà tặng

2.7. Tiếp xúc nơi công cộng
	4
	2
	2
	0

	3
	Chương 3: Các kỹ năng giao tiếp trong du lịch
	24
	11
	12
	1

	
	1. Kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu

1.1. Diện mạo con người

1.2. Mỉm cười/Nụ cười

1.3. Tự tin

1.4. Chủ động/cá tính
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	2. Kỹ năng nói trước đám đông

2.1. Chuẩn bị

2.2. Thực hiện bài nói

2.3. Kết thúc bài nói
	5
	2.5
	2.5
	0

	
	3. Kỹ năng trả lời phỏng vấn xin việc

3.1. Trước khi đi phỏng vấn

3.2. Khi đi phỏng vấn

3.3. Sau khi phỏng vấn
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	4 . Kỹ năng giao tiếp quan điện thoại

4.1. Người gọi điện thoại

4.2. Người nhận điện thoại
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	5. Kỹ năng nghe có hiệu quả trong giao tiếp

5.1. Lợi ích của việc biết lắng nghe người khác

5.2. Lắng nghe hiệu quả trong giao tiếp
	3
	2
	1
	0

	
	6. Kỹ năng viết thư tín trong kinh doanh du lịch

6.1. Phân loại thư tín

6.2. Kết cấu thư tín

6.3. Nguyên tắc và cách thức viết thư
	3
	2
	1
	0

	
	Kiểm tra
	1
	
	
	1

	4
	Chương 4: Tập quán giao tiếp tiêu  biểu trên thế giới
	14
	6
	8
	0

	
	1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo

1.1. Phật giáo

1.2. Hồi giáo

1.3. Cơ đốc giáo
	5
	3.5
	1.5
	0

	
	2. Tập quán giao tiếp theo vùng lãnh thổ

2.1.Tập quán giao tiếp người Châu Á

2.2.Tập quán giao tiếp người Châu Âu
	9
	2.5
	6.5
	0

	
	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Giới thiệu môn học

Chương 1: Khái quát về hoạt động giao tiếp                                Thời gian: 13 giờ
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được khái niệm của giao tiếp, kỹ năng giao tiếp

- Xác định được các vai trò trong giao tiếp và các loại hình giao tiếp.

- Xác định các yêu cầu cơ bản khi sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp.

- Giải thích được một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp

- Tích cực, chủ động, hợp tác trong giao tiếp

2. Nội dung chương:

2.1. Bản chất của giao tiếp
    






2.1.1. Khái niệm giao tiếp và kỹ năng giao tiếp

2.1.2. Quá trình giao tiếp

2.1.3. Các loại hình giao tiếp

2.2. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp

2.2.1. Ngôn ngữ nói

2.2.2. Ngôn ngữ viết

2.3. Ngôn ngữ biểu cảm

2.3. Một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp



2.3.1. Thích được giao tiếp với người khác

2.3.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình

2.3.3. Con người ai cũng thích cái đẹp

2.3.4. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một lại muốn có hai

2.3.5. Con người luôn sống bằng biểu tượng và yêu thích kỷ niệm

2.3.6. Con người luôn đặt niềm tin và hi vọng vào điều mình đang theo đuổi

2.3.7. Con người luôn luôn tự mâu thuẫn với chính mình

2.3.8. Con người thích tự khẳng định mình, thích được người khác đánh giá về mình, thích tranh đua.


Kiểm tra

Chương 2: Nghi thức giao tiếp xã giao


  
  Thời gian: 9 giờ
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được nội dung các nguyên tắc trong các nghi thức giao tiếp cơ bản: nghi thức gặp gỡ làm quen, nghi thức xử sự trong giao tiếp, nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi, trang phục khi giao tiếp.

- Vận dụng các nguyên tắc trong các nghi thức gặp gỡ, làm quen; nghi thức xử sự trong giao tiếp.

2. Nội dung chương:

2.1. Nghi thức gặp gỡ, làm quen





2.1.1. Chào hỏi

2.1.2. Giới thiệu làm quen

2.1.3. Bắt tay

2.1.4. Danh thiếp

2.1.5. Ôm hôn

2.1.6. Tặng hoa

2.1.7. Khoát tay

2.1.8. Mời nhảy

2.2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp






2.2.1. Ra vào cửa

2.2.2. Lên xuống cầu thang

2.2.3. Sử dụng thang máy

2.2.4. Áo khoác ngoài

2.2.5. Châm thuốc xã giao

2.2.6. Quà tặng

2.2.7. Tiếp xúc nơi công cộng

Chương 3: Các kỹ năng giao tiếp trong du lịch 
   
          Thời gian: 24 giờ 
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được những yêu cầu thực hiện kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, nghe, nói, viết, trả lời phỏng vấn xin việc, giao tiếp qua điện thoại hiệu quả trong môi trường kinh doanh du lịch.

-Tạo ấn tượng ban đầu khi giao tiếp với khách hàng

- Phân tích được lợi ích của việc lắng nghe, những thói quen xấu trong lắng nghe cần tránh.

- Thực hiện tốt các kỹ năng nói, nghe, trả lời phỏng vấn, giao tiếp điện thoại và viết thư tín hiệu quả trong kinh doanh.

- Luôn tự giác, chủ động rèn luyện kỹ năng nghe, nói, viết, trả lời phỏng vấn hiệu quả.

2. Nội dung chương:

2.1. Kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu

2.1.1. Diện mạo con người

2.1.2. Mỉm cười/Nụ cười

2.1.3. Tự tin

2.1.4. Chủ động/cá tính

2.2. Kỹ năng nói trước đám đông

2.2.1. Chuẩn bị

2.2.2. Thực hiện bài nói

2.2.3. Kết thúc bài nói

2.3. Kỹ năng trả lời phỏng vấn xin việc

2.3.1. Trước khi đi phỏng vấn

2.3.2. Khi đi phỏng vấn

2.3.3. Sau khi phỏng vấn

2.4. Kỹ năng giao tiếp quan điện thoại

2.4.1. Người gọi điện thoại

2.4.2. Người nhận điện thoại

2.5. Kỹ năng nghe có hiệu quả trong giao tiếp

2.5.1. Lợi ích của việc biết lắng nghe người khác

2.5.2. Lắng nghe hiệu quả trong giao tiếp

2.6. Kỹ năng viết thư tín trong kinh doanh du lịch

2.6.1. Phân loại thư tín

2.6.2. Kết cấu thư tín

2.6.3. Nguyên tắc và cách thức viết thư

Kiểm tra








Chương 4: Tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới
              Thời gian: 14 giờ 

1. Mục tiêu: 

- Trình bày được đặc điểm của các các kỹ năng giao tiếp tiêu biểu theo tôn giáo và theo vùng lãnh thổ.

- Phân biệt được tập quán giao tiếp của người theo Phật giáo, Hồi giáo và Cơ đốc giáo.

- So sánh và chỉ ra sự khác biệt trong tập quán giao tiếp của người Châu Á, Châu Âu, Mỹ và Nam Mỹ.

- Nhận thức đúng đắn về ứng xử chuyên nghiệp và linh hoạt trong giao tiếp với khách du lịch đến từng các vùng lãnh thổ khác nhau hoặc theo các tôn giáo khác nhau.

2. Nội dung chương:

2.1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo

2.1.1. Phật giáo 

2.1.2. Hồi giáo 

2.1.3. Cơ đốc giáo 

2.2. Tập quán giao tiếp theo vùng lãnh thổ




2.2.1. Tập quán giao tiếp người Châu Á

2.2.2. Tập quán giao tiếp người Châu Âu

2.2.3. Tập quán giao tiếp các nước Nam Mỹ và người Mỹ



IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, loa trợ giảng

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: 

- Giáo trình Giao tiếp trong du lịch

- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh

- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay

- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn

- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, ...

4. Các điều kiện khác:

- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:


+ Thư viện nhà trường

- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường 

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Trình bày được bản chất của giao tiếp, kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp. 

+ Trình bày được các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao

+ Mô tả được tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới

- Kỹ năng:

+ Hiểu và vận dụng các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao.

+ Hiểu và vận dụng những kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, kỹ năng nghe, nói, viết, phỏng vấn xin việc một cách hiệu quả.

+ Hiểu được các tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới và vận dụng được trong một số tình huống giao tiếp.

+ Từng bước rèn luyện để hình thành được phong cách giao tiếp văn minh lịch sự của người làm du lịch nói chung và trong lĩnh vực hướng dân du lịch nói riêng.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Tôn trọng sự khác  biệt về văn hóa khi giao tiếp với những đối tượng khác nhau

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Tìm hiểu, nghiên cứu tỉ mỉ về văn hóa giao tiếp của từng nước

+ Tuân thủ các quy tắc, lễ nghi trong quá trình giao tiếp với khách hàng

+ Nhanh nhẹn, linh hoạt khi giao tiếp với khách hàng

2. Phương pháp: Kiểm tra kết thúc môn học: hình thức kiểm tra viết hoặc trắc nghiệm
VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Trung cấp 

2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Phương pháp giảng dạy: 

+ Trong khi giảng dạy giáo viên có thể áp dụng kết hợp các phương pháp giảng dạy lý thuyết như: diễn giảng, quy nạp, nêu vấn đề, có sơ đồ hình vẽ minh hoạ.

+ Kết hợp dạy lý thuyết với rèn luyện kỹ năng thực hành các nghi thức, tổ chức thảo luận theo nhóm các bài tập xử lý tình huống.

- Đối với giáo viên:

+ Trên cơ sở chương trình môn học phải nghiên cứu tài liệu để viết bài giảng.

+ Chuẩn bị sưu tầm sơ đồ, tranh ảnh, hình họa để minh hoạ nội dung bài giảng. 

+ Xây dựng những bài tập tình huống để sinh viên thực hành và rèn luyện kỹ năng xử lý tình huống.

- Đối với người học: Để tiếp thu tốt những kiến thức chung về hoạt động giao tiếp, ứng xử, sinh viên phải:

+ Tìm tòi, nghiên cứu tài liệu, tích cực tham gia xây dựng bài giảng, giải quyết những tình huống trong bài tập do giáo viên hay sinh viên trong lớp đưa ra.

+ Tự quan sát, tạo môi trường thuận lợi, vận dụng những kiến thức đã học trong thực tế cuộc sống và công việc.

+ Từng bước hình thành kỹ năng giao tiếp thông thường và kỹ năng giao tiếp trong kinh doanh.
3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 1 (phần 1,2), chương 2, 3, 4.

4. Tài liệu tham khảo:

- Dương Thị Liễu, Chương Giảng Kỹ năng thuyết trình, NXB Đại học Kinh tế quốc dân, 2008.
- Chu Văn Đức, Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, NXB Hà Nội, 2005

- Trần Thị Thu Hà, Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh, NXB Hà Nội, 2006.

- Vũ Thị Phượng, Giao tiếp trong kinh doanh, NXB Tài Chính, 2004.

- Đinh Văn Đáng, Kỹ năng giao tiếp, NXB Lao động Xã hội, 2006.

- Trịnh Xuân Dũng, Đinh Văn Đáng, Kỹ năng giao tiếp, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội, 2000.

- Lê Đăng Lăng, Kỹ năng quản trị bán hàng, NXB Thống Kê, 2009.

- Phạm Mai Hương, Nghệ thuật kinh doanh và ứng xử văn hóa một số nước trên thế giới, NXB Văn hóa Thông tin, 2005.

- Tùng Linh, Nghệ thuật chăm sóc khách hàng, NXB Từ điển Bách khoa, 2005.

- Dương Minh Hào, Triệu Anh Ba, Tài hùng biện của các nguyên thủ quốc gia, NXB Thanh Niên, 2009.

- Đỗ Thị Thu Hoài, Văn hóa doanh nghiệp, NXB Tài chính, 2009.

- www.tailieu.vn
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: An ninh - an toàn trong nhà hàng, khách sạn

Mã môn học: 11
Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập 0 giờ; Kiểm tra 2 giờ)

I. Vị trí, tính chất của môn học
- Vị trí: 

+ Môn học An ninh - an toàn trong nhà hàng, khách sạn thuộc nhóm các môn học cơ sở chương trình đào tạo.

- Tính chất:

+ Môn học An ninh - an toàn trong nhà hàng, khách sạn là môn học bổ trợ cho các môn học chuyên môn nghề về nghiệp vụ an ninh – an toàn trong nhà hàng, khách sạn.

+ Đánh giá kết quả bằng thi kết thúc hết môn học.

II. Mục tiêu môn học

- Kiến thức:

+ Giới thiệu được khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong nhà hàng, khách sạn

+ Trình bày được các vấn đề liên quan đến hoạt động an ninh trong nhà hàng, khách sạn

+ Mô tả được các tình huống cứu trợ khẩn cấp và các quy trình xử lý trong nhà hàng, khách sạn

- Kỹ năng: Đưa ra được các biện pháp an ninh an toàn trong nhà hàng,  khách sạn

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động an ninh và các quy định an toàn lao đông.

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 
	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1.
	Chương mở đầu

Chương 1. Khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong khách sạn

1. Khái niệm an ninh an toàn

2. Nguyên nhân 

1.1. Các nguyên nhân gây mất an ninh an toàn

1.2. Chương trình an ninh an toàn

2. Vai trò của hoạt động an ninh an toàn

2.1. Đối với nhà hàng, khách sạn

2.2. Đối với sự phát triển du lịch

3. Vai trò của các bộ phận đối với công tác an ninh, an toàn.

3.1. Vai trò của bộ phận an ninh an toàn

3.2. Vai trò của bộ phận lễ tân

3.3. Vai trò của bộ phận buồng

3.4. Vai trò của bộ phận nhà hàng

3.5. Vai trò của bộ phận nhân sự

3.6. Vai trò của bộ phận kế toán

3.7 Vai trò của Ban giám đốc
	3
	3
	
	0

	2.
	Chương 2. Các vấn đề cơ bản về an ninh - an toàn trong khách sạn

1. Hoạt động an ninh trong khách sạn

1.1 Nhận biết sơ đồ trong nhà hàng, khách sạn

1.2 Nhận diện những người đáng ngờ

1.3 Nhận diện những hàng hóa, thiết bị, vật dụng đáng ngờ

1.4 Các thiết bị dụng cụ an ninh

2. Hoạt động an toàn trong khách sạn

2.1 Công tác phòng cháy chữa cháy

2.2 Các quy định về an toàn lao động trong nhà hàng, khách sạn
	6
	5
	
	1

	3.
	Chương 3. Những tình huống cứu trợ khẩn cấp trong khách sạn

1. Xử lý sự cố chết người

1.1. Quy trình sơ cấp cứu ban đầu

1.2. Quy trình xử lý sự cố có người chết

2. Xử lý khi khách báo mất tài sản

2.1 Tiếp xúc khách hàng

2.2 Thu thập thông tin

2.3 Kiểm tra hiện trường

2.4 Ghi chép sự việc và báo lên Ban giám đốc

3. Đối phó với hỏa hoạn, cháy nổ

3.1. Quy trình xử lý khi có hỏa hoạn cháy nổ

3.2. Quy trình sơ tán khỏi khách sạn, nhà hàng

4. Xử lý đe dọa đánh bom bằng điện thoại

4.1. Quy trình xử lý khi có cuộc gọi

4.2. Quy trình sơ tán khỏi khách sạn, nhà hàng
	15
	14

	
	1

	4.
	Chương 4. Các biện pháp đảm bảo an ninh - an toàn trong khách sạn

1. Quản lý hồ sơ

1.1 Nhận thức về công tác quản lý hồ sơ

1.2 Quy trình quản lý hồ sơ

2. Quản lý tài sản

2.1 Nhận thức về công tác quản lý tài sản

2.2 Quy trình quản lý tài sản

3. Giám sát an ninh nhân viên

3.1 Giám sát nhân viên tại lối ra dành cho nhân viên

3.2 Kiểm tra tủ có khóa dành cho nhân viên

4.  Kiểm soát chìa khóa

4.1 Các loại chìa khóa

4.2 An ninh chìa khóa

5. Tuần tra an ninh an toàn

5.1 Nguyên tắc tuần tra

5.2 Tần suất tuần tra

5.3 Ghi vào sổ tuần tra
	6
	6
	
	0

	
	Tổng cộng
	30
	28
	0
	2


2. Nội dung chi tiết: 

Chương mở đầu

Chương 1. Khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong khách sạn 

Thời gian: 3 giờ  
1. Mục tiêu: 
                                                         


 

- Nhận biết được các nguyên nhân gây mất an ninh an toàn trong khách sạn

- Trình bày được khái niệm một chương trình an ninh an toàn

- Đánh giá được vai trò của các bộ phận đối với 

- Có ý thức thực hiện tốt vai trò của mình đối với công tác an ninh an toàn trong khách sạn.
2. Nội dung chương:





2.1. Nguyên nhân và chương trình an ninh an toàn

2.1.1. Các nguyên nhân gây mất an ninh an toàn

2.1.2. Chương trình an ninh an toàn

2.2. Vai trò của hoạt động an ninh an toàn

2.2.1. Đối với nhà hàng, khách sạn

2.2.2. Đối với sự phát triển du lịch

2.3. Vai trò của các bộ phận đối với công tác an ninh, an toàn.

2.3.1. Vai trò của bộ phận an ninh an toàn

2.3.2. Vai trò của bộ phận lễ tân

2.3.3. Vai trò của bộ phận buồng

2.3.4. Vai trò của bộ phận nhà hàng

2.3.5. Vai trò của bộ phận nhân sự

2.3.6. Vai trò của bộ phận kế toán

2.3.7 Vai trò của Ban giám đốc

Chương 2. Các vấn đề cơ bản về an ninh - an toàn trong khách sạn   
Thời gian: 6 giờ  
1. Mục tiêu:                                         




 


- Trình bày được cách nhận biết những người đáng ngờ, hàng hóa, thiết bị, vật dụng đáng ngờ


- Đưa ra được các biện pháp an ninh phù hợp


- Giới thiệu được các thiết bị dụng cụ an ninh


- Giới thiệu các loại thiết bị, dụng cụ PCCC


- Trình bày được các quy định về an toàn lao động trong khách sạn


- Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động an ninh và các quy định an toàn lao đông.

2. Nội dung chương:

2.1. Hoạt động an ninh trong khách sạn

2.1.1 Nhận biết sơ đồ trong nhà hàng, khách sạn

2.1.2 Nhận diện những người đáng ngờ

2.1.3 Nhận diện những hàng hóa, thiết bị, vật dụng đáng ngờ

2.1.4 Các thiết bị dụng cụ an ninh

2.2. Hoạt động an toàn trong khách sạn

2.2.1 Công tác phòng cháy chữa cháy

2.2.2 Các quy định về an toàn lao động trong khách sạn
Kiểm tra 

Chương 3. Những tình huống cứu trợ khẩn cấp trong khách sạn

Thời gian: 15 giờ  
1. Mục tiêu:                                  





 

- Nhận diện được các tình huống khẩn cấp trong khách sạn


- Trình bày được các bước sơ cấp cứu ban đầu


- Đưa ra được các bước xử lý sự cố khi có người chết


- Trình bày được các bước khi khách báo mất tài sản


- Nêu được các bước đối phó với hảo hoạn cháy nổ


- Mô tả được các bước khi có đe dọa đánh bom trong khách sạn


- Tự chủ, có ý thức trách nhiệm trong việc thực hiện đúng các quy trình khi có các sự việc liên quan đến các tình huống cứu trợ khẩn cấp.

2. Nội dung chương:

2.1. Xử lý sự cố chết người

2.1.1. Quy trình sơ cấp cứu ban đầu

2.1.2. Quy trình xử lý sự cố có người chết

2.2. Xử lý khi khách báo mất tài sản

2.2.1 Tiếp xúc khách hàng

2.2.2 Thu thập thông tin

2.2.3 Kiểm tra hiện trường

2.2.4 Ghi chép sự việc và báo lên Ban giám đốc

2.3. Đối phó với hỏa hoạn, cháy nổ

2.3.1. Quy trình xử lý khi có hỏa hoạn cháy nổ

2.3.2. Quy trình sơ tán khỏi khách sạn, nhà hàng

2.4. Xử lý đe dọa đánh bom bằng điện thoại

2.4.1. Quy trình xử lý khi có cuộc gọi

2.4.2. Quy trình sơ tán khỏi khách sạn, nhà hàng

Kiểm tra 

Chương 4. Các biện pháp đảm bảo an ninh - an toàn trong khách sạn   
Thời gian: 6 giờ    

1. Mục tiêu:                                





 


- Nhận thực được vai trò của công tác quản lý hồ sơ, quản lý tài sản trong khách sạn


- Mô tả được quy trình quản lý hồ sơ, quản lý tài sản trong khách sạn


- Trình bày được công tác giám sát an ninh nhân viên


- Giới thiệu được các loại chìa khóa và an ninh chìa khóa


- Trình bày được nguyên tắc, tần suất tuần tra an ninh


- Nghiêm túc thực hiện các biện pháp đảm bảo an ninh an toàn trong khách sạn

2. Nội dung chương:

2.1. Quản lý hồ sơ

2.1.1 Nhận thức về công tác quản lý hồ sơ

2.1.2 Quy trình quản lý hồ sơ

2.2. Quản lý tài sản

2.2.1 Nhận thức về công tác quản lý tài sản

2.2.2 Quy trình quản lý tài sản

2.3. Giám sát an ninh nhân viên

2.3.1 Giám sát nhân viên tại lối ra dành cho nhân viên

2.3.2 Kiểm tra tủ có khóa dành cho nhân viên

2.4.  Kiểm soát chìa khóa

2.4.1 Các loại chìa khóa

2.4.2 An ninh chìa khóa

2.5. Tuần tra an ninh an toàn

2.5.1 Nguyên tắc tuần tra

2.5.2 Tần suất tuần tra

2.5.3 Ghi vào sổ tuần tra

IV. Điều kiện thực hiện môn học

1. Phòng học chuyên môn hóa cho lớp học lý thuyết


- Giảng đường, bàn ghế giáo viên, bàn ghế học sinh

2. Trang thiết bị máy móc:

- Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, micro, loa trợ giảng, bảng đen, bảng flip, bút dạ;

- Hệ thống quạt, đèn điện

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình môn học An ninh an toàn trong khách sạn


- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh


- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay


- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, ...

4. Các điều kiện khác:


- Điều kiện tự học tập:


+ Thư viện nhà trường


+ Hệ thống internet


- Điều kiện thi kết thúc môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá

1. Nội dung


- Kiến thức:


+ Giới thiệu được khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong khách sạn


+ Trình bày được các vấn đề liên quan đến hoạt động an ninh trong khách sạn

+ Mô tả được các tình huống cứu trợ khẩn cấp và các quy trình xử lý trong khách sạn

- Kỹ năng:

+ Đưa ra được các biện pháp an ninh an toàn trong khách sạn

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm 

+ Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động an ninh và các quy định an toàn lao đông.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, thi kết thúc cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện môn học

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Trung cấp
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải, phân tích, lấy ví dụ minh họa

+ Chia nhóm thảo luận, làm bài tập thuyết trình nhóm

+ Hướng dẫn tự học

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm


- Đối với giáo viên, giảng viên:


+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành khách sạn hoặc tương đương;


+ Có kiến thức, kỹ năng thực tế về nghiệp vụ nhà hàng;

+ Có kỹ năng sư phạm, biết vận dụng phương pháp phân tích nghề vào thực tế giảng dạy;

+ Có chương trình đào tạo môn học, đề cương chi tiết môn học, giáo trình, bài giảng chi tiết;

+ Chuẩn bị đầy đủ, sẵn sàng các trang thiết bị, dụng cụ trước buổi học;


+ Thường xuyên đọc các các tài liệu tham khảo, cập nhật kiến thức và các thông tin có liên quan


+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, có trách nhiệm.


- Đối với người học:


+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng chương để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên


+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, 3

4. Tài liệu cần tham khảo: 


Tài liệu Dự án Đào tạo và Phát triển nguồn nhân lực của dự án EU về Nghiệp vụ An ninh an toàn trong khách sạn.
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nguyên lý kế toán
Mã môn học: 12
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học 

- Vị trí: Môn Nguyên lý kế toán thuộc nhóm các môn học cơ sở được bố trí giảng dạy ngay ở học kỳ đầu tiên. 

- Tính chất: Môn học nguyên lý kế toán cung cấp những kiến thức cơ bản, nền tảng về kế toán làm cơ sở cho sinh viên học tốt các môn chuyên ngành.

II. Mục tiêu môn học
- Kiến thức:

+ Trình bày được những kiến thức cơ bản của lĩnh vực kế toán: Khái niệm, đặc điểm, nhiệm vụ, yêu cầu, đối tượng của kế toán.

+  Phân loại được tài sản của đơn vị kế toán và hệ thống phương pháp kế toán.

+ Phân biệt được các hình thức kế toán và xác định được các loại sổ sách cần thiết cho từng hình thức kế toán.

- Kỹ năng:

+ Sử dụng được các phương pháp kế toán để thực hành ghi chép các hoạt động chủ yếu trong đơn vị kế toán.

+ Vận dụng được những kiến thức đã được học vào nghiên cứu học phần chuyên môn cuả ngành và ứng dụng có hiệu quả vào hoạt động thực tiễn sau này.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.

+ Tuân thủ những yêu cầu về phẩm chất của nghề kế toán là trung thực, chính xác, khoa học.

III. Nội dung môn học 
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:
	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành/  thực tập/  thí nghiệm/ bài tập/  thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương 1: Khái niệm – Đối tượng – Nhiệm vụ – Phương pháp hạch toán kế toán 

1.1. Khái niệm hạch toán kế toán 

1.2. Chức năng – Vai trò – Nhiệm vụ của hạch toán kế toán 

1.3.  Đối tượng của kế toán

1.4.  Hệ thống phương pháp kế toán 
1.5. Các khái niệm và nguyên tắc kế toán
	2
	2
	
	

	2
	Chương 2: Chứng từ kế toán và kiểm kê

2.1. Chứng từ kế toán

2.2. Kiểm kê
	4
	2
	2
	

	3
	Chương 3: Tài khoản và ghi sổ kép

3.1. Tài khoản

3.2. Ghi sổ kép

3.3. Kế toán tổng hợp và kế toán chi tiết

3.4. Hệ thống tài khoản kế toán
	16
	5
	10
	1

	4
	Chương 4: Báo cáo kế toán

4.1. Bảng cân đối kế toán

4.2.Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh
	15
	6
	9
	

	5
	Chương 5: Kế toán các quá trình kinh doanh chủ yếu của doanh nghiệp
5.1. Kế toán quá trình mua hàng

5.2. Kế toán quá trình sản xuất sản phẩm 

5.3. Kế toán bán hàng
5.4. Kế toán chi phí hoạt động
	21
	11
	9
	1

	6
	Ôn tập cuối kỳ
	2
	2
	
	

	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Khái niệm – Đối tượng – Nhiệm vụ – Phương pháp hạch toán kế toán 









Thời gian: 2 giờ
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm, đặc điểm, nhiệm vụ và yêu cầu của kế toán.

- Xác định được đối tượng của hạch toán kế toán.

- Phân loại được toàn bộ tài sản của đơn vị kế toán.

- Phân tích được khái niệm của từng phương pháp trong hệ thống phương pháp kế toán.

- Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.

2. Nội dung chương:
	2.1. Khái niệm hạch toán kế toán 
	

	2.1.1 Chức năng – Vai trò – Nhiệm vụ của hạch toán kế toán 

2.1.2. Chức năng của kế toán

2.1.3. Đối tượng sử dụng thông tin của kế toán 

2.1.4 Vai trò của kế toán trong nền kinh tế thị trường

2.1.5. Nhiệm vụ của kế toán trong doanh nghiệp

2.1.6. Phân loại kế toán 
	

	2.2. Đối tượng kế toán 

2.2.1. Khái quát về đối tượng kế toán 

2.2.2. Phân loại tài sản theo kết cấu 

2.2.3. Phân loại tài sản theo nguồn hình thành 

2.2.4. Sự vận động của tài sản 
	

	2.3. Hệ thống phương pháp kế toán 
	

	2.3.1. Một số khái niệm và nguyên tắc kế toán 

2.3.2. Một số khái niệm kế toán 

2.3.3. Các nguyên tắc kế toán cơ bản theo chuẩn mực kế toán Việt Nam

2.3.4. Các yêu cầu cơ bản đối với kế toán 
	


Chương 2: Chứng từ kế toán và kiểm kê


Thời gian: 4 giờ 

1. Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm, ý nghĩa của phương pháp chứng từ kế toán; chứng từ kế toán.

- Trình bày được nội dung cụ thể và tác dụng của từng cách phân loại chứng từ kế toán.

- Xác định được một chứng từ hợp pháp, hợp lệ.

- Vận dụng đúng trình tự luân chuyển chứng từ kế toán.

- Phân loại được các loại chứng từ kế toán, các loại kiểm kê.

- Lập được các chứng từ kế toán theo đúng mẫu quy định của chế độ kế toán hiện hành.

- Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.

2. Nội dung chương:
	2.1. Chứng từ kế toán 

2.1.1.  Khái niệm

2.1.2.  Tác dụng 

2.1.3.  Phân loại 

2.1.4.  Trình tự xử lý chứng từ 
	

	2.2. Kiểm kê 

2.1.5.  Khái niệm

2.1.6.  Tác dụng 

2.1.7.  Phân loại 

2.1.8.  Vai trò của bộ phận kế toán trong kiểm kê 
	


Chương 3: Tài khoản và ghi sổ kép


Thời gian: 16 giờ 
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm phương pháp tài khoản kế toán, tài khoản kế toán, định khoản kế toán.

- Mô tả được kết cấu chung của tài khoản kế toán.

- Vận dụng được cách ghi chép vào tài khoản kế toán trên các tài khoản kế toán trong hệ thống tài khoản kế toán.

- Mô tả được hệ thống tài khoản kế toán.

- Phân loại được kết cấu chung của một số loại tài khoản kế toán chủ yếu.

- Lập được định khoản kế toán các nghiệp vụ kinh tế phát sinh.

- Thực hiện được việc kiểm tra số liệu ghi chép trên tài khoản kế toán chi tiết và tài khoản kế toán tổng hợp.

- Phân loại được các tài khoản phản ảnh trong hệ thống tài khoản kế toán

- Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.

2. Nội dung chương:
	2.1. Tài khoản
2.1.1. Khái niệm tài khoản

2.1.2. Phân loại tài khoản

2.1.3. Kết cấu của tài khoản
	

	2.2. Ghi sổ kép

2.2.1. Khái niệm ghi sổ kép

2.2.2. Các loại định khoản
	

	2.3. Kế toán tổng hợp và kế toán chi tiết
2.3.1. Kế toán tổng hợp

2.3.2. Kế toán chi tiết

2.3.3. Mối quan hệ giữa tài khoản các cấp và sổ chi tiết
	

	3.4. Hệ thống tài khoản kế toán
	

	Kiểm tra
	


Chương 4: Báo cáo kế toán                                            
   
Thời gian: 15 giờ 
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm, ý nghĩa Bảng cân đối kế toán, Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh, Báo cáo lưu chuyển tiền tệ và thuyết minh báo cáo tài chính

- Mô tả được nội dung, kết cấu của Bảng cân đối kế toán, Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh, Báo cáo lưu chuyển tiền tệ và thuyết minh báo cáo tài chính

- Nêu lên được nguyên tắc và phương pháp chung lập Bảng cân đối kế toán, Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh, Báo cáo lưu chuyển tiền tệ và thuyết minh báo cáo tài chính

2. Nội dung:
	2.1. Bảng cân đối kế toán

2.1.1. Khái niệm Bảng cân đối kế toán

2.1.2. Nội dung và kết cấu Bảng cân đối kế toán
	

	2.2. Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh

2.2.1. Khái niệm Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh

2.2.2. Kết cấu Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh
	


Chương 5: Kế toán các quá trình kinh doanh chủ yếu của doanh nghiệp










Thời gian: 21 giờ

1. Mục tiêu: 

· Nắm được, hiểu được và hạch toán được quá trình mua hàng
· Nắm được, hiểu được và hạch toán được quá trình sản xuất
· Nắm được, hiểu được và hạch toán được quá trình bán hàng
· Nắm, hiểu được và hạch toán được quá trình xác định kết quả kinh doanh
2. Nội dung chương:
	2.1. Kế toán quá trình mua hàng

2.1.1. Tài khoản sử dụng

2.1.2. Phương pháp kế toán một số nghiệp vụ chủ yếu
	

	2.2. Kế toán quá trình sản xuất sản phẩm 

2.2.1. Tài khoản sử dụng

2.2.2. Phương pháp kế toán một số nghiệp vụ chủ yếu
	

	2.3. Kế toán bán hàng
2.3.1. Tài khoản sử dụng

2.3.2. Phương pháp kế toán một số nghiệp vụ chủ yếu
	

	2.4. Kế toán chi phí hoạt động
	

	Kiểm tra
	


Ôn tập cuối học kỳ 






Thời gian: 2 giờ


IV. Điều kiện thực hiện 

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng lý thuyết

2. Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu, micro, bảng, phấn

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Tài liệu học tập

4. Các điều kiện khác: Theo hướng dẫn của giảng viên

V. Nội dung và phương pháp đánh giá 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Trình bày được những kiến thức cơ bản của lĩnh vực kế toán: Khái niệm, đặc điểm, nhiệm vụ, yêu cầu, đối tượng của kế toán.

+ Phân loại được tài sản của đơn vị kế toán và hệ thống phương pháp kế toán.

+ Phân biệt được các hình thức kế toán và xác định được các loại sổ sách cần thiết cho từng hình thức kế toán.

- Kỹ năng:

+ Sử dụng được các phương pháp kế toán để thực hành ghi chép các hoạt động chủ yếu trong đơn vị kế toán.

+ Vận dụng được những kiến thức đã được học vào nghiên cứu học phần chuyên môn cuả nghề và ứng dụng có hiệu quả vào hoạt động thực tiễn sau này.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:
+ Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.

+ Tuân thủ những yêu cầu về phẩm chất của nghề kế toán là trung thực, chính xác, khoa học.

2. Phương pháp: Đánh giá cuối môn học: Thi kết thúc môn học theo hình thức: Viết (Tự luận hay trắc nghiệm)
VI. Hướng dẫn thực hiện:
1. Phạm vi áp dụng : Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho trình độ Trung cấp.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập:

- Đối với giáo viên, giảng viên: trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung của từng chương học chuẩn bị đầy đủ các điều kiện thực hiện chương học để đảm bảo chất lượng giảng dạy.

- Đối với người học: Để có thể tiếp thu bài mới tốt thì trước khi vào giờ học cần phải nắm vững các kiến thức đã học ở những bài trước, có đầy đủ tài liệu học tập.

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, 3, 4, 5, 6

4. Tài liệu tham khảo:

- Thông tư 200/2014/TT-BTC : Hướng dẫn chế độ kế toán doanh nghiệp

- Thông tư 133/2016/TT-BTC : Hướng dẫn chế độ kế toán doanh nghiệp vừa và nhỏ

- Chuẩn mực kế toán

- Luật kế toán

- Giáo trình Nguyên lý  kế toán của Trường Đại học Kinh tế TP.HCM – Nhà xuất bản Kinh tế TP. Hồ Chí Minh, 2015

- Giáo trình Nguyên lý kế toán – Nhà xuất bản Lao động –Xã hội, 2015.

- Giáo trình Nguyên lý  kế toán của Trường Đại học Kinh tế Quốc Dân – Nhà xuất bản Kinh tế Quốc Dân, 2015

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020








TRƯỞNG KHOA
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ lễ tân
	Mã môn học: 13
	


Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 2 giờ) 
I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Nghiệp vụ lễ tân là môn học thuộc nhóm các môn học chuyên ngành trong chương trình đào tạo.

- Tính chất:

+ Nghiệp vụ lễ tân là môn học tích hợp
+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc hết môn học.

II. Mục tiêu môn học: 

- Kiến thức:

+ Trình bày được các kiến thức về dịch vụ buồng ngủ, các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và phương pháp chào bán dịch vụ buồng

+ Phân biệt đặt buồng bảo đảm và không bảo đảm

+ Trình bày được các phương thức thanh toán tại bộ phận lễ tân và những công việc trước, sau khi thanh toán cho khách

+ Mô tả được các quy trình tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, yêu cầu về dịch vụ của khách hàng, xử lý phàn nàn của khách trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán

+ Trình bày được các công việc cần thiết trong quá trình nhận và bàn giao ca.

- Kỹ năng:


+ Thực hiện thành thạo các công việc chuẩn bị làm việc như: vệ sinh cá nhân, vệ sinh khu vực làm việc, nhận ca

+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán theo theo đúng trình tự và tiêu chuẩn
+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách theo đúng trình tự và tiêu chuẩn

+ Làm thành thạo công việc kiểm toán đêm
+ Sử dụng thành thạo và an toàn các loại thiết bị tại bộ phận lễ tân. Ghi sổ sách, mẫu biểu, hóa đơn chính xác, đầy đủ

+ Giao tiếp và ứng xử hiệu quả với khách hàng

+ Giải quyết các tình huống phát sinh trong khi đặt giữ buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, phục vụ khách hàng trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán theo đúng quy trình, khách hài lòng
+ Bàn giao ca theo đúng quy định
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:


+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện


+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn


+ Tự giác học tập, rèn luyện nâng cao trình độ chuyên môn


+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm


+  Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao


+ Tuân thủ các quy định về  kinh doanh  lưu trú 

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 

	SốTT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	
	Chương mở đầu 
	
	
	
	

	1
	Chương 1: Chuẩn bị trước ca làm việc
	4
	4
	
	

	
	1. Chuẩn bị cá nhân

1.1. Xác định thời gian làm việc

1.2. Chuẩn bị đồng phục

1.3. Vệ sinh chung (Tóc, trang điểm, các yêu cầu khác...)
	
	
	
	

	
	2. Nhận ca

2.1. Đọc sổ ghi chép

2.2. Nhận nội dung bàn giao

2.3. Sắp xếp khu vực làm việc
	
	
	
	

	2
	Chương 2: Đặt giữ buồng
	32
	2
	29
	1

	
	1. Giới thiệu về dịch vụ buồng ngủ                                                    

1.1. Các hạng buồng

1.2. Các loại buồng

1.3. Các loại giường

1.4. Vị trí của buồng

1.5. Giá buồng
	
	
	
	

	
	2. Sử dụng điện thoại

2.1. Nhận và trả lời các cuộc gọi từ bên ngoài khách sạn 

2.2. Nhận và trả lời các cuộc gọi từ buồng khách và các bộ phận

2.3. Tiếp nhận và chuyển cuộc gọi

2.4. Đặt cuộc gọi ở chế độ chờ
	
	
	
	

	
	3. Các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và các hình thức đặt buồng                                                   3.1. Các nguồn đặt buồng

3.2. Phương thức nhận đặt buồng

3.3. Các hình thức đặt buồng                                                   
	
	
	
	

	
	4. Phương pháp chào bán dịch vụ buồng

4.1. Chào bán buồng từ giá thấp đến giá cao

4.2. Chào bán buồng từ giá cao đến giá cao

4.3. Chào bán cùng một lúc các loại buồng của khách sạn
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	
	
	
	

	3
	Chương 3: Đón tiếp và đăng ký khách lưu trú
	22
	4
	17
	1

	
	1. Chào đón khách đến khách sạn 

1.1. Chuẩn bị 

1.2. Các mẫu câu chào đón khách đến khách sạn

2. Nguyên tắc chấp nhận cho khách thuê buồng và nguyên tắc bố trí buồng cho khách
	
	
	
	

	
	3. Đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách

3.1. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách lẻ đã đặt buồng

3.2. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách lẻ chưa đặt buồng

3.3. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách đoàn

3.4. Quy trình đăng ký khách sạn cho khách quan trọng

3.5. Khai báo tạm trú
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	
	
	
	

	4
	Chương 4: Phục vụ khách lưu trú
	17
	3
	14
	

	
	1. Các dịch vụ khách hàng

1.1. Tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ điện thoại

1.2. Tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ văn phòng

1.3. Tiếp nhận yêu cầu về các dịch vụ khác
	
	
	
	

	
	2. Tiếp nhận và xử lý phàn nàn

2.1. Qui trình xử lý phàn nàn 
2.2. Một số tình huống khách thường phàn nàn
	
	
	
	

	
	3. Kiểm toán đêm

3.1. Hoàn thành các công việc cuối ngày
3.2. Đóng tất các các điểm giao dịch

3.3. Chuẩn bị báo cáo của nhân viên kiểm toán đêm
	
	
	
	

	
	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu

                                                                  
                                             

Chương 1: Chuẩn bị trước ca làm việc                                        Thời gian: 4 giờ
1. Mục tiêu:

- Mô tả được các công việc cần chuẩn bị trước ca làm việc 

- Tuân thủ và đảm bảo vệ sinh, trang phục cá nhân, khu vực làm việc, nhận ca theo quy định.

- Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn

- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

2. Nội dung chương:

2.1. Chuẩn bị cá nhân

2.1.1. Xác định thời gian làm việc

2.1.2. Chuẩn bị đồng phục

2.1.3. Vệ sinh chung 

2.2. Nhận ca

2.2.1. Đọc sổ ghi chép

2.2.2. Nhận nội dung bàn giao

2.2.3. Sắp xếp khu vực làm việc
Chương 2: Đặt giữ buồng                                                               Thời gian: 32 giờ

1. Mục tiêu:

- Liệt kê được các hạng buồng, loại buồng, loại giường, vị trí buồng trong khách sạn

- Trình bày được các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và phương pháp chào bán dịch vụ buồng 

- Phân biệt đặt buồng bảo đảm và không bảo đảm

- Áp dụng hiệu quả các phương pháp chào bán dịch vụ buồng

- Mô tả được quy trình nhận đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng cho khách

- Nhận đặt buồng, chỉnh sửa và  hủy đặt buồng, nhận đặt lại buồng đã huỷ cho khách theo đúng trình tự và tiêu chuẩn

- Giải quyết được một số tình huống liên quan đến nhận đặt buồng, chỉnh sửa và hủy đặt buồng cho các đối tượng khách;

- Nhanh nhẹn, nhiệt tình, chu đáo, lịch sự với khách hàng, hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

2. Nội dung chương:

2.1. Giới thiệu về dịch vụ buồng ngủ                                                    

2.1.1. Các hạng buồng

2.1.2. Các loại buồng

2.1.3. Các loại giường

2.1.4. Vị trí của buồng

2.1.5. Giá buồng

2.2. Sử dụng điện thoại

2.2.1. Nhận và trả lời các cuộc gọi từ bên ngoài khách sạn 

2.2.2. Nhận và trả lời các cuộc gọi từ buồng khách và các bộ phận

2.2.3. Tiếp nhận và chuyển cuộc gọi

2.2.4. Đặt cuộc gọi ở chế độ chờ

2.3. Các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và các hình thức đặt buồng                                                   

2.3.1. Các nguồn đặt buồng

2.3.2. Phương thức nhận đặt buồng

2.3.3. Các hình thức đặt buồng                                                   

2.4. Phương pháp chào bán dịch vụ buồng

2.4.1. Chào bán buồng từ giá thấp đến giá cao

2.4.2. Chào bán buồng từ giá cao đến giá cao

2.4.3. Chào bán cùng một lúc các loại buồng của khách sạn

2.5. Nhận đặt buồng cho các đối tượng khách

2.5.1. Nhận đặt buồng cho khách lẻ

2.5.2. Nhận đặt buồng cho khách đoàn

2.5.3. Nhận đặt buồng cho khách  quan trọng

2.5.4. Nhận đặt buồng đưa vào danh sách chờ

2.6. Chỉnh sửa và hủy đặt buồng

2.6.1. Chỉnh sửa đặt buồng 

2.6.2.  Hủy đặt buồng 

2.6.3. Nhận đặt lại buồng đã huỷ 

2.7. Một số tình huống liên quan đến nhận đặt buồng, chỉnh sửa và hủy đặt buồng

Kiểm tra 
Chương 3: Đón tiếp và đăng ký khách lưu trú                         Thời gian:  22 giờ
1. Mục tiêu:

- Mô tả được công việc chuẩn bị đón tiếp khách

- Trình bày được quy trình đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách

- Làm thủ tục đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách theo đúng trình tự và tiêu chuẩn, khai báo tạm trú theo đúng quy định

- Giải quyết được một số tình huống liên quan đến đăng ký khách sạn cho khách

- Nhanh nhẹn, nhiệt tình, chu đáo, lịch sự với khách hàng, hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

2. Nội dung chương:

2.1. Chào đón khách đến khách sạn 

2.1.1. Chuẩn bị 

2.1.2. Các mẫu câu chào đón khách đến khách sạn

2.2. Nguyên tắc chấp nhận cho khách thuê buồng và nguyên tắc bố trí buồng cho khách

2.3. Đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách

2.3.1. Đăng ký khách sạn cho khách lẻ đã đặt buồng

2.3.2. Đăng ký khách sạn cho khách lẻ chưa đặt buồng

2.3.3. Đăng ký khách sạn cho khách đoàn

2.3.4. Đăng ký khách sạn cho khách quan trọng

2.3.5. Khai báo tạm trú

2.4. Một số tình huống liên quan đến đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách

Kiểm tra 
Chương 4: Phục vụ khách lưu trú                                            Thời gian:  17 giờ
1. Mục tiêu: 


- Trình bày được quy trình thực hiện các dịch vụ khách hàng trong thời gian lưu trú: dịch vụ điện thoại, dịch vụ văn phòng, các dịch vụ khác v.v...


- Trình bày được quy trình tiếp nhận và xử lý phàn nàn của khách

   - Mô tả được nội dung công việc kiểm toán đêm

   - Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ khách hàng trong thời gian khách lưu trú: dịch vụ điện thoại, dịch vụ văn phòng, các dịch vụ khác v.v...

    - Xử lý được một số tình huống khách thường phàn nàn trong thời gian lưu trú tại khách sạn

 - Thực hiện thành thạo công việc kiểm toán đêm
- Nhanh nhẹn, nhiệt tình, chu đáo, lịch sự với khách hàng, hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao
- Tuân thủ các quy định của khách sạn trong quá trình phục vụ khách.
2. Nội dung chương:

2.1. Các dịch vụ khách hàng

2.1.1. Tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ điện thoại

2.1.2. Tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ văn phòng

2.1.3. Tiếp nhận yêu cầu về các dịch vụ khác

2.2. Tiếp nhận và xử lý phàn nàn

2.2.1. Qui trình xử lý phàn nàn 
2.2.2. Một số tình huống khách thường phàn nàn
2.3. Kiểm toán đêm

2.3.1. Hoàn thành các công việc cuối ngày
2.3.2. Đóng tất các các điểm giao dịch

2.3.3. Chuẩn bị báo cáo của nhân viên kiểm toán đêm
IV. Điều kiện thực hiện môn học:

1. Phòng học chuyên môn hóa:


- Phòng thực hành lễ tân giả định như thật  

2. Trang thiết bị máy móc:


- Máy tính kết nối phần mềm quản lý khách sạn, điện thoại, máy chiếu, màn hứng, ti vi, đầu DVD…

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân


- Các loại sổ sách, biểu mẫu, tranh ảnh, đĩa DVD


- Bảng lật, loa trợ giảng


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa

4. Các điều kiện khác:


- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:


+ Thư viện nhà trường


+ Các cơ sở thực tập tại địa phương


- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá:

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Kiến thức về dịch vụ buồng ngủ, các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và phương pháp chào bán dịch vụ buồng, các hình thức đặt buồng

+ Các phương thức thanh toán tại bộ phận lễ tân và những công việc trước, sau khi thanh toán cho khách

+ Các quy trình tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, yêu cầu về dịch vụ của khách hàng, xử lý phàn nàn của khách trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán

+ Các công việc cần thiết trong quá trình nhận và bàn giao ca.

- Kỹ năng:
+ Công việc chuẩn bị làm việc như: vệ sinh cá nhân, vệ sinh khu vực làm việc, nhận ca

+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán 

+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách 

+ Kiểm toán đêm
+ Ghi sổ sách, mẫu biểu, hóa đơn 

+ Giải quyết các tình huống phát sinh trong khi đặt giữ buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, phục vụ khách hàng trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán 

+ Bàn giao ca 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

+ Tuân thủ các quy định về  kinh doanh  lưu trú 

2. Phương pháp: Đánh giá cuối học phần: Kiểm tra theo hình thức: Viết (Tự luận và trắc nghiệm)

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Cao đẳng 

2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải

+ Hướng dẫn tự học

+ Làm mẫu, hướng dẫn thực hành

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm


- Đối với giáo viên, giảng viên:

+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành khách sạn hoặc tương đương

+ Có kiến thức, kỹ năng thực tế về nghiệp vụ lễ tân
+ Có kỹ năng sư phạm, biết vận dụng phương pháp phân tích nghề vào thực tế giảng dạy

+ Có chương trình đào tạo môn học, đề cương chi tiết môn học, giáo trình, bài giảng chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ, sẵn sàng các trang thiết bị, dụng cụ trước buổi học

+ Thường xuyên đọc các các tài liệu tham khảo, cập nhật kỹ năng nghề và các thông tin có liên quan

+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, có trách nhiệm.


- Đối với người học:

+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng mục để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên

+ Được trang bị những kiến thức cơ bản về về kinh doanh khách sạn 
+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng

3. Những trọng tâm cần chú ý: Cả chương trình  

4. Tài liệu tham khảo

- Bộ Văn hóa, thể thao và du lịch, Tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam – Lễ tân, 2015

-  Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch Việt Nam - Dự án phát triển nguồn nhân lực du lịch Việt Nam, Tiêu chuẩn kỹ năng nghề Du lịch Việt Nam - Nghiệp vụ lễ tân,  NXB Lao động, 2007

- Đỗ Thị Minh, Chương giảng Thực hành nghiệp vụ lễ tân khách sạn, Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội, 2007

- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch, Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân-cách tiếp cận thực tế, NXB Thanh niên, 2005

- Phạm Thị Cúc, Giáo trình lý thuyết nghiệp vụ lễ tân - NXB Hà Nội, 2005

- Trương Minh Vũ, Võ Đăng Khoa, Giáo trình nghiệp vụ lễ tân, NXB Giáo dục Việt Nam, 2015

- Nguyễn Thanh Tùng, Giáo trình quản trị tiền sảnh, NXB Giáo dục Việt Nam, 2015

- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch, Giáo trình Kỹ năng khách sạn- cách tiếp cận thực tế, NXB Thanh niên, 2005

- Ths Nguyễn Trùng Khánh, Giáo trình Marketing Du lịch,  NXB Lao động- Xã hội, 2006

- Tài liệu tập huấn Kỹ năng giám sát,  Viện Quản lý và Phát triển châu Á – Vietnam HRDT Project.

- Ahmed Ismail, Thomson Delmar, Front Office Operations and Management, 2002.

- James A.Bardi, Hotel Front Office Management, The Pennsylvania State University, 2006.

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020








TRƯỞNG KHOA
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ buồng
Mã môn học: 14
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

- Vị trí: Nghiệp vụ buồng là môn học chuyên ngành được áp dụng giảng dạy cho đối tượng sinh viên hệ trung cấp ngành quản trị khách sạn, môn học này cần được bố trí giảng dạy ngay từ giai đoạn đầu của chương trình đào tạo để sinh viên nhanh chóng tiếp cận được nghiệp vụ chuyên môn.

- Tính chất: Nghiệp vụ buồng là môn học học bao gồm cả lý thuyết và thực hành, do vậy nên bố trí giảng dạy đồng thời cả hai phần nhằm giúp cho người học luyện tập và áp dụng ngay những kiến thức, kỹ năng đã học vào thực tế. Đây còn là môn học trang bị những kiến thức hổ trợ cho nghiệp vụ quản lý Khách sạn của sinh viên.

II. Mục tiêu môn học: 
- Kiến thức:

+ Xác định các quy trình vệ sinh buồng

+ Sử dụng thành thạo các loại thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh.

+ Phục vụ các buồng theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu.

+ Thực hiện công việc một cách an toàn, nhanh chóng và hiệu quả.

- Kỹ năng:

+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán 

+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

III. Nội dung môn học:

1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:

	Số

TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	 Chương 1: Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ Buồng.

1. Quy mô và phân loại khách sạn

2. Các kiểu loại buồng trong khách sạn

3. Cơ cấu tổ chức của khách sạn

4. Cơ cấu tổ chức của bộ phận phục vụ buồng
	2
	1
	1
	 

	2
	Chương 2: Vai trò, đặc điểm của bộ phận phục vụ Buồng và nhiệm vụ của nhân viên bộ phận Buồng.
1. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng

2. Đặc điểm của nghề phục vụ buồng

3. Nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Buồng
	2
	1
	1 
	 

	3
	Chương 3: Giao tiếp và làm việc theo tổ nhóm.
1. Quan hệ của bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác trong khách sạn

2. Mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ buồng
	2
	1
	1 
	 

	4
	Chương 4: Thuật ngữ bộ phận Buồng
1. Các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng.
2. Các thuật ngữ sử dung trong bộ phận khách sạn.
	2
	1
	1 
	 

	5
	Chương 5: Trang thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh

1. Trang thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh

2. Các loại hoá chất làm vệ sinh
	3
	
	3
	 

	6
	Chương 6: Các loại đồ vải và cách bảo quản.

1. Khái niệm

2. Phân biệt các loại đồ vải

3. Bảo quản đồ vải 
	2
	1
	1 
	 

	7
	Chương 7: Các loại đồ cung cấp cho buồng.

1. Các loại đồ cung cấp cho buồng

2. Tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp

3. Yêu cầu và nguyên tắc bài  trí, sắp xếp
	2
	1
	1 
	 

	8
	Chương 8: Sắp xếp, chuẩn bị cho công việc.
1 Đặc điểm và chức năng của xe đẩy

2 Các bước chuẩn bị cho công việc

3 Sắp xếp, sử dụng và bảo quản xe đẩy
	7
	1
	6
	 

	9
	Chương 9: Vệ sinh cá nhân và vệ sinh trong công việc

1. Vệ sinh cá nhân

2. Vệ sinh trong công việc
	7
	
	6
	1

	10
	Chương 10: Xử lý rác thải, côn trùng và vật gây hại.

1. Tầm quan trọng của việc xử lý rác thải

2. Các loại rác thải

3. Loại bỏ rác thải

4. Hiểu biết về các loại sinh vật gây hại phổ biến:

5. Cách buồng ngừa và xử lý sinh vật gây hại
	2
	1
	 1
	 

	11
	Chương 11: Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và bảo đảm.

1. Kiểm tra an toàn và nhận biết các nguy cơ.

2. Các nguyên tắc làm việc an toàn.

3. Trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh
	2
	1
	1 
	 

	12
	Chương 12: Tiêu chuẩn chất lượng cho việc phục vụ buồng.

1. Khái niệm về tiêu chuẩn và chất lượng

2. Cung cấp dịch vụ chất lượng cao trong việc phục vụ buồng

3. Vai trò của giám sát tầng trong việc kiểm tra chất lượng

4. Xây dựng các tiêu chuẩn
	2
	1
	 1
	 

	13
	Chương 13: Làm vệ sinh buồng vừa trả.

1. Các nguyên tắc làm vệ sinh có hiệu quả

2. Chuẩn bị cho công việc

3. Thủ tục vào buồng

4. Quy trình làm buồng 

5. Các tiêu chuẩn vệ sinh yêu cầu

6. Các nguyên tắc an toàn
	12
	1
	10
	1

	14
	Chương 14: Làm vệ sinh buồng đang lưu trú.

1. Sự khác nhau giữa quy trình vệ sinh buồng trả và buồng dang có khách lưu trú

2. Thủ tục vào buồng

3. Thực hiện công việc

4. Giải quyết trường hợp buồng treo bảng DND

5. Một số vấn đề về an toàn, an ninh
	8
	1
	7
	 

	15
	Chương 15: Làm vệ sinh buồng tắm.
1.Thiết kế buồng tắm

2. Các loại dụng cụ và hoá chất sử dụng trong vệ sinh buồng tắm

3. Các nguyên tắc khi vệ sinh buồng tắm

4. Kiểm tra trang thiết bị và đồ đạc trong buồng tắm

5. Quy trình vệ sinh buồng tắm

6. Sử dụng danh mục kiểm tra
	8
	
	8
	 

	16
	Chương 16: Vệ sinh buồng trống khách.
1. Quy trình làm buồng trống

2. Hoàn tất bảng báo cáo làm buồng
	4
	1
	3
	 

	17
	Chương 17: Chuẩn bị buồng quan trọng.

1. Một số thuật ngữ liên quan

2. Các vị khách tiềm năng - Khách VIP

3. Cách tổ chức, sắp xếp, đón tiếp khách VIP

.4. Trang thiết bị và vệ sinh buồng ốc

5. Các dịch vụ và cung cách phục vụ
	4
	
	4
	 

	18
	Chương 18: Công việc kết thúc.

1. Bảo quản hàng ngày các trang thiết bị và hoá chất tẩy rửa

2.Vệ sinh buồng kho

3. Bàn giao cuối ca
	4
	
	4
	 

	
	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1. Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ buồng
 Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Học xong chương này, người học sẽ có khả năng:

- Xác định được cơ cấu tổ chức của khách sạn quy mô nhỏ, vừa và lớn.

- Xác định được cơ cấu tổ chức của bộ phận Buồng ở khách sạn quy mô nhỏ, vừa và lớn.

2. Nội dung chương:

2.1. Quy mô và phân loại khách sạn

2.2. Các kiểu loại buồng trong khách sạn

2.3. Cơ cấu tổ chức của khách sạn

2.4. Cơ cấu tổ chức của bộ phận phục vụ buồng

Chương 2. Vai trò, đặc điểm của bộ phận phục vụ Buồng và nhiệm vụ của nhân viên bộ phận Buồng





Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Học xong chương này, người học sẽ có khả năng:

- Nắm được vai trò của bộ phận phục vụ buồng trong hoạt động của khách sạn

- Nắm được đặc điểm của nghề phục vụ Buồng

- Nắm được nhiệm vụ của từng vị trí công tác trong bộ phận buồng

2. Nội dung chương:

2.1. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng

2.2. Đặc điểm của nghề phục vụ buồng

2.3. Nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Buồng





Chương 3. Giao tiếp và làm việc theo tổ nhóm.


Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có khả năng:
- Nắm được quan hệ giữa bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác có liên quan trong khách sạn

- Nắm được mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ Buồng

2. Nội dung chương:

2.1. Quan hệ của bộ phận phục vụ buồng với các bộ phận khác trong khách sạn

2.2. Mối liên kết giữa các tổ nhóm trong phạm vi bộ phận phục vụ buồng

Chương 4. Thuật ngữ bộ phận buồng                                      Thời gian: 02 giờ

1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng và trong khách sạn

2. Nội dung chương:
2.1. Các thuật ngữ sử dụng trong bộ phận buồng.

2.2. Các thuật ngữ sử dung trong bộ phận khách sạn.
Chương 5. 
Trang thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh
Thời gian: 3 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:




- Nắm được các loại thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh

- Biết lựa chọn và bảo quản các loại thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh

2. Nội dung chương:

2.1. Trang thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh

2.2. Các loại hoá chất làm vệ sinh

Chương 6. Các loại đồ vải và cách bảo quản.


Thời gian: 02 giờ 

1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Phân biệt được các loại đồ vải phục vụ buồng

- Biết cách bảo quản các loại đồ vải
2. Nội dung chương:

2.1.  Khái niệm

2.2.  Phân biệt các loại đồ vải

2.2.1. Đồ vải sử dụng cho giường ngủ 

2.2.2. Đồ vải sử dụng cho buồng tắm 

2.3. Bảo quản đồ vải 

2.3.1. Cách sắp xếp đồ vải

2.3.2. Các nguyên tắc khi xử lý đồ vải bẩn/ rách

2.3.3. Các nguyên tắc khi xử lý đồ vải sạch

Chương 7. Các loại đồ cung cấp cho buồng.

      Thời gian: 02giờ                                                           
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được các loại đồ cung cấp cho buồng

- Nắm được tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp

- Chương trí, sắp xếp các loại đồ cung cấp trong buồng

2. Nội dung chương:

2.1. Các loại đồ cung cấp cho buồng

2.2. Tiêu chuẩn của các loại đồ cung cấp

2.3. Yêu cầu và nguyên tắc Chương trí, sắp xếp

Chương 8. Sắp xếp, chuẩn bị cho công việc.

        Thời gian: 07giờ                  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được đặc điểm và chức năng của xe đẩy

- Sắp xếp xe đẩy chuẩn bị cho công việc

- Sử dụng xe đẩy

2. Nội dung chương:

2.1 Đặc điểm và chức năng của xe đẩy

2.2 Các bước chuẩn bị cho công việc

2.3 Sắp xếp, sử dụng và bảo quản xe đẩy

Chương 9. Vệ sinh cá nhân và vệ sinh trong công việc.
         Thời gian: 07 giờ                 
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được các vấn đề liên quan đến vệ sinh cá nhân.

- Nắm rõ các yêu cầu vệ sinh trong công việc

- Biết được các loại bề mặt cần được làm vệ sinh

- Biết được các tác nhân gây bẩn và biện pháp ngăn ngừa, hạn chế.

- Biết được điều kiện để vi khuẩn phát triển và hạn chế sự lây lan vi khuẩn.

- Nắm được các phương pháp và kỹ thuật làm vệ sinh.

- Nắm được các loại lịch làm vệ sinh.

- Nắm được các loại bề mặt sàn

2. Nội dung chương:

2.1. Vệ sinh cá nhân

2.2. Vệ sinh trong công việc

2.2.1. Sự thiết yếu của việc làm vệ sinh

2.2.2 Các loại bề mặt cần được làm vệ sinh

2.2.3. Các tác nhân gây ra các loại bụi bẩn, vết ố, chất thải

2.2.4. Một số biện pháp ngăn ngừa các tác nhân gây bẩn

2.2.5. Điều kiện để vi khuẩn phát triển và hạn chế sự lây lan vi khuẩn

2.2.6. Các phương pháp làm vệ sinh

2.2.7. Các kỹ thuật làm vệ sinh

2.2.8  Các yếu tố ảnh hưởng đến cách thức xử lý và lịch làm vệ sinh

2.2.9. Các loại lịch làm vệ sinh

2.2.10. Các loại hoá chất làm vệ sinh

2.2.11. Các loại bề mặt sàn

Chương 10. Xử lý rác thải, côn trùng và vật gây hại
      Thời gian: 02 giờ                  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được tầm quan trọng của việc xử lý rác thải

- Nắm được các loại rác thải và cách loại bỏ một cách an toàn

- Nắm được các loài sinh vật gây hại phổ biến và cách buồng ngừa

2. Nội dung chương:

2.1. Tầm quan trọng của việc xử lý rác thải

2.2. Các loại rác thải

2.3. Loại bỏ rác thải

2.4. Hiểu biết về các loại sinh vật gây hại phổ biến:

2.5. Cách buồng ngừa và xử lý sinh vật gây hại

Chương 11. Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và bảo đảm
Thời gian: 02 giờ                 
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Thực hiện được việc kiểm tra an toàn trong khu vực làm việc.

- Nắm được các nguyên tắc làm việc an toàn

- Nắm được trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh.

2. Nội dung chương:

2.1. Kiểm tra an toàn và nhận biết các nguy cơ.

2.2. Các nguyên tắc làm việc an toàn.

2.2.1 Nhấc và di chuyển các vật nặng

2.2.2. Sử dụng các thiết bị điện

2.2.3 Sử dụng các dụng cụ thủ công.

2.2.4. Sử dụng hoá chất

2.2.5. Ngăn ngừa tai nạn.

2.2.6. Hoả hoạn

2.3. Trách nhiệm của nhân viên bộ phận Buồng trong vấn đề an ninh

Chương 12. Tiêu chuẩn chất lượng cho việc phục vụ buồng.   Thời gian: 02 giờ                
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được các khái niệm tiêu chuẩn và chất lượng

- Nắm được những yêu cầu để cung cấp dịch vụ có thất lượng cao trong việc phục vụ buồng

2. Nội dung chương:

2.1. Khái niệm về tiêu chuẩn và chất lượng

2.1.1 Tiêu chuẩn

2.1.2 Chất lượng

2.1.3 Thế nào là phục vụ có chất lượng

2.2. Cung cấp dịch vụ chất lượng cao trong việc phục vụ buồng

2.3. Vai trò của giám sát tầng trong việc kiểm tra chất lượng

2.4. Xây dựng các tiêu chuẩn

Chương 13.  Làm vệ sinh buồng vừa trả.


Thời gian: 12 giờ                   
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được quy trình thực hiện công việc

- Làm vệ sinh buồng trả theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu

2. Nội dung chương:

2.1. Các nguyên tắc làm vệ sinh có hiệu quả

2.2. Chuẩn bị cho công việc

2.3. Thủ tục vào buồng

2.4. Quy trình làm buồng 

2.5. Các tiêu chuẩn vệ sinh yêu cầu

2.6. Các nguyên tắc an toàn 

Chương 14.  Làm vệ sinh buồng đang lưu trú.

Thời gian: 08 giờ         
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được quy trình thực hiện công việc

- Biết được cách giao tiếp khi gặp khách

- Làm vệ sinh buồng đang lưu trú theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu

2. Nội dung chương:

2.1. Sự khác nhau giữa quy trình vệ sinh buồng trả và buồng dang có khách lưu trú

2.2. Thủ tục vào buồng

2.3. Thực hiện công việc

2.4. Giải quyết trường hợp buồng treo bảng DND

2.5. Một số vấn đề về an toàn, an ninh

Chương 15.  Làm vệ sinh buồng tắm.


Thời gian: 08 giờ                                                      
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được quy trình thực hiện công việc

- Làm vệ sinh buồng tắm và bổ sung các loại đồ cung cấp theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu

2. Nội dung chương:

2.1.Thiết kế buồng tắm

2.1.1 Các trang thiết bị trong buồng tắm

2.1.2. Các vật dụng và đồ cung cấp trong buồng tắm

2.2. Các loại dụng cụ và hoá chất sử dụng trong vệ sinh buồng tắm

2.2.1 Dụng cụ làm vệ sinh

2.2.2. Các loại hoá chất làm vệ sinh.

2.3. Các nguyên tắc khi vệ sinh buồng tắm

2.4. Kiểm tra trang thiết bị và đồ đạc trong buồng tắm

2.5. Quy trình vệ sinh buồng tắm

2.6. Sử dụng danh mục kiểm tra

Chương 16. Vệ sinh buồng trống khách.


Thời gian: 04 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Nắm được quy trình thực hiện công việc

- Làm vệ sinh buồng trống khách theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu

2. Nội dung chương:

2.1. Quy trình làm buồng trống

2.1.1. Thủ tục vào buồng

2.1.2. Làm buồng

2.2. Hoàn tất bảng báo cáo làm buồng
Chương 17. Chuẩn bị buồng quan trọng.

         Thời gian: 04 giờ                                                         
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Biết được các loại khách quan trọng của khách sạn

- Nắm được quy trình thực hiện công việc

- Chuẩn bị và phục vụ buồng quan trọng theo đúng tiêu chuẩn yêu cầu

2. Nội dung chương:

2.1. Một số thuật ngữ liên quan

2.2. Các vị khách tiềm năng - Khách VIP

2.2.1 Các yếu tố cần và đủ để được xem là khách VIP

2.2.2 Các loại khách VIP

2.3. Cách tổ chức, sắp xếp, đón tiếp khách VIP

2.4. Trang thiết bị và vệ sinh buồng ốc

2.4.1 Đồ cung cấp hàng ngày

2.4.2. Tiêu chuẩn đồ vải dùng cho buồng ngủ

2.4.3. Tiêu chuẩn đồ vải dùng cho buồng tắm

2.4.4. Tiêu chuẩn vệ sinh buồng ốc

2.4.5. Trang trí hoa

2.5. Các dịch vụ và cung cách phục vụ

2.5.1. Các dịch vụ khác trong buồng 

2.5.2. Cung cách phục vụ

2.5.3. Giờ giấc phục vụ 

Chương 18. Công việc kết thúc.




 Thời gian: 04 giờ                                                            
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học sẽ có thể:

- Biết cách bảo quản các thiết bị, dụng cụ, hoá chất làm vệ sinh khi hết ca làm việc

- Nắm được những công việc cần thực hiện khi kết thúc ca và bàn giao ca.

2. Nội dung chương:

2.1. Bảo quản hàng ngày các trang thiết bị và hoá chất tẩy rửa

2.1.1 Máy móc, thiết bị

2.1.2 Dụng cụ vệ sinh thủ công

2.1.3 Hoá chất tẩy rửa

2.2.Vệ sinh buồng kho

2.3. Bàn giao cuối ca

2.3.1 Sổ giao ca

2.3.2 Bàn giao chìa khoá

IV. Điều kiện thực hiện môn học:

1. Phòng học chuyên môn hóa: Buồng thực hành mẫu giả định như thật  

2. Trang thiết bị máy móc:


- Tăng âm, loa, Bảng, phấn, VCD, máy vi tính, máy chiếu Projector....

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình Nghiệp vụ buồng

- Các loại sổ sách, biểu mẫu, tranh ảnh, đĩa DVD


- Bảng lật, loa trợ giảng


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa

4. Các điều kiện khác:


- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:


+ Thư viện nhà trường


+ Các cơ sở thực tập tại địa phương


- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá:

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Kiến thức về dịch vụ buồng ngủ, các nguồn đặt buồng, phương thức nhận đặt buồng và phương pháp chào bán dịch vụ buồng, các hình thức đặt buồng

+ Các phương thức thanh toán tại bộ phận lễ tân và những công việc trước, sau khi thanh toán cho khách

+ Các quy trình tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, yêu cầu về dịch vụ của khách hàng, xử lý phàn nàn của khách trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán

+ Các công việc cần thiết trong quá trình nhận và bàn giao ca.

- Kỹ năng:
+ Công việc chuẩn bị làm việc như: vệ sinh cá nhân, vệ sinh khu vực làm việc, nhận ca

+ Tiếp nhận yêu cầu đặt buồng, chỉnh sửa, huỷ đặt buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, trả buồng và thanh toán 

+ Tiếp nhận và xử lý các yêu cầu về dịch vụ của khách hàng trong quá trình lưu trú, xử lý phàn nàn của khách 

+ Kiểm toán đêm
+ Ghi sổ sách, mẫu biểu, hóa đơn 

+ Giải quyết các tình huống phát sinh trong khi đặt giữ buồng, đón tiếp và đăng ký khách lưu trú, phục vụ khách hàng trong quá trình lưu trú, trả buồng và thanh toán 

+ Bàn giao ca 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong khách sạn

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

+ Tuân thủ các quy định về  kinh doanh  lưu trú 

2. Phương pháp: - Đánh giá cuối học phần: Theo hình thức: Viết Tự luận 
VI. Hướng dẫn thực hiện:   
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Chương trình áp dụng cho sinh viên Trung cấp
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học: 

- Đối với giáo viên:

+ Có kiến thức cơ bản về ngành du lịch đặc biệt là chuyên ngành về phục vụ buồng.

+ Có kiến thức thực tế về ngành du lịch nói chung và khách sạn của Việt Nam.

+ Được học qua các lớp sư phạm tối thiểu, có khả năng truyền đạt cho người học.

- Đối với người học:

+ Thực sự yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, được học các kiến thức bổ trợ của chương trình.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 13, Chương 14, Chương 21

4. Tài liệu tham khảo: 

- Tài liệu hướng dẫn nghiệp vụ của Dự án phát triển nguồn nhân lực du lịch

- Professional Management of Housekeeping Operation (Robert J. Martin)

Accommodation Management (Rosemary Hurst).

- Housekeeping Management (Margaret M. Kappa, Aleta Nitschke, Patricia B. Schappert)

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 
Tên môn học: Nghiệp vụ nhà hàng
Mã môn học: 15
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Nghiệp vụ nhà hàng là môn học thuộc nhóm môn học chuyên ngành trong chương trình đào tạo.
- Tính chất:

+ Nghiệp vụ nhà hàng là môn học tích hợp
+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc hết môn học.

II. Mục tiêu môn học: 

- Kiến thức:


+ Ghi nhớ các yêu cầu cần có đối với nhân viên phục vụ ăn uống


+ Trình bày được cách thức và tiêu chuẩn vệ sinh các loại dụng cụ phục vụ ăn uống: đồ sành sứ, đồ thủy tinh, đồ kim loại và các đồ dùng khác


+ Mô tả được các quy trình đặt bàn ăn, bàn tiệc; quy trình phục vụ bữa sáng, trưa, tối Âu/ Á chọn món và theo thực đơn; quy trình phục vụ tiệc, quy trình phục vụ ăn uống tại buồng khách


+ Phân biệt được các loại đồ uống không cồn và có cồn


+ Trình bày được trình tự và tiêu chuẩn thực hiện các kỹ thuật phục vụ cơ bản


+ Nhắc lại được các công việc cần thiết trong quá trình nhận và bàn giao ca

- Kỹ năng:


+ Thực hiện được các công việc trong quá trình chuẩn bị và kết thúc ca làm việc 

+ Thực hiện được các việc: trải, gấp khăn bàn, khăn ăn, sử dụng khay, phục vụ đồ uống, phục vụ xúp, thay gạt tàn, thay đặt dụng cụ ăn uống cho khách

+ Đặt được bàn ăn bữa sáng, trưa, tối Âu/Á chọn món và theo thực đơn đúng trình tự và nguyên tắc đảm bảo cân đối, đẹp mắt


+ Đặt được bàn các loại tiệc ngồi Âu/Á, tiệc đứng, hội nghị, hội thảo và tiệc trà đúng quy trình và tiêu chuẩn


+ Phục vụ khách bữa sáng, trưa, tối Âu/Á chọn món, theo thực đơn; phục vụ tiệc và phục vụ ăn uống tại buồng khách theo đúng quy trình và tiêu chuẩn


+ Pha chế được các loại đồ uống không cồn và có cồn đúng định lượng đảm bảo ngon, hấp dẫn


+ Giải quyết các tình huống phát sinh trong quá trình phục vụ khách ăn uống theo đúng quy trình và làm hài lòng khách hàng;

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:


+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện;


+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong nhà hàng;


+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn;


+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm;


+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao;


+ Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy;

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 

	TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học
	1
	1
	
	

	
	1. Nội dung của môn học
2. Mục tiêu của môn học
3. Phương pháp dạy và học

4. Phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học
	
	
	
	

	2
	Chương 1: Chuẩn bị làm việc
	12
	2
	10
	0

	
	1. Nhận ca
	1
	1
	0
	0

	
	1.1. Vệ sinh cá nhân
1.2. Nhận công việc
	
	
	
	

	
	2. Vệ sinh trong nhà hàng
	1
	0.5
	2
	0

	
	2.1. Vệ sinh nhà hàng và các khu vực xung quanh

2.2. Vệ sinh dụng cụ ăn uống

2.3. Vệ sinh thực phẩm
	
	
	
	

	
	3. Gấp khăn ăn
	2
	0.5
	2
	0

	
	3.1. Các kiểu khăn ăn Âu

3.2. Các kiểu khăn ăn Á

3.3. Các kiểu khác
	
	
	
	

	
	4. Sử dụng khay
	1
	0
	3
	0

	
	4.1. Sắp xếp khay

4.2. Bê khay

4.3. Dỡ đồ ra khỏi khay
	
	
	
	

	
	5. Trải, gấp khăn bàn
	1
	0
	3
	0

	
	5.1. Trải khăn bàn

5.2. Gấp khăn bàn
	
	
	
	

	3
	Chương 2: Các kỹ thuật phục vụ cơ bản
	15
	3
	12
	0

	
	1. Phục vụ đồ uống trong bữa ăn
	7
	1
	6
	0

	
	1.1. Phục vụ nước khoáng

1.2. Phục vụ nước đóng hộp, đóng chai

1.3. Phục vụ bia

1.4. Phục vụ rượu sâm panh

1.5. Phục rượu vang

1.6. Phục vụ rượu mạnh

1.7. Phục vụ rượu mùi

1.8. Phục vụ trà, cà phê
	
	
	
	

	
	2. Phục vụ xúp
	4
	1
	3
	0

	
	2.1. Phục vụ xúp bằng bát/chén xúp

2.2. Phục vụ xúp bằng âu/liễn
	
	
	
	

	
	3. Thay đặt dụng cụ ăn uống cho khách
	3
	1
	2
	0

	
	3.1. Dọn bàn sau mỗi món ăn

3.2. Đặt dụng cụ ăn uống cho khách

3.3. Dọn sơ bàn ăn
	
	
	
	

	
	4. Thay gạt tàn
	1
	0
	1
	0

	
	4.1. Dùng 1 gạt tàn sạch

4.2. Dùng 2 gạt tàn sạch
	
	
	
	

	4
	Chương 3: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Âu chọn món
	11
	2
	8
	1

	
	1. Đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món
	5
	1
	4
	0

	
	1.1. Chuẩn bị

1.2. Trải khăn bàn

1.3. Đặt bàn

1.4. Xếp ghế

1.5. Kiểm tra
	
	
	
	

	
	2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món
	5
	1
	4
	0

	
	2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.3. Trình thực đơn và danh mục đồ uống

2.4. Tiếp nhận yêu cầu và đọc lại

2.5. Chuyển phiếu ghi yêu cầu cho các bộ phận có liên quan

2.6. Chỉnh lại dụng cụ ăn uống cho khách

2.7. Phục vụ khách ăn uống

2.8. Thanh toán và xin ý kiến

2.9. Tiễn khách

2.10. Thu dọn
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	1
	0
	0
	1

	5
	Chương 4: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á chọn món
	9
	1
	8
	

	
	1. Đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á chọn món
	4
	
	4
	0

	
	1.1. Chuẩn bị

1.2. Trải khăn bàn

1.3. Đặt bàn

1.4. Xếp ghế

1.5. Kiểm tra
	
	
	
	

	
	2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Á chọn món
	5
	1
	4
	0

	
	2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.3. Trình thực đơn và danh mục đồ uống

2.4. Tiếp nhận yêu cầu và đọc lại

2.5. Chuyển phiếu ghi yêu cầu cho các bộ phận có liên quan

2.6. Chỉnh lại dụng cụ ăn uống cho khách

2.7. Phục vụ khách ăn uống

2.8. Thanh toán và xin ý kiến

2.9. Tiễn khách

2.10. Thu dọn
	
	
	
	

	6
	Chương 5: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Âu theo thực đơn
	17
	2
	14
	1

	
	1. Đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn
	8
	1
	7
	0

	
	1.1. Chuẩn bị

1.2. Trải khăn bàn

1.3. Đặt bàn

1.4. Xếp ghế
	
	
	
	

	
	2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn
	8
	1
	7
	0

	
	2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.3. Phục vụ khách ăn uống

2.4. Thanh toán và xin ý kiến

2.5. Tiễn khách

2.6. Thu dọn
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	1
	0
	0
	1

	7
	Chương 6: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á theo thực đơn
	10
	2
	8
	

	
	1. Đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn
	5
	1
	4
	0

	
	1.1. Chuẩn bị

1.2. Trải khăn bàn

1.3. Đặt bàn

1.4. Xếp ghế

1.5. Kiểm tra
	
	
	
	

	
	2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn
	5
	1
	4
	0

	
	2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.3. Phục vụ khách ăn uống

2.4. Thanh toán và xin ý kiến

2.5. Tiễn khách

2.6. Thu dọn
	
	
	
	

	
	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Giới thiệu môn học



Thời gian: 01 giờ
                                             
1. Mục tiêu: 

- Xác định được nội dung cốt lõi của môn học 

- Trình bày được mục tiêu của môn học về kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm

- Mô tả được phương pháp dạy và học của giáo viên và sinh viên, phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học
- Thực hiện được các yêu cầu đối với sinh viên trong quá trình học tập 

- Có ý thức tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

- Chủ động rèn luyện các kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm, các yêu cầu cơ bản đối với nhân viên phục vụ ăn uống để đáp ứng tốt nhất yêu cầu công việc

2. Nội dung chương:

2.1. Nội dung của môn học

2.2. Mục tiêu của môn học

2.2.1. Kiến thức

2.2.2. Kỹ năng

2.2.3. Thái độ

2.3. Phương pháp dạy và học

2.3.1. Đối với giáo viên

2.3.2. Đối với sinh viên

2.4. Phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học

Chương 1: Chuẩn bị làm việc                                                  Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu:

- Mô tả được các công việc cần thiết khi nhận ca và kết thúc ca làm việc, vệ sinh trong nhà hàng

- Liệt kê được các kiểu khăn ăn Âu, Á và các kiểu khác


- Thực hiện tốt việc nhận và kết thúc ca làm việc, vệ sinh cá nhân của nhân viên phục vụ ăn uống


- Vệ sinh nhà hàng và các khu vực xung quanh sạch sẽ theo đúng tiêu chuẩn


- Vệ sinh dụng cụ ăn uống bao gồm đồ sành sứ, đồ thủy tinh, đồ kim loại và các đồ dùng khác đảm bảo sạch sẽ, sáng bóng


- Sử dụng khay hiệu quả và an toàn


- Thực hiện trải, gấp khăn bàn theo đúng quy trình

- Có ý thức và thói quen chuyên nghiệp trong giữ gìn vệ sinh cá nhân, vệ sinh nơi làm việc


- Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong nhà hàng


- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

2.  Nội dung chương:

2.1. Nhận ca

2.1.1. Yêu cầu cơ bản đối với nhân viên phục vụ ăn uống

2.1.2. Vệ sinh cá nhân

2.1.3. Nhận công việc

2.2. Vệ sinh trong nhà hàng  

2.2.1. Vệ sinh nhà hàng và các khu vực xung quanh

2.2.2. Vệ sinh dụng cụ ăn uống 

2.2.3. Vệ sinh thực phẩm

2.3. Gấp khăn ăn 

2.3.1. Các kiểu khăn ăn Âu 

2.3.2. Các kiểu khăn ăn Á

2.3.3. Các kiểu khác

2.4. Sử dụng khay

2.4.1. Sắp xếp khay

2.4.2. Bê khay

2.4.3. Dỡ đồ ra khỏi khay

2.5. Trải, gấp khăn bàn  

2.5.1. Trải khăn bàn

2.5.2. Gấp khăn bàn

Chương 2: Các kỹ thuật phục vụ cơ bản                                      Thời gian:15 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được trình tự và tiêu chuẩn thực hiện các kỹ thuật phục vụ cơ bản

- Làm được thành thạo các việc: phục vụ đồ uống, phục vụ xúp, thay gạt tàn, thay đặt dụng cụ ăn uống cho khách

- Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong nhà hàng

- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống. 

2. Nội dung chương:

2.1. Phục vụ đồ uống trong bữa ăn

2.1.1. Phục vụ nước khoáng

2.1.2. Phục vụ nước đóng hộp, đóng chai

2.1.3. Phục vụ bia

2.1.4. Phục vụ rượu sâm panh

2.1.5. Phục rượu vang

2.1.6. Phục vụ rượu mạnh

2.1.7. Phục vụ rượu mùi

2.1.8. Phục vụ trà, cà phê

2.2. Phục vụ xúp

2.2.1. Phục vụ xúp bằng bát/chén xúp

2.2.2. Phục vụ xúp bằng âu/liễn

2.3. Thay đặt dụng cụ ăn uống cho khách

2.3.1. Dọn bàn sau mỗi món ăn

2.3.2. Đặt dụng cụ ăn uống cho khách

2.3.3. Dọn sơ bàn ăn
2.4. Thay gạt tàn

2.4.1. Dùng 1 gạt tàn sạch

2.4.2. Dùng 2 gạt tàn sạch

Chương 3: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Âu chọn món                Thời gian: 11 giờ
1. Mục tiêu: 

- Liệt kê được các bước khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món


- Trình bày được các nguyên tắc chung khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món

- Mô tả được quy trình phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món

- Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món theo đúng quy trình và tiêu chuẩn đảm bảo bàn ăn cân đối, đẹp mắt

- Phục vụ khách ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món theo đúng quy trình, tiêu chuẩn

- Cẩn thận, chu đáo, tỉ mỉ trong chuẩn bị và phục vụ khách ăn uống

- Lịch sự, thân thiện và quan tâm để đáp ứng các yêu cầu trong quá trình phục vụ khách ăn chọn món


- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống.

2. Nội dung chương:

2.1. Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Âu chọn món

2.1.1. Chuẩn bị

2.1.2. Trải khăn bàn

2.1.3. Đặt bàn

2.1.4. Xếp ghế

2.1.5. Kiểm tra
2.2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa, tối Âu chọn món

2.2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.2.3. Trình thực đơn và danh mục đồ uống

2.2.4. Tiếp nhận yêu cầu và đọc lại

2.2.5. Chuyển phiếu ghi yêu cầu cho các bộ phận có liên quan

2.2.6. Chỉnh lại dụng cụ ăn uống cho khách

2.2.7. Phục vụ khách ăn uống 

2.2.8. Thanh toán và xin ý kiến

2.2.9. Tiễn khách

2.2.10. Thu dọn

Kiểm tra 
Chương 4: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á chọn món                Thời gian: 9 giờ
1. Mục tiêu: 

- Liệt kê được các bước khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á chọn món


- Trình bày được các nguyên tắc chung khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á chọn món

- Mô tả được quy trình phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Á chọn món

- Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Á chọn món theo đúng quy trình và tiêu chuẩn đảm bảo bàn ăn cân đối, đẹp mắt

- Phục vụ khách ăn sáng, trưa và tối Á chọn món theo đúng quy trình, tiêu chuẩn

- Cẩn thận, chu đáo, tỉ mỉ trong chuẩn bị và phục vụ khách ăn uống

- Lịch sự, thân thiện và quan tâm để đáp ứng các yêu cầu trong quá trình phục vụ khách ăn chọn món


- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống.

2. Nội dung chương:

2.1. Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Á chọn món

2.1.1. Chuẩn bị

2.1.2. Trải khăn bàn

2.2.1.3. Đặt bàn

2.1.4. Xếp ghế

2.1.5. Kiểm tra

2.2. Phục vụ bữa ăn sáng, trưa, tối Á chọn món

2.2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.2.3. Trình thực đơn và danh mục đồ uống

2.2.4. Tiếp nhận yêu cầu và đọc lại

2.2.5. Chuyển phiếu ghi yêu cầu cho các bộ phận có liên quan

2.2.6. Chỉnh lại dụng cụ ăn uống cho khách

2.2.7. Phục vụ khách ăn uống 

2.2.8. Thanh toán và xin ý kiến

2.2.9. Tiễn khách

2.2.10. Thu dọn

Chương 5: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Âu theo thực đơn      Thời gian: 17 giờ
1. Mục tiêu: 
- Liệt kê được các bước khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn


- Trình bày được các nguyên tắc chung khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn

- Mô tả được quy trình phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn

- Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn theo đúng quy trình và tiêu chuẩn đảm bảo bàn ăn cân đối, đẹp mắt

- Phục vụ khách ăn sáng, trưa và tối Âu theo thực đơn đúng quy trình, tiêu chuẩn

- Cẩn thận, chu đáo, tỉ mỉ trong chuẩn bị và phục vụ khách ăn uống

- Lịch sự, thân thiện và quan tâm để đáp ứng các yêu cầu trong quá trình phục vụ khách ăn theo thực đơn

- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống 

2. Nội dung chương:

2.1. Đặt bàn bữa ăn sáng Âu theo thực đơn

2.1.1. Chuẩn bị

2.1.2. Trải khăn bàn

2.1.3. Đặt bàn

2.1.4. Xếp ghế

2.1.5. Kiểm tra

2.2. Phục vụ bữa ăn trưa, tối Âu theo thực đơn

2.2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.2.3. Phục vụ khách ăn uống 

2.2.4. Thanh toán và xin ý kiến

2.2.5. Tiễn khách

2.2.6. Thu dọn
Kiểm tra 
Chương 6: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á theo thực đơn      Thời gian: 10 giờ
1. Mục tiêu: 
- Liệt kê được các bước khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn

- Trình bày được các nguyên tắc chung khi đặt bàn ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn

- Mô tả được quy trình phục vụ bữa ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn

- Đặt bàn bữa ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn theo đúng quy trình và tiêu chuẩn đảm bảo bàn ăn cân đối, đẹp mắt

- Phục vụ khách ăn sáng, trưa và tối Á theo thực đơn đúng quy trình, tiêu chuẩn

- Cẩn thận, chu đáo, tỉ mỉ trong chuẩn bị và phục vụ khách ăn uống

- Lịch sự, thân thiện và quan tâm để đáp ứng các yêu cầu trong quá trình phục vụ khách ăn theo thực đơn

- Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  cháy chữa cháy

- Chủ động, tích cực trong rèn luyện kỹ năng phục vụ khách ăn uống 

2. Nội dung chương:

2.1. Đặt bàn bữa ăn sáng Á theo thực đơn

2.1.1. Chuẩn bị

2.1.2. Trải khăn bàn

2.1.3. Đặt bàn

2.1.4. Xếp ghế

2.1.5. Kiểm tra

2.2. Phục vụ bữa ăn trưa, tối Á theo thực đơn

2.2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn

2.2.3. Phục vụ khách ăn uống 

2.2.4. Thanh toán và xin ý kiến

2.2.5. Tiễn khách

2.2.6. Thu dọn


IV. Điều kiện thực hiện môn học:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng:  Phòng thực hành nhà hàng với đầy đủ trang thiết bị, dụng cụ phục vụ ăn uống

2. Trang thiết bị máy móc:


- Các trang thiết bị, máy móc trong nhà hàng

- Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, loa trợ giảng

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình Nghiệp vụ nhà hàng


- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh


- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay


- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, ...

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:

1. Nội dung:


- Kiến thức:


+ Quy trình đặt bàn ăn; quy trình đặt bàn tiệc; quy trình phục vụ bữa sáng, trưa, tối Âu/Á chọn món và theo thực đơn; quy trình phục vụ ăn uống tại buồng khách


+ Tiêu chuẩn thực hiện các kỹ thuật phục vụ cơ bản


+ Quy trình pha chế và phục vụ đồ uống không cồn, có cồn

- Kỹ năng:

+ Các kỹ thuật phục vụ cơ bản: phục vụ đồ uống, phục vụ xúp, thay gạt tàn, thay đặt dụng cụ ăn uống cho khách


+ Đặt bàn ăn bữa sáng, trưa, tối Âu/Á chọn món và theo thực đơn 


+ Phục vụ khách bữa sáng, trưa, tối Âu/Á chọn món, theo thực đơn 


+ Đặt bàn và phục vụ các loại tiệc


+ Pha chế và phục vụ đồ uống không cồn, có cồn


+ Xử lý tình huống phát sinh trong quá trình phục vụ 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:


+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện


+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản trong nhà hàng


+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn


+ Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm
2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, thi cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Trung cấp.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải

+ Hướng dẫn tự học

+ Làm mẫu, hướng dẫn thực hành

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm


- Đối với giáo viên, giảng viên:

+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành khách sạn hoặc tương đương

+ Có kiến thức, kỹ năng thực tế về nghiệp vụ nhà hàng

+ Có kỹ năng sư phạm, biết vận dụng phương pháp phân tích nghề vào thực tế giảng dạy

+ Có chương trình đào tạo môn học, đề cương chi tiết môn học, giáo trình, Chương giảng chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ, sẵn sàng các trang thiết bị, dụng cụ trước buổi học

+ Thường xuyên đọc các các tài liệu tham khảo, cập nhật kỹ năng nghề và các thông tin có liên quan

+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, có trách nhiệm.

- Đối với người học:

+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng mục để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên

+ Được trang bị những kiến thức cơ bản về công tác tổ chức phục vụ khách ăn uống 
+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng

3. Những trọng tâm cần chú ý:  Cả chương trình  

4. Tài liệu tham khảo:  

- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch Việt Nam, Giáo trình Nghiệp vụ nhà hàng, Cách tiếp cận thực tế, in lần thứ hai, NXB Thanh niên, 2005.

- Trịnh Xuân Dũng, Tổ chức Kinh doanh Nhà hàng,  NXB Lao động - Xã hội, 2003.

- Trịnh Xuân Dũng, Hoàng Minh Khang, Tập quán khẩu vị ăn uống của một số nước - Thực đơn trong nhà hàng, 2000.
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TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 
Tên môn học: Nghiệp vụ chế biến món ăn

Mã môn học: 16
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: 
+ Môn học chế biến món ăn là môn học thuộc nhóm các môn học chuyên ngành trong chương trình đào tạo. 

+ Môn học nghiệp vụ chế biến món ăn được bố trí học sau môn học tiếng anh, môn học nghiệp vụ lễ tân, môn học nghiệp vụ buồng và môn học nghiệp vụ nhà hàng.

- Tính chất: 

+ Chế biến món ăn là môn học tích hợp
+ Chế biến món ăn là môn học quan trọng trong nội dung đào tạo ngành quản trị khách sạn.

+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc hết môn học.

II. Mục tiêu môn học: 

- Kiến thức:


+ Trình bày được những kiến thức cơ bản về: nguyên liệu động thực vật dùng trong chế biến các món ăn, cách sơ chế, cắt thái, phối hợp các loại nguyên liệu và trình bày món ăn;
+  Mô tả và thực hiện được các thao tác, kỹ năng cơ bản về sơ chế, cắt thái, tỉa, phối hợp các loại nguyên liệu, các phương pháp chế biến món ăn, kỹ thuật chế biến xốt ăn kèm và trình bày trang trí món ăn;   
- Kỹ năng: 

+ Lựa chọn được các nguyên liệu động thực vật...dùng trong chế biến các món ăn; trình bày món ăn.

+ Thực hiện được thành thạo các thao tác sơ chế, cắt thái, tỉa.

+ Chế biến được các món ăn theo đúng quy trình, đảm bảo giá trị dinh dưỡng, giá trị cảm quan, đảm bảo VSATTP, theo phương pháp làm chín dùng nhiệt và không dùng nhiệt.

+ Chế biến được các loại xốt Á, Âu.

+ Trình bày, trang trí  được món ăn theo các phương pháp trình bày cơ bản và các phong cách trình bày tiêu biểu đảm bảo đúng nguyên tắc, đúng kỹ thuật và đẹp mắt, hấp dẫn.

+ Thực hiện được các biện pháp vệ sinh, an ninh, an toàn và phòng chống cháy nổ trong quá trình chế biến sản phẩm ăn uống;

+ Giải quyết được các tình huống phát sinh trong thời gian làm việc; 

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản chung;

+ Làm việc độc lập cẩn thận, tỉ mỉ và hợp tác tích cực với đồng nghiệp;

+ Có đạo đức nghề nghiệp.

+ Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  chống cháy nổ;

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn.

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 

	TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học 
	1
	1
	
	

	2
	Chương 1:Tổng quan về kỹ thuật chế biến món ăn 
	5
	5
	
	

	
	1. Cơ cấu tổ chức nhân sự trong bộ phận chế biến món ăn
	
	
	
	

	
	1.1. Bộ phận quản lý


1.2. Các bộ phận chức năng cụ thể
1.3. Các chức danh
	
	
	
	

	
	2. Phương pháp đánh giá chất lượng món ăn
	
	
	
	

	
	2.1. Khái niệm chất lượng món ăn

2.2. Các phương pháp đánh giá 
	
	
	
	

	3
	 Chương 2: Kỹ thuật cắt, thái, tỉa và trình bày món ăn
	18
	3.5
	13.5
	1

	
	1. Kỹ thuật cắt thái, tỉa hoa trang trí
2. Rèn luyện trang trí món ăn
 
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	
	
	
	

	4
	Chương 3: Các phương pháp chế biến món ăn, các loại xốt ăn kèm
	51
	3.5
	46.5
	1

	
	1. Các ph​ương pháp chế biến món ăn
	
	
	
	

	
	1.1. Các ph​ương pháp làm chín dùng nhiệt
	
	
	
	

	
	2. Kỹ thuật chế biến các loại xốt ăn kèm
	
	
	
	

	
	2.1. Kỹ thuật chế biến các loại xốt Á
	
	
	
	

	
	Kiểm tra 
	
	
	
	

	
	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Giới thiệu môn học                                    Thời gian: 1 giờ 
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được mục tiêu của môn học về kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm.

- Mô tả được nội dung và phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học.

- Xác định rõ yêu cầu đối với việc dạy và học của giáo viên và sinh viên.

- Có ý thức tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn.

- Chủ động rèn luyện các kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm để đáp ứng tốt nhất yêu cầu công việc.

2. Nội dung Chương:

2.1. Vị trí, tính chất, mục tiêu của môn học
2.1.1. Vị trí

2.1.2. Tính chất

2.1.3. Mục tiêu

2.2. Nội dung và phương pháp đánh giá môn học
2.2.1. Nội dung

2.2.2. Phương pháp đánh giá

2.3. Hướng dẫn thực hiện môn học
2.3.1. Đối với giáo viên

2.3.2. Đối với sinh viên
Chương 1: Tổng quan về kỹ thuật chế biến món ăn   
Thời gian: 5 giờ
1. Mục tiêu:

- Nắm rõ cơ cấu tổ chức nhân sự và mô tả được chức năng, nhiệm vụ của các chức danh trong bộ phận chế biến món ăn.

- Liệt kê và giải thích rõ được các tiêu chí để đánh giá chất lượng của một sản phẩm ăn uống.
- Phân biệt chính xác các phương pháp đánh giá chất lượng sản phẩm ăn uống.

- Nghiêm túc, tự giác, tích cực và chủ động học tập rèn luyện.


- Rèn luyện đức tính cẩn thận, ý thức trách nhiệm trong việc đánh giá chất lượng món ăn.
- Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn trong quá trình đánh giá chất lượng món ăn.

2. Nội dung Chương:

2.1. Cơ cấu tổ chức nhân sự trong bộ phận chế biến món ăn
2.1.1. Bộ phận quản lý


2.1.2. Các bộ phận chức năng cụ thể
2.1.3. Các chức danh
2.2. Phương pháp đánh giá chất lượng món ăn
2.2.1. Khái niệm chất lượng món ăn

2.2.2. Các phương pháp đánh giá

2.2.3. Phương pháp xã hội học

  Chương 2: Kỹ thuật cắt, thái, tỉa và trình bày món ăn  
Thời gian:18 giờ
1. Mục tiêu: 
- Nêu được mục đích, ý nghĩa, yêu cầu kỹ thuật các nguyên tắc trong trình bày món ăn.

- Cắt, thái, tỉa và trình bày trang trí được món ăn theo phương pháp trình bày cơ bản và phong cách trình bày tiêu biểu theo từng vùng miền.

- Trình bày được món ăn thường gặp theo đúng các nguyên tắc về tính mỹ thuật, tính chất món ăn, đặc điểm dụng cụ, tính chất bữa ăn, yêu cầu vệ sinh, an toàn thực phẩm và an toàn lao động ...

- Nghiêm túc, tự giác, tích cực và chủ động học tập rèn luyện.Cẩn thận, chính xác, an toàn và tiết kiệm nguyên liệu trong quá trình chế biến.
- Có ý thức tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

2. Nội dung Chương:

2.1. Kỹ thuật cắt thái, tỉa hoa trang trí

2.1.1. Kỹ thuật cắt thái

2.1.2. Kỹ thuật tỉa hoa và trang trí

2.2. Rèn luyện trang trí món ăn





2.2.1. Phương pháp trình bày món ăn cơ bản.

2.2.2. Các phong cách trình bày tiêu biểu.


Chương 3: Các phương pháp chế biến món ăn, các loại xốt ăn kèm    
Thời gian: 51 giờ 
1. Mục tiêu: 

- Mô tả được các phương pháp chế biến món ăn Á, Âu.

- Áp dụng được kỹ thuật chế biến các loại xốt ăn kèm.              

- Chế biến được các món ăn theo các phương pháp làm chín.

- Thực hiện được các biện pháp vệ sinh, an ninh, an toàn và phòng chống cháy nổ trong quá trình chế biến sản phẩm ăn uống;

- Nghiêm túc, tự giác, tích cực và hợp tác cao trong việc phối hợp làm việc nhóm.

- Cẩn thận, chính xác, an toàn và tiết kiệm nguyên liệu trong quá trình chế biến.
- Chủ động rèn luyện các kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm, đạo đức nghề để đáp ứng tốt nhất yêu cầu công việc.

2. Nội dung chương:

2.1. Các ph​ương pháp chế biến món ăn
2.1.1. Các ph​ương pháp làm chín dùng nhiệt

2.2. Các loại xốt ăn kèm             

2.2.1. Các loại xốt Á





2.2.2. Các loại xốt Âu cơ bản





2.2.4. Cách phụ vụ xốt Âu

IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng:
- Phòng học lý thuyết:
+ Trang bị đa phương tiện giảng dạy: Clipchart, computer, projector để giảng viên có thể trong mỗi tiết giảng phối hợp nhiều phương pháp, thiết bị giảng dạy, tránh giảng chay giúp sinh viên tiếp thu tốt nhất không bị mệt mỏi, nhàm chán.

+ Ngoài các trang bị như 1 phòng lý thuyết chung như trên; phòng lý thuyết chuyên ngành trang bị thêm hệ thống bếp, bàn sơ chế cắt thái... để giảng viên làm mẫu minh họa bài giảng

- Xưởng thực hành: 

+ Trong hệ thống xưởng thực hành cần tối thiểu một xưởng thực hành mẫu được trang bị thật đầy đủ về thiết bị, dụng cụ theo tiêu chuẩn quốc tế, tủ bày mẫu thực phẩm, gia vị, các tranh, ảnh minh hoạ chuyên môn... để giảng viên có thể làm mẫu các kỹ năng thật chuẩn, tạo ra các sản phẩm như thiết kế....

+ Các xưởng khác cần đầy đủ thiết bị dụng cụ như: lò nướng, bếp ga, bếp điện, tủ lạnh, tủ lạnh đông, máy đánh trứng, phới, dao các loại, nồi inox các loại, khay thực phẩm, bát, đĩa,.....

2. Trang thiết bị máy móc 

- Đạt tiêu chuẩn về diện tích ngồi học, ánh sáng, thông gió, quạt mát...

-  Bảng giáo viên: có bảng lật hoặc bảng kéo; bảng dễ bám phấn và không loá

-  Các xưởng khác cần đầy đủ thiết bị dụng cụ như: lò nướng, bếp ga, bếp điện, tủ lạnh, tủ lạnh đông, máy đánh trứng, phới, dao các loại, nồi inox các loại, khay thực phẩm, bát, đĩa,.....

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình 


- Giáo án, tài liệu phân tích nghề, tài liệu minh họa, ...

4. Các điều kiện khác:


- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:


+ Thư viện nhà trường


+ Các cơ sở thực tập tại địa phương


- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường
V. Nội dung và ph​ương pháp đánh giá: 

1. Nội dung đánh giá

- Kiến thức:


+ Trình bày được các phương pháp làm chín món ăn và các loại xốt cơ bản.

+ Trình bày được mục đích, ý nghĩa, yêu cầu và các nguyên tắc trong trình bày món ăn.

+ Trình bày và giải thích được các thuật ngữ cơ bản trong chế biến món ăn. 

+ Mô tả được quy trình chế biến các món ăn cụ thể theo các phương pháp làm chín và các loại xốt cơ bản: sơ chế, cắt thái, chế biến nhiệt và trình bày món ăn.

- Kỹ năng: 

+ Thực hiện được các thao tác sơ chế, cắt thái...

+ Chế biến một hoặc nhiều sản phẩm cụ thể theo các phương pháp làm chín và các loại xốt cơ bản.

+ Trình bày trang trí món ăn theo các phương pháp trình bày cơ bản và các phong cách trình bày tiêu biểu.

+ Thực hiện được các biện pháp vệ sinh, an ninh, an toàn và phòng chống cháy nổ trong quá trình chế biến sản phẩm ăn uống;

+ Giải quyết được các tình huống phát sinh trong thời gian làm việc; 

+ Mức tự chủ và trách nhiệm:

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản chung;

+ Làm việc độc lập và hợp tác tích cực với đồng nghiệp;

+ Có đạo đức nghề nghiệp

+ Tuân thủ các quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, phòng  chống cháy nổ;

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, thi kết thúc cuối kỳ
VI. H​ướng dẫn sử dụng: 

1. Phạm vi áp dụng ch​ương trình: Chư​ơng trình áp dụng cho sinh viên Trung cấp.
2. H​ướng dẫn một số điểm chính về ph​ương pháp giảng dạy môn học: 

- Ph​ương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải. 

+ Nêu vấn đề, hướng dẫn tự học.

+ Làm mẫu, thảo luận, thực hành  nhóm.

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm.

- Đối với giáo viên, giảng viên: 

+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành thực phẩm, dinh d​ưỡng.

+ Đã từng đi học tập thực tế tại các khách sạn.

+ Có kiến thức nghiệp vụ sư​ phạm.

+ Có kiến thức, kỹ năng thực tế về nghiệp vụ chế biến món ăn

+ Có kỹ năng sư phạm, biết vận dụng phương pháp phân tích nghề vào thực tế giảng dạy

+ Có chương trình đào tạo môn học, đề cương chi tiết môn học, giáo trình, bài giảng chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ, sẵn sàng các trang thiết bị, dụng cụ trước buổi học

+ Thường xuyên đọc các các tài liệu tham khảo, cập nhật kỹ năng nghề và các thông tin có liên quan

+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, có trách nhiệm.

- Đối với sinh viên :

+ Xác định đ​ược vị trí, tính chất, mục đích, yêu cầu của môn học để từ đó vận dụng vào thực tiễn nghề nghiệp.

 + Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng mục để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên

 + Được trang bị những kiến thức cơ bản về về công tác tổ chức phục vụ khách ăn uống 
+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng

3. Những trọng tâm ch​ương trình cần chú ý:  Chương 2, Chương 3.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- A' la table des grands chefs - Poissons & Crustaces, NXB Konemann.

- A' la table des grands chefs - entrées froides, NXB Konemann.

- Cuisinez 1000 recettes de A a' Z cua Emilie Bertrand.

- Đông A Sáng, Trà - Văn hoá đặc sắc Trung Hoa. NXB Văn hoá thông tin, 2004.

- Giáo trình vệ sinh dinh dưỡng, trường Đại học Thương Mại.

- Giáo trình nghiệp vụ nấu ăn, dự án VIE002.

- Giáo trình Cơ sở lý thuyết chế biến sản phẩm AU của trường ĐH Thương Mại. 

- Giáo sư Từ Giấy, Bảng thành phần hóa học.

- Nguyễn Quang Khải, Tập tục và kiêng kỵ (sưu tầm giới thiệu), NXB văn hoá dân tộc 2001.

- Nguyễn Thu Tâm (dịch), Nghệ thuật nấu ăn Trung Hoa, NXB Trẻ 1995.

- Nguyễn Văn Ánh, Đỗ Đình Hằng, Lê Đình Thuỷ, Hàn Quốc lịch sử & văn hoá, NXB văn hoá 1996.

- Trịnh Xuân Dũng và Hoàng Minh Khang, Tập quán khẩu vị ăn của một số nước và thực đơn nhà hàng, Trường Du lịch Hà Nội, 2000.

- Trịnh Huy Hoà, Đối thoại với các nền văn hoá thế giới, NXB Trẻ.

- Vũ hữu Nghị, Tìm hiểu Nhật Bản, NXB Khoa học xã hội, 1991.

- V.A. Pronnikov và I.D. Ladanov, Người Nhật, NXB tổng hợp Hậu giang 1990. 

- Phan Văn Hoàn, Bước đầu tìm hiểu về văn hóa ẩm thực Việt Nam, NXB Khoa học xã hội, 2006.

- Hoàng Thị Như Huy, Nghệ thuật ẩm thực Huế, NXB Thuận Hóa, 2006.

- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch, Kỹ thuật chế biến món ăn, NXB Thanh Niên 2005.

- Dự án phát triển nguồn nhân lực Việt Nam do EU tài trợ, Tài liệu tiêu chuẩn kỹ năng nghề, 2008.

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Đồ án 1
Mã môn học: 17
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 45 giờ; Kiểm tra: 0 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí:

+ Đồ án 1 là môn học đồ án sau khi người học học xong các môn học chung; cơ sở chuyên môn Nghiệp vụ chế biến món ăn, Nghiệp vụ phục vụ nhà hàng, Nghiệp vụ Buồng, Nghiệp vụ Lễ tân.

- Tính chất:

+ Là môn học bắt buộc nhằm hoàn thiện và giúp người học hiểu rõ hơn kiến thức, kỹ năng nghề nghiệp
+ Đánh giá bằng báo cáo đồ án, đánh giá của giảng viên hướng dẫn.
II. Mục tiêu môn học
- Kiến thức: 
1. Nghiệp vụ lễ tân


+ Xác định được cơ cấu tổ chức của bộ phận lễ tân;


+ Trình bày được vai trò, nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận lễ tân;


+ Liệt kê được các trang thiết bị được sử dụng tại bộ phận lễ tân;


+ Xác định được các loại phòng, giá cả của từng loại;

+ Ghi sổ, lập hóa đơn tại bộ phận lễ tân.
2. Nghiệp vụ nhà hàng


+ Xác định được cơ cấu tổ chức của bộ phận Nhà hàng;


+ Trình bày được vai trò, nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Nhà hàng;


+ Liệt kê được các trang thiết bị, dụng cụ chủ yếu của Nhà hàng;


+ Liệt kê được các công việc cần thiết trong nhà hàng phải được chuẩn bị trước khi phục vụ;


+ Trình bày được quy trình đặt bàn và phục vụ khách hàng các bữa ăn thường, ăn tiệc.

3. Nghiệp vụ Buồng


+ Xác định được cơ cấu tổ chức của bộ phận Buồng;


+ Trình bày được vai trò, nhiệm vụ của từng chức danh trong bộ phận Buồng;


+ Xác định được quy trình phục vụ các loại Buồng;


+ Nhận biết được các thiết bị, dụng cụ, hóa chất được sử dụng trong quy trình vệ sinh Buồng;


+ Nắm bắt được các thuật ngữ được sử dụng trong bộ phận Buồng.

- Kỹ năng:
1. Nghiệp vụ lễ tân


+ Thực hiện được nhiệm vụ chào đón khách;


+ Thực hiện và giải quyết được các công việc của nhân viên đặt buồng, nhân viên đón tiếp, nhân viên thu ngân; 


+ Giao tiếp hiệu quả bằng điện thoại hoặc trực tiếp gặp khách hàng;


+ Xử lý được các tình huống theo đúng tiêu chuẩn khách sạn.


2. Nghiệp vụ nhà hàng


+ Vệ sinh các trang thiết bị, dụng cụ ăn uống theo đúng quy trình và tiêu chuẩn;


+ Sắp xếp và bảo quản các thiết bị, dụng cụ phục vụ ăn uống theo đúng tiêu chuẩn và quy định;


+ Chuẩn bị phục vụ các bữa ăn thường, ăn tiệc theo đúng tiêu chuẩn;


+ Phục vụ khách các bữa ăn thường, ăn tiệc theo đúng quy trình, tiêu chuẩn;


+ Giao tiếp, ứng xử tốt với khách hàng;


+ Xử lý được các tình huống trong quá trinh phục vụ;

3. Nghiệp vụ Buồng


+ Phân loại được các đồ vải phục vụ Buồng;


+ Lựa chọn và bảo quản các thiết bị, dụng cụ làm vệ sinh;


+ Sắp xếp xe đẩy chuẩn bị cho công việc;


+ Vệ sinh buồng khách trả, buồng khách đang lưu trú, buồng trống, buồng VIP và chỉnh trang buồng buổi tối theo đúng quy trình, tiêu chuẩn;


+ Nhận và bàn giao ca;


+ Vệ sinh khu vực công cộng;


+ Giao tiếp ứng xử;


+ Xử lý các tình huống.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Tham gia thực tập đầy đủ thời gian theo quy định của Nhà trường, của doanh nghiệp;


+ Thực hiện công việc đúng theo sự phân công công việc của cơ sở thực tập;


+ Tuân thủ các quy định về tiêu chuẩn nghề nghiệp và thái độ ứng xử với khách hàng;


+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn;
+ Hoàn thành báo cáo thực tập theo đúng kế hoạch;


+ Liên hệ thường xuyên với giảng viên hướng dẫn.

III. Nội dung môn học:
- Tùy theo tình hình thực tế, người học có thể đăng ký 1 trong 3 nghiệp vụ hoặc cả 3 nghiệp vụ trên nhằm hoàn thiện kiến thức, kỹ năng, năng lực tự chủ và trách nhiệm của mình.

	TT
	Nội dung đồ án
	Thời lượng

	I. Bộ phận Lễ tân
	45

	1
	Chuẩn bị cho công việc
	

	2
	Các kỹ năng điện thoại
	

	3
	Chào đón khách đến khách sạn
	

	4
	Sử dụng trang thiết bị, dụng cụ, hệ thống phần mềm, sổ sách, biểu mẫu tại nơi làm việc
	

	5
	Tiếp nhận và xử lý yêu cầu đặt buồng cho các đối tượng khách
	

	6
	Chỉnh sửa đặt buồng, huỷ đặt buồng và lấy lại buồng đã huỷ
	

	7
	Làm thủ tục nhận buồng và đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách
	

	8
	Các công việc trong ca
	

	9
	Xử lý các yêu cầu của khách
	

	10
	Thanh toán và làm thủ tục trả buồng cho các đối tượng khách
	

	11
	Kiểm toán đêm

	

	II. Bộ phận Buồng
	45

	1
	Chuẩn bị cho công việc
	

	3
	Sử dụng trang thiết bị, dụng cụ, hóa chất làm vệ sinh
	

	4
	Làm vệ sinh buồng vừa trả
	

	5
	Làm vệ sinh buồng đang lưu trú
	

	7
	Làm vệ sinh buồng trống khách
	

	8
	Chuẩn bị buồng quan trọng
	

	9
	Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng buổi tối
	

	10
	Dịch vụ Minibar
	

	11
	Xử lý tài sản thất lạc và tìm thấy
	

	12
	Vệ sinh khu vực công cộng
	

	13
	Thực hành quy trình giặt là
	

	14
	Bàn giao công việc
	

	III. Bộ phận Nhà hàng
	45

	1
	Tìm hiểu chung về cơ sở thực tập
	

	2
	Chức năng, nhiệm vụ của bộ phận Nhà hàng
	

	3
	Cơ sở vật chất kỹ thuật tại bộ phận
	

	4
	Vệ sinh và an toàn trong nhà hàng          
	

	5
	Công tác chuẩn bị phục vụ
	

	6
	Kỹ năng phục vụ thức ăn, đồ uống
	

	7
	Kỹ năng tổ chức và phục vụ các loại tiệc                             
	

	8
	Chức năng, nhiệm vụ của bếp
	

	9
	Cơ sở hạ tầng, trang thiết bị nhà bếp
	

	10
	Cách bố trí nhân sự (chuyên môn nghiệp vụ) nhân viên trong bộ phận chế biến
	

	11
	Kỹ năng và phương pháp làm chín món ăn Việt Nam, món ăn Á và món ăn Âu
	


IV. Điều kiện thực hiện:
1. Phòng học chuyên môn hóa/ nhà xưởng: Phòng học chuyên môn
2. Trang thiết bị máy móc: Các Nhà hàng, Khách sạn đạt tiêu chuẩn về cơ sở vật chất kỹ thuật, máy móc, thiết bị.

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình Nghiệp vụ Buồng, Nghiệp vụ Lễ tân, Nghiệp vụ nhà hàng


- Sổ nhật ký thực tập


- Hướng dẫn viết báo cáo đồ án
4. Các điều kiện khác:


- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:


+ Đảm bảo điều kiện ăn, ở, học tập, đi lại


- Điều kiện báo cáo hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá

1. Nội dung: Đánh giá 1 trong 3 hoặc cả 3 nghiệp vụ trên tùy theo tình hình thực tế của sinh viên.
2. Phương pháp: Thu báo cáo đồ án và đánh giá theo thang điểm 10 bằng hình thức bảo vệ đồ án.

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Trung cấp 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Đối với giáo viên, giảng viên:


+ Thường xuyên liên hệ với người học để nắm bắt được quá trình làm đồ án của người học, giải đáp thắc mắc, hướng dẫn người học thực hiện đúng theo quy trình.

- Đối với người học:


+ Làm đồ án một cách đầy đủ, theo quy định của giảng viên hướng dẫn.

3. Những trọng tâm cần chú ý: Cả chương trình  
4. Tài liệu cần tham khảo: 

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Marketing dịch vụ lưu trú
Mã môn học: 18
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Marketing dịch vụ lưu trú là môn học thuộc nhóm môn học chuyên ngành  trong chương trình đào tạo ngành Quản trị Khách sạn.
- Tính chất: Marketing dịch vụ lưu trú là môn học tích hợp lý thuyết và thực hành, được đánh giá kết quả bằng hình thức thi kết thúc hết môn.

II. Mục tiêu môn học: 

Sau khi học xong môn học này, người học có khả năng:

- Kiến thức: Nhận dạng được thị trường mục tiêu của từng hạng khách sạn; mối quan hệ giữa đoạn thị trường và đặc trưng của khách sạn;

- Kỹ năng: 
+ Giải thích được sự khác nhau về chính sách sản phẩm, giá cả, xúc tiến và kênh phân phối của các loại hình lưu trú khác nhau
+ Phân tích được ảnh hưởng của thời vụ du lịch đến doanh thu buồng. Đề xuất được chính sách marketing mix vào mùa thấp điểm để tăng doanh thu;
+ Xây dựng được chương trình thu hút khách hàng;
+ Xây dựng được kế hoạch marketing dịch vụ lưu trú cho một khách sạn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Tôn trọng khách hàng, quan tâm chăm sóc khách hàng.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.

+ Trung thực, chủ động khắc phục khó khăn trong công việc.

+ Linh hoạt trong xử lý tình huống.

+ Trao dồi kiến thức, học hỏi tích lũy kinh nghiệm.

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân phối thời gian: 

	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1.
	Chương 1: Thị trường mục tiêu của từng cấp hạng và loại hình khách sạn

1. Mối quan hệ giữa đoạn thị trường mục tiêu và cấp hạng, loại hình khách sạn

2. Đặc trưng các nhóm khách về nhu cầu lưu trú

3. Loại hình khách sạn
	10
	4
	6
	

	2.
	Chương 2: Marketing – Mix dịch vụ lưu trú

1. Giá sản phẩm

3. Kênh phân phối

4. Xúc tiến, quảng bá
	15
	9
	5
	1

	3.
	Chương 3: Chương trình thu hút khách hàng quay lại

1. Nghiên cứu, phân tích hồ sơ khách hàng 

2. Chương trình thu hút khách hàng quen quay lại

3. Chương thu hút khách hàng đi theo tua, nhóm nhỏ, gia đình. 
	35
	15
	19
	1

	
	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1:  Thị trường mục tiêu 




Thời gian: 10 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học có khả năng:

- Nhận dạng được thị trường mục tiêu của từng hạng, từng loại hình khách sạn và  nhu cầu của các đoạn thị trường về dịch vụ lưu trú.
2. Nội dung chương:





 
2.1. Mối quan hệ giữa đoạn thị trường mục tiêu và cấp hạng, loại hình khách sạn

2.2. Đặc trưng các nhóm khách về nhu cầu lưu trú

2.3. Loại hình khách sạn

Chương 2: Marketing Mix của dịch vụ lưu trú 


Thời gian: 15 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học có khả năng:

- Liệt kê và giải thích được các loại sản phẩm, chính sách gốc, cách thức xúc tiến quảng bá và bán sản phẩm của một số loại hình khách sạn

2. Nội dung chương:





 

2.1. Giá sản phẩm

2.3. Kênh phân phối

2.4. Xúc tiến, quảng bá

Chương 3: Chương trình thu hút khách hàng 


Thời gian: 35 giờ  
1. Mục tiêu: Sau khi học xong chương này, người học có khả năng:

- Phân tích được hồ sơ khách hàng phục vụ xây dựng chương trình thu hút khách;

- Trình bày được đề cương của một chương trình thu hút khách hàng và xây dựng được một chương trình thu hút một nhóm khách hàng cụ thể.

2. Nội dung:





 
2.1. Nghiên cứu, phân tích hồ sơ khách hàng 

2.2. Chương trình thu hút khách hàng quen quay lại

2.3. Chương thu hút khách hàng đi theo tua, nhóm nhỏ, gia đình. 

IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết

2. Trang thiết bị máy móc : Máy tính; máy chiếu; tăng âm; loa; Bảng, phấn...


3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu

- Giáo trình, bài giảng chi tiết, tài liệu tham khảo, tranh, ảnh minh họa liên quan đến môn học.

- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, máy tính xách tay

- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn, phần mềm xử lý kết quả điều tra và lập kế hoạch marketing
4. Các điều kiện khác:

- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp: Thư viện nhà trường

- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường

V. Nội dung và phương pháp đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận dạng được thị trường mục tiêu của từng hạng khách sạn; mối quan hệ giữa đoạn thị trường và đặc trưng của khách sạn;

- Kỹ năng: 
+ Giải thích được sự khác nhau về chính sách sản phẩm, giá cả, xúc tiến và kênh phân phối của các loại hình lưu trú khác nhau
+ Phân tích được ảnh hưởng của thời vụ du lịch đến doanh thu buồng. Đề xuất được chính sách marketing mix vào mùa thấp điểm để tăng doanh thu;
+ Xây dựng được chương trình thu hút khách hàng;
+ Xây dựng được kế hoạch marketing dịch vụ lưu trú cho một khách sạn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Tôn trọng khách hàng, quan tâm chăm sóc khách hàng.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, thi kết thúc cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện môn học: 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Chương trình được áp dụng cho người học trình độ Trung cấp.

2. Hướng dẫn một số điểm chính về phương pháp giảng dạy môn học: 

- Phương pháp giảng dạy môn học này gồm: lý thuyết kết hợp với thảo luận nhóm, hội thảo (seminar), phân tích các tình huống, đánh giá bản kế hoạch mẫu; sử dụng băng đĩa có nội dung liên quan để minh họa; mời báo cáo viên là những chuyên gia về marketing khách sạn trình bày, trao đổi kinh nghiệm với người học. (trong trường hợp có thể); khuyến khích người học tham gia đưa ra các tình huống và các biện pháp giải quyết tình huống; trợ giảng và giáo viên tin học.

- Đối với giáo viên:
+ Có kiến thức về ngành kinh doanh khách sạn, có kinh nghiệm về marketing 

+ Giáo viên có kinh nghiệm về marketing khách sạn, có khả năng điều hành, khuyến khích được sự tham gia tích cực của người học; 

+ Sử dụng thành thạo phần mềm quản trị l​ưu trú để trình diễn một số kỹ năng liên quan đến mục tiêu môn học

- Đối với ng​ời học:

+ Ng​ười học phải nghiên cứu tài liệu, thực hiện bài tập theo hướng dẫn của giáo viên theo nhóm; tìm hiểu thực tế về nhu cầu thị trường của các loại hình kinh doanh lưu trú và chính sách marketing khách sạn.

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, 3, 4 và Chương 5.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Bernard Davis, Andrew Lock wood, Sally Stone - Food and beverage management, 2007, Italy 

- Rosemary Hurst, Accommodation Management .

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Thực tập tốt nghiệp
Mã môn học: 19
Thời gian thực hiện môn học: 270 giờ; (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 270 giờ; Kiểm tra: 0 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

· Vị trí: Môn học Thực tập tốt nghiệp được bố trí học sau cùng của khoá học, trước khi thi tốt nghiệp.
· Tính chất: Môn học Thực tập tốt nghiệp là môn học thực tập chuyên môn nghề trong danh mục các môn học bắt buộc trong chư​ơng trình đào tạo Trung cấp, nhằm nâng cao tay nghề và tìm hiểu các quá trình tại khách sạn.
II. Mục tiêu môn học:

· Kiến thức: Tìm hiểu các công việc của quá trình tại khách sạn.
· Kỹ năng: 

+ Trực tiếp thực tập được các công việc từ đầu vào nguyên liệu đến ra món ăn đạt yêu cầu kỹ thuật;
+ Tập hợp số liệu và viết được báo cáo tốt nghiệp theo chuyên đề đã chọn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 
+ Rèn luyện tư duy nghề nghiệp, có ý thức tự giác và tích cực tìm hiểu trong quá trình thực tập. 
+ Là môn học bắt buộc nhằm hoàn thiện và giúp người học hiểu rõ hơn kiến thức, kỹ năng nghề.

+ Đánh giá bằng báo cáo thực tập, đánh giá của doanh nghiệp, đánh giá của giảng viên hướng dẫn.
III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:
	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	
	Chương mở đầu
	1
	
	1
	

	1
	Chương 1: Tìm hiểu cơ cấu tổ chức của  khách sạn 
	5
	
	5
	

	2
	Chương 2: Thực tập nghiệp vụ nhà hàng
	70
	
	70
	

	3
	Chương 3: Thực tập nghiệp vụ lễ tân
	70
	
	70
	

	4
	Chương 4: Thực tập nghiệp vụ buồng
	70
	
	70
	

	
	Chương 5: Báo cáo tốt nghiệp
	54
	
	54
	

	Tổng cộng
	270
	
	270
	


2. Nội dung chi tiết:

	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học thực tập tốt nghiệp
	Thời gian: 1 giờ 

	1. Ý nghĩa của việc thực tập tại khách sạn

	2. Giới thiệu nội dung môn học thực tập tốt nghiệp


Chương 1: Tìm hiểu cơ cấu tổ chức của khách sạn                    Thời gian: 5 giờ                                        
1. Mục tiêu:

- Hiểu được lịch sử hình thành và phát triển của khách sạn;

- Trình bày cơ cấu hoạt động và quản lý của khách sạn và an toàn lao động; 

- Chấp hành tốt các nội quy của khách sạn.
2. Nội dung chương:

2.1. Giới thiệu khách sạn
2.2 Lịch sử hình thành và phát triển của khách sạn
2.3 Sơ đồ tổ chức bộ máy quản lý của khách sạn
2.4 Đặc điểm tổ chức khách sạn
2.5 Chức năng, nhiệm vụ  của nhà hàng và các bộ máy quản lý trong khách sạn
2.6 Cơ cấu hoạt động và quản lý của khách sạn và an toàn lao động
Chương 2: Thực tập nghiệp vụ nhà hàng                             Thời gian: 70 giờ                                        
1. Mục tiêu:

- Hiểu được lịch sử hình thành và phát triển của nhà hàng;

- Trình bày cơ cấu hoạt động và quản lý của nhà hàng và an toàn lao động; 

- Chấp hành tốt các nội quy của nhà hàng.
2. Nội dung chương:

2.1. Giới thiệu nhà hàng
2.2 Lịch sử hình thành và phát triển của nhà hàng
2.3 Sơ đồ tổ chức bộ máy quản lý của nhà hàng
2.4 Đặc điểm tổ chức nhà hàng
2.5 Chức năng, nhiệm vụ  của nhà hàng và các bộ máy quản lý trong nhà hàng
2.6 Cơ cấu hoạt động và quản lý của nhà hàng và an toàn lao động
Chương 3: Thực tập nghiệp vụ lễ tân



Thời gian: 70 giờ
1. Mục tiêu:

- Hiểu được lịch sử hình thành và phát triển của lễ tân;

- Trình bày cơ cấu hoạt động và quản lý của lễ tân và an toàn lao động; 

- Chấp hành tốt các nội quy của lễ tân.
2. Nội dung chương:

2.1. Chuẩn bị cho công việc
2.2 Các kỹ năng điện thoại 
2.3 Chào đón khách đến khách sạn
2.4 Sử dụng trang thiết bị, dụng cụ, hệ thống phần mềm, sổ sách, biểu mẫu tại nơi làm việc
2.5 Tiếp nhận và xử lý yêu cầu đặt buồng cho các đối tượng khách
2.6 Chỉnh sửa đặt buồng, huỷ đặt buồng và lấy lại buồng đã huỷ
2.7 Làm thủ tục nhận buồng và đăng ký khách sạn cho các đối tượng khách
2.8 Các công việc trong ca
2.9 Xử lý các yêu cầu của khách
2.10 Thanh toán và làm thủ tục trả buồng cho các đối tượng khách
2.11 Kiểm toán đêm
Chương 3: Thực tập nghiệp vụ buồng



Thời gian:70 giờ
1. Mục tiêu:

- Hiểu được lịch sử hình thành và phát triển của buồng;

- Trình bày cơ cấu hoạt động và quản lý của buồng và an toàn lao động; 

- Chấp hành tốt các nội quy của buồng
2. Nội dung chương:

2.1. Chuẩn bị cho công việc
2.2. Sử dụng trang thiết bị, dụng cụ, hóa chất làm vệ sinh
2.3. Làm vệ sinh buồng vừa trả
2.4. Làm vệ sinh buồng đang lưu trú
2.5. Làm vệ sinh buồng trống khách
2.6. Chuẩn bị buồng quan trọng
2.7. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng buổi tối
2.8. Dịch vụ Minibar
2.9. Xử lý tài sản thất lạc và tìm thấy
2.10. Vệ sinh khu vực công cộng
2.11. Thực hành quy trình giặt là
2..12. Bàn giao công việc
Chương 4: Báo cáo tốt nghiệp 


Thời gian: 54 giờ
1. Mục tiêu:

· Hiểu và viết được cơ cấu tổ chức, mô hình hoạt động, quy mô của nhà hàng nơi thực tập

· Tổng hợp được các số liệu;

· Xây dựng được quy trình hoàn chỉnh của nghiệp vụ lễ tân, buồng, nhà hàng tại doanh nghiệp thực tập;

· Báo cáo quá trình thực tập đạt yêu cầu môn học.

2. Nội dung chương:

2.1. Tìm hiểu cơ cấu tổ chức của khách sạn
2.2 Báo cáo thực tập tại các bộ phận của khách sạn
2.3 Xây dựng quy trình hoàn chỉnh về nghiệp vụ lễ tân, buồng, nhà hàng  đã được thực tập từ công việc chuẩn bị tới khi hoàn thiện sản phẩm
IV. Điều kiện thực hiện môn học:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Khách sạn
2. Trang thiết bị máy móc: 

· Dựa trên hệ thống thiết bị tại khách sạn mà sinh viên thực tập;

· Bút, sổ ghi chép.

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu:

· Chương trình môn học thực tập tốt nghiệp

· Đề cương thực tập;

· Tài liệu kỹ thuật;

· Tài liệu tham khảo;

· Nội quy thực tập.

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Tìm hiểu các công việc của quá trình tại khách sạn.
- Kỹ năng:

+ Trực tiếp thực tập được các công việc từ đầu.
+ Tập hợp số liệu và viết được báo cáo tốt nghiệp theo chuyên đề đã chọn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự giác, tính kỷ luật, tinh thần trách nhiệm trong thực tập;

2. Phương pháp: 

- Vấn đáp, viết: Sử dụng các câu hỏi về cách sử lý các tình huống xảy ra trong quá trình thực tập để kiểm tra  mức độ tiếp thu của sinh viên;

- Thực hành: Đánh giá kỹ năng sử dụng các loại thiết bị.
VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình sử dụng để giảng dạy trình độ Cao đẳng.

2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Đối với giáo viên, giảng viên: phân công hướng dẫn cho sinh viên phương pháp thực tập và thu thập tài liệu

- Đối với người học: Phư​ơng pháp tổ chức thực tập tốt nghiệp có thể bố trí: cá nhân thực tập hoặc thực tập theo nhóm


3. Những trọng tâm cần chú ý: Cả chương trình 
4. Tài liệu tham khảo:
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Dịch vụ chăm sóc khách hàng
	Mã môn học: 20
	

	Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 0 giờ; Kiểm tra: 2 giờ) 


I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Dịch vụ chăm sóc khách hàng là môn học thuộc nhóm môn học chuyên môn trong chương trình đào tạo trình độ Trung cấp Quản trị khách sạn.

- Tính chất: Dịch vụ chăm sóc khách hàng là môn học lý thuyết, được đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc hết môn học. 
II. Mục tiêu môn học: 

Sau khi học xong môn học này, người học có khả năng:

- Kiến thức:

+ Trình bày được khái niệm chăm sóc khách hàng, mong đợi khách hàng

+ Đánh giá được vai trò của việc chăm sóc khách hàng với doanh nghiệp khách sạn 

+ Nêu được các yếu tố của dịch vụ chăm sóc khách hàng.

+ Trình bày được định nghĩa sự mong đợi khách hàng và nhu cầu của khách hàng.

+ Đánh giá được tầm quan trọng về việc hiểu được sự mong đợi của khách hàng và nhu cầu khách hàng.

+ Trình bày được định nghĩa chăm sóc khách hàng

+ Đánh giá được tầm quan trọng của dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt.

+ Xác định được thái độ phục vụ con người.

+ Trình bày được khái niệm đa văn hóa.

+ Đánh giá được tầm quan trọng của nhận thức đầy đủ tính đa văn hóa của du khách.

+ Xác định được một số nhu cầu đặc biệt của nhóm khách hàng người tàn tật, người già và trẻ em.

+ Trình bày được các yếu tố đảm bảo khách hàng thỏa mãn

- Kỹ năng:

+ Phân loại được dịch vụ chăm sóc khách hàng

+ Xác định được các yếu tố ảnh hưởng sự mong đợi của khách hàng.

+ Phân biệt được nhu cầu của một số nhóm khách hàng chủ yếu.

+ Ứng dụng được các kỹ năng phục vụ con người vào công việc.

+ So sánh được sự khác biệt về văn hóa trong tôn giáo tín ngưỡng; Thái độ với gia đình; thái độ với công việc; các món ăn, đồ uống; và các ngày nghỉ, ngày lễ.

+ Vận dụng được các phương pháp làm cho khách hài lòng và thu hút khách hàng quay trở lại.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc quan hệ và chăm sóc khách hàng
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

+ Tuân thủ các quy định của khách hàng trong giao tiếp ứng xử với khách hàng.

III. Nội dung môn học: 

1.  Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian: 

	TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/ thí nghiệm/ thảo luận/bài tập
	Kiểm tra 

	1
	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học
	
	
	
	

	2
	Chương 1: Khái quát về dịch vụ chăm sóc khách hàng
	5
	5
	
	

	
	1. Khách hàng của doanh nghiệp khách sạn

1.1. Khái niệm khách hàng

1.2. Phân loại khách hàng

1.3. Vai trò của việc chăm sóc khách hàng với doanh nghiệp khách sạn
	2
	2
	
	

	
	2. Dịch vụ chăm sóc khách hàng  

2.1. Khái niệm chăm sóc khách hàng

2.2. Phân loại dịch vụ chăm sóc khách hàng
	2
	2
	
	

	
	3. Các yếu tố của dịch vụ chăm sóc khách hàng

3.1. Các yếu về sản phẩm 

3.2. Các yếu tố thuận tiện

3.3. Các yếu tố về con người
	1
	1
	
	

	3
	Chương 2: Mong đợi của khách hàng 
	6
	6
	
	

	
	1. Khái quát sự mong đợi khách hàng

1.1. Định nghĩa

1.2. Tầm quan trọng của việc hiểu được sự mong đợi khách hàng

1.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới sự mong đợi của khách hàng
	2
	2
	
	

	
	2. Nhu cầu của khách hàng

2.1. Định nghĩa

2.2. Tầm quan trọng của việc hiểu được nhu cầu khách hàng
	1
	1
	
	

	
	3. Đặc trưng nhu cầu của một số nhóm khách hàng chủ yếu
3.1. Khách Trung Quốc
3.2. Khách Nhật

3.3. Khách Thái Lan

3.4. Khách Hàn Quốc

3.5. Khách Pháp

3.6. Khách Đức

3.7. Khách Mỹ 

3.8. Khách Úc
	3
	3
	
	

	4
	Chương 3: Quan hệ chăm sóc khách hàng trong công việc
	7
	6
	
	1

	
	1. Khái quát về quan hệ chăm sóc khách hàng

1.1. Định nghĩa quan hệ chăm sóc khách hàng

1.2. Tầm quan trọng của quan hệ chăm sóc khách hàng tốt
	1
	1
	
	

	
	2. Kỹ năng phục vụ con người

2.1. Chào hỏi, chào đón khách

2.2. Giới thiệu sản phẩm với khách hàng

2.3. Thuyết phục khách mua hàng

2.4. Tiếp nhận yêu cầu về sản phẩm hàng hóa

2.5. Phục vụ khách hàng

2.6. Thanh toán

2.7. Tiễn khách
	4
	4
	
	

	
	3. Thái bộ phục vụ con người

3.1. Ngôn ngữ 

3.2. Hành động phi ngôn ngữ
	1
	1
	
	

	
	Kiểm tra 
	1
	0
	
	1

	5
	Chương 4: Làm việc trong môi trường đa văn hóa 
	5
	5
	
	

	
	1. Khái quát sự hiểu biết về văn hóa của du khách

1.1. Khái niệm

1.2. Tầm quan trọng của nhận thức đầy đủ tính đa văn hóa của du khách
	1
	1
	
	

	
	2. Sự khác biệt về văn hóa

2.1. Tôn giáo và tín ngưỡng

2.2. Thái độ với gia đình

2.3. Thái độ với công việc

2.4. Các món ăn và đồ uống

2.5. Ngày nghỉ và ngày lễ
	3
	3
	
	

	
	3. Các nhóm có nhu cầu đặc biệt

3.1. Người tàn tật

3.2. Người già

3.3. Trẻ em
	1
	1
	
	

	6
	Chương 5: Dịch vụ và sự thỏa mãn của khách hàng
	7
	6
	
	1

	
	1. Các yếu tố đảm bảo khách hàng thỏa mãn

1.1. Tôn trọng khách hàng

1.2. Vượt quá sự mong đợi 

1.3. Giải quyết tốt những phàn nàn của khách

1.4. Cải thiện dịch vụ

1.5. Quan tâm khách hàng

1.6. Trao quyền cho cấp dưới 
	3
	3
	
	

	
	2. Phương pháp làm cho khách hài lòng và thu hút khách hàng quay trở lại

2.1. Thiết kế và triển khai hệ thống đảm bảo chất lượng

2.2. Tiến hành điều chỉnh dịch vụ chăm sóc khách hàng phù hợp với đặc điểm của từng nhóm khách

2.3. Chăm sóc khách hàng thường xuyên

2.4. Nâng cao kiến thức và kỹ năng cung cấp dịch vụ.
	3
	3
	
	

	
	Kiểm tra
	1
	0
	
	1

	
	 Tồng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Giới thiệu môn học

                      

Chương 1: Khái quát về dịch vụ chăm sóc khách hàng           Thời gian: 5 giờ                                           

1. Mục tiêu:

- Trình bày được khái niệm khách hàng và chăm sóc khách hàng.

- Đánh giá được vai trò của việc chăm sóc khách hàng với doanh nghiệp khách sạn

- Phân loại được dịch vụ chăm sóc khách hàng

- Nêu được các yếu tố của dịch vụ chăm sóc khách hàng.

2. Nội dung chương: 

 2.1. Khách hàng của doanh nghiệp khách sạn

2.1.1. Khái niệm khách hàng

2.1.2. Phân loại khách hàng

2.1.3. Vai trò của việc chăm sóc khách hàng với doanh nghiệp khách sạn

2.2. Dịch vụ chăm sóc khách hàng 

2.2.1. Khái niệm chăm sóc khách hàng

2.2.2. Phân loại dịch vụ chăm sóc khách hàng

2.3. Các yếu tố của dịch vụ chăm sóc khách hàng

2.3.1. Các yếu về sản phẩm 

2.3.2. Các yếu tố thuận tiện

2.3.3. Các yếu tố về con người
Chương 2: Mong đợi của khách hàng                                     Thời gian: 6 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được định nghĩa sự mong đợi khách hàng và nhu cầu của khách hàng.

- Đánh giá được tầm quan trọng về việc hiểu được sự mong đợi của khách hàng và nhu cầu khách hàng.

- Xác định được các yếu tố ảnh hưởng sự mong đợi của khách hàng.

- Phân biệt được đặc nhu cầu của một số nhóm khách hàng chủ yếu.

2. Nội dung chương:

2.1. Khái quát sự mong đợi khách hàng

2.1.1. Định nghĩa

2.1.2. Tầm quan trọng của việc hiểu được sự mong đợi khách hàng

2.1.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới sự mong đợi của khách hàng

2.2. Nhu cầu của khách hàng

2.2.1. Định nghĩa

2.2.2. Tầm quan trọng của việc hiểu được nhu cầu khách hàng

2.3. Đặc trưng nhu cầu của một số nhóm khách hàng chủ yếu
2.3.1. Khách Trung Quốc
2.3.2. Khách Nhật

2.3.3. Khách Thái Lan

2.3.4. Khách Hàn Quốc

2.3.5. Khách Pháp

2.3.6. Khách Đức

2.3.7. Khách Mỹ 

2.3.8. Khách Úc

Chương 3: Quan hệ chăm sóc khách hàng trong công việc       Thời gian: 7 giờ
1. Mục tiêu:
- Trình bày được định nghĩa chăm sóc khách hàng

- Đánh giá được tầm quan trọng của quan hệ chăm sóc khách hàng tốt.

- Ứng dụng được các kỹ năng phục vụ con người vào công việc.

- Xác định được thái độ phục vụ con người.

2. Nội dung chương:

2.1. Khái quát về quan hệ chăm sóc khách hàng

2.1.1. Định nghĩa quan hệ chăm sóc khách hàng

2.1.2. Tầm quan trọng của quan hệ chăm sóc khách hàng tốt 

2.2. Kỹ năng phục vụ con người

2.2.1. Chào hỏi, chào đón khách

2.2.2. Giới thiệu sản phẩm với khách hàng

2.2.3. Thuyết phục khách mua hàng

2.2.4. Tiếp nhận yêu cầu về sản phẩm hàng hóa

2.2.5. Phục vụ khách hàng

2.2.6. Thanh toán

2.2.7. Tiễn khách

2.3. Thái bộ phục vụ con người
2.3.1. Ngôn ngữ 

2.3.2. Hành động phi ngôn ngữ

Kiểm tra 

 Chương 4: Làm việc trong môi trường đa văn hóa              Thời gian: 5 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được khái niệm đa văn hóa.

- Đánh giá được tầm quan trọng của nhận thức đầy đủ tính đa văn hóa của du khách.

- So sánh được sự khác biệt về văn hóa trong tôn giáo tín ngưỡng; Thái độ với gia đình; thái độ với công việc; các món ăn, đồ uống; và các ngày nghỉ, ngày lễ.

- Xác định được một số nhu cầu đặc biệt của nhóm khách hàng người tàn tật, người già và trẻ em.
2. Nội dung chương:

2.1. Khái quát sự hiểu biết về văn hóa của du khách

2.1.1. Khái niệm đa văn hóa

2.1.2. Tầm quan trọng của nhận thức đầy đủ tính đa văn hóa của du khách

2.2. Sự khác biệt về văn hóa

2.2.1. Tôn giáo và tín ngưỡng

2.2.2. Thái độ với gia đình

2.2.3. Thái độ với công việc

2.2.4. Các món ăn và đồ uống

2.2.5. Ngày nghỉ và ngày lễ

2.3. Các nhóm có nhu cầu đặc biệt

2.3.1. Người tàn tật

2.3.2. Người già

2.3.3. Trẻ em

Chương 5: Dịch vụ và sự thỏa mãn của khách hàng             Thời gian : 7 giờ                                         

1. Mục tiêu:
- Trình bày được các yếu tố đảm bảo khách hàng thỏa mãn

- Vận dụng được các phương pháp làm cho khách hài lòng và thu hút khách hàng quay trở lại.
2. Nội dung chương:

2.1. Các yếu tố đảm bảo khách hàng thỏa mãn

2.1.1. Tôn trọng khách hàng

2.1.2. Vượt quá sự mong đợi 

2.1.3. Giải quyết tốt những phàn nàn của khách

2.1.4. Cải thiện dịch vụ

2.1.5. Quan tâm khách hàng

2.1.6. Trao quyền cho cấp dưới

2.2. Phương pháp làm cho khách hài lòng và thu hút khách hàng quay trở lại

2.2.1. Thiết kế và triển khai hệ thống đảm bảo chất lượng

2.2.2. Tiến hành điều chỉnh dịch vụ chăm sóc khách hàng phù hợp với đặc điểm của từng nhóm khách

2.2.3. Chăm sóc khách hàng thường xuyên

2.2.4. Nâng cao kiến thức và kỹ năng cung cấp dịch vụ

Kiểm tra 

IV. Điều kiện thực hiện:
1. Phòng học chuyên môn hóa cho lớp học lý thuyết


- Giảng đường, bàn ghế giáo viên, bàn ghế học sinh

2. Trang thiết bị máy móc:

- Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, micro, loa trợ giảng, bảng đen, bảng flip, bút dạ;

- Hệ thống quạt, đèn điện

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình môn học Quan hệ chăm sóc khách hàng


- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh


- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay


- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa,...

- Bút dạ, giấy khổ Ao- A3- A4
4. Các điều kiện khác:
V. Nội dung và phương pháp đánh giá:
1. Nội dung

- Kiến thức:


+ Trình bày được khái niệm chăm sóc khách hàng, mong đợi khách hàng

+ Đánh giá được vai trò của việc chăm sóc khách hàng với doanh nghiệp khách sạn 

+ Nêu được các yếu tố của dịch vụ chăm sóc khách hàng.

+ Trình bày được định nghĩa sự mong đợi khách hàng và nhu cầu của khách hàng.

+ Đánh giá được tầm quan trọng về việc hiểu được sự mong đợi của khách hàng và nhu cầu khách hàng.

+ Trình bày được định nghĩa chăm sóc khách hàng

+ Đánh giá được tầm quan trọng của quan hệ chăm sóc khách hàng tốt.

+ Xác định được thái độ phục vụ con người.

+ Trình bày được khái niệm đa văn hóa.

+ Đánh giá được tầm quan trọng của nhận thức đầy đủ tính đa văn hóa của du khách.

+ Xác định được một số nhu cầu đặc biệt của nhóm khách hàng người tàn tật, người già và trẻ em.

+ Trình bày được các yếu tố đảm bảo khách hàng thỏa mãn
- Kỹ năng:

+ Phân loại được dịch vụ chăm sóc khách hàng

+ Xác định được các yếu tố ảnh hưởng sự mong đợi của khách hàng.

+ Phân biệt được đặc nhu cầu của một số nhóm khách hàng chủ yếu.

+ Ứng dụng được các kỹ năng phục vụ con người vào công việc.

+ So sánh được sự khác biệt về văn hóa trong tôn giáo tín ngưỡng; Thái độ với gia đình; thái độ với công việc; các món ăn, đồ uống; và các ngày nghỉ, ngày lễ.

+ Vận dụng được các phương pháp làm cho khách hài lòng và thu hút khách hàng quay trở lại.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc quan hệ và chăm sóc khách hàng

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Hợp tác với đồng nghiệp để thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao

+ Tuân thủ các quy định của khách hàng trong giao tiếp ứng xử với khách hàng.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, thi kết thúc cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:
1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Cao đẳng Quản trị khách sạn

2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học

- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải, phân tích, lấy ví dụ minh họa

+ Chia nhóm thảo luận, làm bài tập thuyết trình nhóm

+ Hướng dẫn tự học

+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm

- Đối với giáo viên, giảng viên:

+ Tốt nghiệp đại học chuyên ngành Quản trị khách sạn hoặc tương đương;

+ Có kiến thức, kỹ năng thực tế về chăm sóc khách hàng
+ Có kỹ năng sư phạm, biết vận dụng phương pháp phân tích nghề vào thực tế giảng dạy;

+ Có chương trình đào tạo môn học, đề cương chi tiết môn học, giáo trình, bài giảng chi tiết;

+ Chuẩn bị đầy đủ, sẵn sàng các trang thiết bị, dụng cụ trước buổi học;

+ Thường xuyên đọc các các tài liệu tham khảo, cập nhật kiến thức và các thông tin có liên quan

+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, có trách nhiệm.

- Đối với người học:


+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng chương, từng bài để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên


+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, 3 và 5.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Chăm sóc khách hàng phát huy lợi thế cạnh tranh- Business Edge- Bộ sách quản trị Marketing, 2008, NXB Trẻ.

- Giáo trình Giao tiếp trong kinh doanh - Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội.

- Giáo trình Nghiệp vụ lễ tân, cách tiếp cận thực tế - Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch, in lần thứ hai, 2005, NXB Thanh niên.

- Giáo trình Kỹ năng khách sạn, cách tiếp cận thực tế - Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ Du lịch, in lần thứ hai, 2005, NXB Thanh niên.

- Giáo trình Marketing Du lịch- Tổng cục Du lịch – Th.S Nguyễn Trùng Khánh, 2006, NXB Lao động – Xã hội.

- Giáo trình Tổng quan Du lịch- Tổng cục Du lịch – Th.S Nguyễn Trùng Khánh, 2006, NXB Lao động – Xã hội.

- Quản lý quan hệ khách hàng – Th.S Nguyễn Văn Dung, 2008, NXB Giao thông vân tải.

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Tâm lý khách du lịch
Mã môn học: 21
Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 0 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

· Vị trí: Tâm lý khách du lịch là môn học thuộc nhóm môn học cơ sở trong chương trình dạy đào tạo trình độ Trung cấp.
· Tính chất: Là môn học cơ bản trong đào tạo, phục vụ du lịch nói chung và hướng dẫn du lịch nói riêng. Là môn mọc lý thuyết đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc môn học.
II. Mục tiêu môn học:

· Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được một số kiến thức cơ bản về: bản chất hiện tượng tâm lý người; khái niệm và cấu trúc của nhân cách; khái niệm về tình cảm, các mức độ và các quy luật của tình cảm; một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch

· Kỹ năng: 

+ Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức cơ bản của Tâm lý học và tâm lý khách du lịch vào hoạt động Hướng dẫn .

+ Vận dụng và thực hiện được một số phương pháp nghiên cứu tâm lý khách du lịch 

· Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Hình thành thái độ làm việc: sáng tạo, cẩn thận, nghiêm túc, nhạy bén, năng động và trách nhiệm trong công việc. 

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm
III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:
	TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương 1:Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học

1.Bản chất hiện tượng tâm lý

2.Nhân cách
3.Tình cảm

4.Một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch
	8
	8
	0
	0

	2
	Chương 2: Những đặc điểm tâm lý chung của khách du lịch
1. Hành vi  của người tiêu dùng du lịch

2. Động cơ và sở thích của khách du lịch

3. Nhu cầu du lịch

4. Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch
	10
	9
	0
	1

	3
	Chương 3: Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc và  nghiệp
1. Tâm lý khách du lịch theo châu lục
2. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc
3. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo nghiệp.
	12
	11
	0
	1

	
	Tổng cộng
	30
	28
	0
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học 

  Thời gian: 8giờ

1. Mục tiêu: Học xong bài này, người học có khả năng nhận biết, thông hiểu và vận dụng được một số kiến thức cơ bản về: bản chất hiện tượng tâm lý người; khái niệm và cấu trúc của nhân cách; khái niệm về tình cảm, các mức độ và các quy luật của tình cảm; một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch.

2.  Nội dung chương:

2.1. Bản chất hiện tượng tâm lý 
 




2.1.1. Đặc điểm hiện tượng tâm lý

2.1.2. Bản chất hiện tượng tâm lý
2.1. Một số phương pháp nghiên cứu tâm lý
2.2. Nhân cách








2.2.1. Khái niệm nhân cách

2.2.2. Cấu trúc của nhân cách

2.3. Tình cảm









2.3.1. Khái niệm

2.3.2. Các mức độ của tình cảm

2.3.3. Các qui luật tình cảm
2.4. Một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch


2.4.1. Khái niệm Tâm lý học xã hội và Tâm lý du lịch và mối quan hệ giữa chúng

2.4.2. Ảnh hưởng của một số hiện tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch
Chương 2: Những đặc điểm tâm lý chung của khách du lịch
  Thời gian: 10 giờ
1. Mục tiêu: Học xong bài này, người học có khả năng:

- Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức cơ bản về hành vi  của người tiêu dùng du lịch, động cơ và sở thích của khách du lịch, nhu cầu du lịch, tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.

- Có kỹ năng tìm hiểu và phán đoán được tương đối chính xác nhu cầu, tâm trạng, sở thích của khách du lịch.

2. Nội dung chương

2.1. Hành vi  của người tiêu dùng du lịch





2.1.1. Khái niệm hành vi tiêu dùng

2.1.2. Các yếu tố ảnh hưởng tới hành vi tiêu dùng

2.2. Động cơ và sở thích của khách du lịch





2.2.1. Động cơ đi du lịch của con người ngày nay

2.2.2. Những sở thích của khách du lịch

2.3. Nhu cầu du lịch








2.3.1. Khái niệm nhu cầu du lịch

2.3.2. Sự phát triển nhu cầu du lịch
2.3.3. Các loại nhu cầu du lịch
2.4. Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch




2.4.1. Các loại tâm trạng  của khách du lịch

2.4.2. Một số loại cảm xúc thường gặp của khách du lịch

2.4.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới tâm trạng và cảm xúc của khách dulịch

Kiểm tra









Chương 3: Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc và  nghiệp 









   Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu: Học xong bài này, người học có khả năng:

- Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được một số kiến thức cơ bản về tâm lý khách du lịch theo châu lục, những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc, những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo  nghiệp.

- Người học có thể đánh giá được những đặc điểm tâm lý cơ bản của khách căn cứ vào dân tộc hoặc  nghiệp.

 2. Nội dung chương:

2.1. Tâm lý khách du lịch theo châu lục





2.1.1. Người châu Âu

2.1.2. Người châu Á

2.1.3. Người châu Phi

2.1.4. Người châu Mỹ-La tinh

2.2. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo dân tộc



2.2.1. Khách du lịch là người Vương Quốc Anh
2.2.2. Khách du lịch là người Pháp

2.2.3. Khách du lịch là người Đức

2.2.4. Khách du lịch là người Italia

2.2.5. Khách du lịch là người Thuỵ Sĩ

2.2.6. Khách du lịch là người Nga

2.2.7. Khách du lịch là người Mỹ

2.2.8. Khách du lịch là người ả rập

2.2.9. Khách du lịch là người ấn Độ

2.2.10. Khách du lịch là người Nhật

2.2.11. Khách du lịch là người Hàn Quốc

2.2.12. Khách du lịch là người Trung Quốc

2.2.13. Khách du lịch là người Úc

2.2.14. Khách du lịch là người Asean

2.3. Những đặc điểm tâm lý của khách du lịch theo nghiệp

2.3.1. Khách du lịch là nhà quản lý 

2.3.2. Khách du lịch là thương gia

2.3.3. Khách du lịch là nhà báo

2.3.4. Khách du lịch là nhà khoa học

2.3.5. Khách du lịch là nghệ sĩ

2.3.6. Khách du lịch là công nhân

2.3.7. Khách du lịch là thuỷ thủ

2.3.8. Khách du lịch là nhà chính trị - ngoại giao

Kiểm tra



IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết sạch sẽ, ngăn nắp, đủ ánh sáng.

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu, màn hứng, loa trợ giảng.

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: 

- Giáo trình Tâm lý du lịch,

- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh,

- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, 

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 
1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được một số kiến thức cơ bản về: bản chất hiện tượng tâm lý người; khái niệm và cấu trúc của nhân cách; khái niệm về tình cảm, các mức độ và các quy luật của tình cảm; một số vấn đề cơ bản của Tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch.
- Kỹ năng:

+ Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức cơ bản của Tâm lý học và tâm lý khách du lịch vào hoạt động Hướng dẫn .

+ Vận dụng và thực hiện được một số phương pháp nghiên cứu tâm lý khách du lịch.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Hình thành thái độ làm việc: sáng tạo,cẩn thận, nghiêm túc, nhạy bén, năng động và trách nhiệm trong công việc. 

+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, kiểm tra cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng: Chương trình áp dụng cho sinh viên Cao đẳng 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Phương pháp giảng dạy:
+ Trình bày vấn đề, chiếu hình ảnh - clip minh họa;
+ Phát vấn/ hoặc phân nhóm thảo luận;

+ Tổng kết, đánh giá;
+ Hướng dẫn tìm hiểu, nghiên cứu mở rộng kiến thức.

+ Hướng dẫn bài tập thực hành ( nếu có)

+ Kết hợp hợp lý các giáo cụ trực quan cùng với bài giảng như: Đĩa VCD, DVD,  máy vi tính, máy chiếu, phim tư liệu v.v...
+ Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.
- Đối với giáo viên, giảng viên:

+ Trên cơ sở chương trình môn học soạn giáo án và bài giảng chi tiết để thực hiện việc giảng dạy theo đúng yêu cầu môn học. Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan.


- Đối với người học:
+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;
+ Tự học, tự tìm tài liệu có liên quan đến nội dung từng bài, từng mục để tham khảo, chuẩn bị tốt các nội dung theo hướng dẫn của giáo viên.

+ Yêu thích  nghiệp, chăm chỉ, cầu thị, có ý thức tự giác cao trong việc tự học, chuẩn bị các ý kiến, đề xuất khi nghe giảng.
3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, 3

4. Tài liệu tham khảo:

- Trịnh Xuân Dũng, Nguyễn Vũ Hà - Giáo trình tâm lý du lịch - Trường THNVDLHN, 2003.
- Nguyễn Văn Đính, Nguyễn Văn Mạnh - Giáo trình Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp  ứng xử trong kinh doanh du lịch - NXB Thống kê Hà Nội, 1995.

- DALECARNEGIE -  Nguyễn Hiến Lê (dịch). Đắc nhân tâm - Bí quyết của thành công. 

- Nghệ thuật ứng xử và sự thành công của mỗi người.
- GS. Nguyễn Văn Lê. Tâm lý học du lịch.
- Nguyễn Đình Xuân. Tâm lý học về quản trị Doanh nghiệp.
- PGS. Đỗ Long - PTS Vũ Dũng. Tâm lý học xã hội với quản lý doanh nghiệp..

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020





TRƯỞNG KHOA
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Văn hóa ẩm thực
Mã môn học: 22
Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 0 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

· Vị trí: Văn hóa ẩm thực là môn học thuộc nhóm các môn học chuyên môn nghề trong chương trình đào tạo trình độ Trung cấp.
· Tính chất:

+ Văn hóa ẩm thực là môn học lý thuyết
+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn học.

II. Mục tiêu môn học:

 - Kiến thức: 

+ Trình bày được những nét khái quát về văn hoá ẩm thực và vai trò của văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch.

+ Trình bày được những đặc trưng của nền văn hóa ẩm thực một số quốc gia tiêu biểu khu vực châu Á, Âu, Mỹ.

- Kỹ năng: 

+ Ứng dụng được kiến thức văn hóa ẩm thực vào việc tư vấn, giới thiệu cho khách lựa chọn thực đơn, đáp ứng nhu cầu ăn uống khách du lịch
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Hình thành thái độ trân trọng sự khác biệt trong văn hóa ẩm thực giữa các quốc gia trên thế giới và các vùng miền Việt Nam. 

+ Tự hào về nền văn hóa ẩm thực Việt Nam khi giới thiệu nền văn hóa ẩm thực Việt Nam với bạn bè thế giới.

III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:
	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng

số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	
	Bài mở đầu: Giới thiệu môn học 
	
	
	
	

	1
	Chương 1: Khái quát chung về văn hoá ẩm thực 
	6
	6
	0
	0

	
	1. Khái niệm 

1.1. Khái niệm văn hóa

1.2. Khái niệm văn hóa ẩm thực  
	1
	1
	0
	0

	
	2. Khái quát chung về các nền văn hoá ẩm thực lớn trên thế giới 

2.1. Khái quát chung về nền ẩm thực văn hóa khu vực Châu Á

2.2. Khái quát chung về nền ẩm thực văn hóa khu vực Châu Á
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	3. Các yếu tố ảnh hưởng tới văn hoá ẩm thực 

3.1. Vị trí địa lý

3.2. Địa hình

3.3. Khí hậu

3.4. Văn hóa

3.5. Lịch sử

3.6. Kinh tế

3.7. Tôn giáo

3.8. Hoạt động du lịch
	2
	2
	0
	0

	
	4. Văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch

4.1. Xu hướng chung

4.2. Vai trò của văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch
	1.5
	1.5
	0
	0

	2
	Chương 2: Văn hóa ẩm thực Việt Nam
	8
	7
	0
	1

	
	1. Khái quát chung về Việt Nam

1.1. Đặc điểm tự nhiên

1.2. Đặc điểm xã hội
	1
	1
	0
	

	
	2. Văn hoá ẩm thực Việt Nam

2.1. Văn hoá ẩm thực truyền thống

2.2. Văn hoá ẩm thực đương đại
	6
	6
	0
	

	
	Bài kiểm tra số 1
	1
	
	
	

	3
	Chương 3: Một số nền văn hóa ẩm thực tiêu biểu khu vực Châu Á
	9
	8
	0
	1

	
	1. Trung Quốc

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Trung Quốc
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	2. Hàn Quốc

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Hàn Quốc
	2
	2
	0
	0

	
	3. Nhật Bản

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Nhật Bản
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	4. Thái Lan

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Thái Lan
	1
	1
	0
	0

	
	5. Ấn Độ

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Ấn Độ
	1
	1
	0
	0

	
	Bài kiểm tra số 2
	1
	
	
	

	4
	Chương 4: Một số nền văn hóa ẩm thực tiêu biểu khu vực Âu – Mỹ
	7
	7
	0
	0

	
	1.Pháp

1.1. Khái quát chung 

1.2. Văn hóa ẩm thực Pháp
	1
	1
	0
	0

	
	2. Mỹ

2.1. Khái quát chung 

2.2. Văn hóa ẩm thực Mỹ
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	3. Anh

3.1. Khái quát chung 

3.2. Văn hóa ẩm thực Anh
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	4. Nga

4.1. Khái quát chung 

4.2. Văn hóa ẩm thực Nga
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	5. Đức

5.1. Khái quát chung 

5.2. Văn hóa ẩm thực Đức
	1.5
	1.5
	0
	0

	
	Cộng
	30
	28
	0
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài mở đầu: Giới thiệu môn học

                                                                   

Chương 1: Khái quát chung về văn hóa ẩm thực 

Thời gian: 6 giờ                                                                                   
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được những đặc điểm cơ bản các nền văn hoá ẩm thực trên thế giới.

- Phân tích được các yếu tố ảnh hưởng tới văn hóa ẩm thực.

- Trình bày được vai trò của văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch

- Tôn trọng sự khác biệt trong văn hóa ẩm thực của các nền văn hóa ẩm thực trên thế giới. 

2. Nội dung chương:
2.1. Khái niệm







2.1.1. Khái niệm văn hóa


2.1.2. Khái niệm văn hóa ẩm thực

2.2. Khái quát chung về các nền văn hoá ẩm thực lớn trên thế giới



2.2.1. Khái quát chung về nền văn hóa ẩm thực khu vực châu Á

2.2.2. Khái quát chung về nền văn hóa ẩm thực khu vực châu Âu 

2.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới văn hoá ẩm thực






2.3.1.Vị trí địa lý

2.3.2. Địa hình

2.3.3. Khí hậu 

2.3.4. Văn hóa

2.3.5. Lịch sử

2.3.6. Kinh tế

2.3.7. Tôn giáo

2.3.8. Hoạt động du lịch

2.4. Văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch


2.4.1. Xu hướng chung
2.4.2. Vai trò của văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch

Chương 2: Văn hóa ẩm thực Việt Nam



Thời gian: 8 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được đặc điểm tự nhiên và xã hội của Việt Nam. 

- Giải thích được sự ảnh hưởng của đặc điểm tự nhiên và xã hội đến văn hóa ẩm thực Việt Nam.

- Trình bày được đặc điểm văn hóa ẩm thực truyền thống và văn hoá ẩm thực đương đại theo vùng miền của Việt Nam.

- Vận dụng kiến thức về văn hóa ẩm thực Việt Nam vào xây dựng thực đơn, tư vấn, giới thiệu và phục vụ ăn uống cho khách du lịch.

- Tự hào về truyền thống văn hóa ẩm thực của Việt Nam.

2. Nội dung chương:

2.1. Khái quát chung về Việt Nam




  

2.1.1. Đặc điểm tự nhiên

2.1.2. Đặc điểm xã hội

2.2. Văn hoá ẩm thực Việt Nam






2.2.1. Văn hoá ẩm thực truyền thống

2.2.2. Văn hoá ẩm thực đương đại

Bài kiểm tra số 1
Chương 3: Một số nền văn hóa ẩm thực tiêu biểu khu vực Châu Á
Thời gian: 9 giờ

1. Mục tiêu:

- Trình bày được đặc điểm văn hóa ẩm thực tiêu biểu của khu vực châu Á

- Vận dụng được các đặc điểm văn hóa ẩm thực của một số quốc gia tiêu biểu trên thế giới vào xây dựng thực đơn, tư vấn, giới thiệu và phục vụ ăn uống cho khách du lịch
- Tôn trọng những yếu tố đặc thù tiêu biểu thuộc văn hóa ẩm thực của du khách.

2. Nội dung chương:

2.1. Việt Nam

2.1.1. Khái quát chung 

2.1.2. Văn hóa ẩm thực Việt Nam

2.2. Trung Quốc

2.2.1. Khái quát chung

2.2.2. Văn hóa ẩm thực Trung Quốc

2.3. Hàn Quốc

2.3.1. Khái quát chung 

2.3.2. Văn hóa ẩm thực Hàn Quốc

2.4. Nhật Bản

2.4.1. Khái quát chung 

2.4.2. Văn hóa ẩm thực Nhật Bản

2.5. Thái Lan

2.5.1. Khái quát chung 

2.5.2. Văn hóa ẩm thực Thái Lan

2.6. Ấn Độ

2.6.1. Khái quát chung 

2.6.2. Văn hóa ẩm thực Ấn Độ

Bài kiểm tra số 2
Chương 4: Một số nền văn hóa ẩm thực tiêu biểu khu vực Âu – Mỹ



                                                       

    Thời gian: 7 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được đặc điểm văn hóa ẩm thực tiêu biểu của khu vực Âu- Mỹ

- Vận dụng được các đặc điểm văn hóa ẩm thực của một số quốc gia thuộc khu vực Âu-Mỹ vào xây dựng thực đơn, tư vấn, giới thiệu và phục vụ ăn uống cho khách du lịch
- Tôn trọng những yếu tố đặc thù tiêu biểu thuộc văn hóa ẩm thực của du khách.
2. Nội dung chương:

2.1. Pháp

2.1.1. Khái quát chung 

2.1.2. Văn hóa ẩm thực Pháp

2.2. Mỹ

2.2.1. Khái quát chung 

2.2.2. Văn hóa ẩm thực Mỹ

2.3. Anh

2.3.1. Khái quát chung 

2.3.2. Văn hóa ẩm thực Anh

2.4. Nga

2.4.1. Khái quát chung 

2.4.2. Văn hóa ẩm thực Nga

2.5. Đức

2.5.1. Khái quát chung 

2.5.2. Văn hóa ẩm thực Đức

 
IV. Điều kiện thực hiện:
1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng:  Phòng học lý thuyết

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, loa trợ giảng
3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu


- Giáo trình Văn hóa ẩm thực


- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh


- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay


- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn


- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, ...

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:

1. Nội dung:


- Kiến thức:

+ Trình bày được những nét khái quát về văn hoá ẩm thực và vai trò của văn hóa ẩm thực trong hoạt động kinh doanh du lịch.

+ Trình bày được những đặc trưng của nền văn hóa ẩm thực một số quốc gia tiêu biểu khu vực châu Á, Âu, Mỹ.


- Kỹ năng:

   + Ứng dụng được kiến thức văn hóa ẩm thực vào việc tư vấn, giới thiệu cho khách lựa chọn thực đơn, đáp ứng nhu cầu ăn uống khách du lịch.


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

             + Hình thành thái độ trân trọng sự khác biệt trong văn hóa ẩm thực giữa các quốc gia trên thế giới và các vùng miền Việt Nam. 

   + Tự hào về nền văn hóa ẩm thực Việt Nam khi giới thiệu nền văn hóa ẩm thực Việt Nam với bạn bè thế giới.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, kiểm tra cuối kỳ
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:


- Kiến thức:

+ Những yếu tố tác động đến  hoạt động tổ chức sự kiện 

+ Quy trình tổ chức sự kiện



+ Đàm phán và thỏa thuận chương trình với khách du lịch


- Kỹ năng:

+ Xây dựng kế hoạch chi tiết

+ Xây dựng dự toán chi tiết

+ Xây dựng chương trình chi tiết


+ Điều hành tổ chức sự kiện

+ Tổng kết đánh giá và thanh lý hợp đồng


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Tác phong; tinh thần trách nhiệm; sự cầu thị…

+ Tôn trọng khách hàng, quan tâm chăm sóc khách hàng.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.

+ Linh hoạt trong xử lý tình huống.

+ Trau dồi kiến thức, học hỏi tích lũy kinh nghiệm.

2. Phương pháp: Thực hiện các bài kiểm tra/bài tập lớn trên lớp, kiểm tra cuối kỳ
VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình áp dụng cho người sinh viên Trung cấp.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Phương pháp giảng dạy:

+ Thuyết trình, giảng giải.

+ Nêu vấn đề, giao bài tập nhóm cho các sinh hoạt ngoại khoá và sưu tầm tư liệu.

+ Thảo luận nhóm để người học tự rút ra kết luận.

+ Trong quá trình giảng dạy, giao bài tập nhóm, thảo luận... giáo viên cần lưu ý riêng cho từng đối tượng người học cho các chuyên ngành.

- Đối với giáo viên:

+ Có chương trình môn học.

+ Có bài giảng chi tiết.

+ Chuẩn bị tốt các tài liệu minh hoạ và áp dụng linh hoạt các phương pháp giảng dạy để phát huy tính chủ động, tích cực cho người học.

- Đối với người học:


+ Được trang bị kiến thức về văn hoá, lịch sử, xã hội.


+ Hoàn thành các bài tập.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: 

Chương 2. 3.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Phan Ngọc, Bản sắc văn hoá Việt Nam NXB Văn học, 2002.

- Phan Văn Hoàn, Bước đầu tìm hiểu về văn hóa ẩm thực Việt Nam, NXB Khoa học xã hội, 2006.

- Thích Thanh Từ, Bước Đầu học Phật, Thành hội phật giáo TP. Hồ Chí Minh, 1991.

- Dự án phát triển nguồn nhân lực Việt Nam do EU tài trợ, Tài liệu tiêu chuẩn kỹ năng nghề, 2008

- Nguyễn Văn Ánh, Đỗ Đình Hằng, Lê Đình Thuỷ, Hàn Quốc lịch sử & văn hoá, NXB Văn hoá, 1996.

- Mai Khôi, Hương vị quê Hương, NXB Mĩ thuật, Ngô Tất Tố tác phẩm, NXB Văn học 1997. Tập 1. tập 2.

- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch, Kỹ thuật chế biến món ăn, NXB Thanh niên 2005.

- Vũ Dương Ninh(chủ biên), Lịch sử văn minh thế giới, NXB Giáo dục, 1998
- Chu Thái Sơn, Người Thái, Nhà xuất bản trẻ, 2005.- Hoàng Thị Như Huy, Nghệ thuật ẩm thực Huế, NXB Thuận Hóa, 2006.

- Từ Giấy, Phong cách ăn Việt Nam, NXB Y học, 1996. 

- Nguyễn Quang Khải, Tập tục và kiêng kỵ (sưu tầm giới thiệu), NXB Văn hoá Dân tộc, 2001.

- Đinh Gia Khánh, Trên đường tìm hiểu văn hoá dân gian, NXB Khoa học xã hội, 1989.

- Toan Ánh, Tìm hiểu phong tục Việt Nam, NXB Thanh niên, 1992.  

- Vũ Hữu Nghị, Tìm hiểu Nhật Bản - NXB Khoa học xã hội, 1991.

         - Ngô Văn Lệ, Tộc người và văn hoá tộc người, NXB Đại học quốc gia thành phố Hồ Chí Minh, 2004.

- Trần Quốc Vượng, Văn hoá Việt Nam tìm tòi và suy ngẫm, NXB Văn hoá dân tộc, 2000.

- Đông A Sáng, Trà - Văn hoá đặc sắc Trung Hoa, NXB Văn hoá thông tin, 2004.

- Từ điển Bách khoa
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

HỌC KỲ 1





HỌC KỲ 2





 Nghiệp vụ lễ tân





Nghiệp vụ buồng





Tin học 








Nguyên lý kế toán








  Giao tiếp trong du lịch








Marketing dịch vụ lưu trú








Nghiệp vụ nhà hàng





Nghiệp vụ chế biến món ăn





Dịch vụ du lịch





 Văn hóa ẩm thực





 Tâm lý du lịch





An ninh- An toàn trong nhà hàng, khách sạn








Pháp luật








GD Chính trị








Thực tập tốt nghiệp  








Giáo dục quốc phòng – an ninh





Tiếng Anh 2








Đồ án 1





Tổng quan du lịch








Tiếng Anh 1








Kỹ năng mềm








Giáo dục thể chất 
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